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SANTRAUKA

Laima Pusinskiené
Bankuy fiziniy ir juridiniy asmeny paslaugy valdymas DnB NORD banko pavyzdziu

Magistro darbas

Magistro darbe nagrinéta tema pagrista DnB NORD banko paslaugu valdymu pasireiskia
Siais pagrindiniais aspektais: tradicinés bankininkystés paslaugu transformavimasis i elektroning
bankininkyste, fiziniy ir juridiniy asmeny paslaugy valdymas grindziamas geriausia uzsienio
bankininkystés patirtimi bei DnB NORD bankas vienas i$ lyderiu pagal daugelj bankininkystés
rodikliy. ISnagrinéta Prancuzijos, Vokietijos, Anglijos ir JAV bankininkystés jtaka DnB NORD
banko veiklai. Aptarti elektroninés bankininkystés privalumai pries tradicing bankininkyste.
Palygintas didziausiy Lietuvos banky veiklos pelningumas, o taip pat pristatyta DnB Nord banko

tinklo pertvarka ir plétra.

SUMMARY

Laima Pusinskiené
Management of banks for pfysical and juristical persons according bank
DnB NORD

Master's work

The work is based on management working with DNB NORD, where are main aspects
showed: a conversion traditional bank service into electronic one, physical and juristical persons’
management is based on the best practise of foreign banks experience, where the bank DNB
NORD is one of leader in many bank indexes. There is analysis of influence of banks from
France, Germany, England and theUSA. It is also discussed adventages of electronic bankservise
against traditional bank service.There is paralleled yield of the biggest Lithuanian banks and

presented recounstruktion and expansion of the bank DNB NORD.
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IVADAS

Tyrimo problematika ir aktualumas. Dabartiniai pramonés augimo tempai ir neregéta
telekomunikaciniy naujoviy vystymosi sparta keicia ne tik visuomenés paprocius, tradicijas, bet
atitinkamai formuoja jos gyvenimo bada bei laisvalaiki. Daugéjant finansiniy operacijy skaiciul,
vis didesnis vaidmuo tenka bankams, o tiksliau, visai ju sistemai.

Pats banko pavadinimas yra kilgs i$ italy kalbos zodzio ,,banca™ - stalo, ant kurio senovéje
tam tikri mainytajai keisdavo pinigus. Senovés prekybos centras buvo Italijoje, todél ten ir
atsirado pirmieji bankai. Lietuvoje bankai pradéjo steigtis tik XIX simtmecio pradzioje, rusy
carinés valdzios viespatavimo laikais. Lietuviski bankai isikaré tik atgavus nepriklausomybe.
Tuomet buvo du valstybiniai bankai — Lietuvos bankas ir Zemés bankas. Privaciy stambiy banky
buvo septyni. Dabar bankai suprantami kaip specialts ekonominiai institutai, telkiantys laikinai
laisvus pinigus, teikiantys kreditus, tarpininkaujantys atsiskaitymuose, leidziantys i apyvarta
pinigus, vertybinius popierius, atliekantys su jais susijusias operacijas.

Bankinis verslas — vienas labiausiai reglamentuojamy ir stebimy verslo rasiy pasaulyje.
Bankai yra svarbis salies ekonomikai, todél ju negalima palikti savieigai. Siuo metu bankai tapo
finansiniais tarpininkais investuojant pinigus i finansinj turta, t.y. formuojant imoniy nuosava ir
skolinta kapitala. Kapitalo struktiiros formavimas daro jtaka tiek imoniy veiklos pelningumui, tiek
fiziniams asmenims, todél finansinio tarpininkavimo déka bankai vis labiau lemia bendruosius
ekonominius procesus. Siuo pozidriu analizuojama tema yra aktuali ir turi didelg prakting
reiksme.

Komercinius bankus pagal tam tikrus pozymius galima suskirstyti i keleta rasiy pagal
nuosavybés formas, atliekamu operaciju pobudi, teritorini pozymi, klientara. Pagal operaciju
pobudj yra isskiriami universalas ir specializuoti bankai. Teorinéje darbo dalyje aptariamos
komerciniy banky funkcijos bei universaliuy komerciniy banky atliekamos operacijos. Praktinéje
darbo dalyje analizuojamos komerciniy banky atliekamy operaciju apimtys, tendencijos ir
perspektyvos, pavyzdziu laikant vienag didziausiy Lietuvos komerciniy banky AB DnB NORD.

Pagrindinés tyrimo problemos — isnagrinéti pagrindines bankiniy paslaugu operacijas ir
DnB NORD banko paslaugu valdymo sistema, pagristi DnB NORD banko plétros tendencijas.

Tyrimo objektas - DnB NORD banko fiziniy ir juridiniy asmeny paslaugy valdymas.

Tyrimo tikslas — Istirti fiziniy ir juridiniy asmeny paslaugy valdyma DnB NORD banko
pavyzdziu.

Tyrimo uzdaviniai:

e Atlikti uzsienio banky struktaros bei valdymo analize.

e Itirti komerciniy banky funkcijas.



o ISnagrinéti pagrindines komerciniy banky operacijas;

« Isanalizuoti DnB Nord banko atliekamas funkcijas ir operacijas.

e Palyginti trijy didziausiy Lietuvos universaliy komerciniy banky operaciju apimtis
ir jtaka banko veiklai.

o Pagristi DnB NORD banko plétros tendencijas.

Hipotezé: DnB NORD banko fiziniy ir juridiniy asmeny paslaugu valdymas pasireiskia
Siais pagrindiniais aspektais:

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

e DnB NORD banko fiziniy ir juridiniy asmeny paslaugy valdymas perimtas i Norvegijoje
bankininkystés sistemos ir grindziamas geriausia Anglijos, Vokietijos, Prancazijos ir
JAV bankininkystés patirtimi;

¢ DnB NORD bankas uzima vieno is lyderiu Lietuvoje pozicijas pagal daugeli

bankininkystés paslaugu rodikliy.

Pagrindiniai duomeny rinkimo ir analizés metodai: analizuojant teorinius ir praktinius
duomenis atliekama aktualios mokslinés, statistinés literataros bei banko dokumenty analizé.
Praktiniai duomenys renkami bei lyginami su Kity Saltiniy surinkta informacija. Gauti rezultatai
pateikiami statistinémis lentelémis, iliustruojami diagramomis, grafikais ir kitomis vaizdinémis
priemonémis. Tyrime dalyvavo sie ekspertai: DnB NORD banko prezidento pavaduotojas Sigitas
Zutautas, DnB NORD banko Siaurés regiono verslo bankininkystés vadové Raminta
Pranskiiniené, DnB NORD banko Siauliy skyriaus, Bulvaro padalinio vadové Ausrine

Misiuviené. Trendo funkcijos metodu apskai¢iuotos prognozés.

Si darba sudaro keturios pagrindinés dalys. Pirmojoje dalyje analizuojamos teorinés
komerciniy banky funkcijos ir operacijos. Pateikiama banku funkciju bei operaciju analizé
didziausia démesi skiriant paslaugu kokybés matavimui, vertinimo Kriterijams ir valdymui.
Antrojoje darbo dalyje atliekama uzsienio banky struktaros bei valdymo analizé, o taip pat banky
veiklos apibendrinimas. Trec¢iojoje darbo dalyje pristatoma elektroninés bankininkystés raida,
samprata, privalumai pries tradicing bankininkyste ir elektroniné bankininkysté perspektyvos
DnB NORD banke.Ketvirtoje dalyje banko funkciju ir operacijy analizé AB DnB NORD banko
pavyzdziu, palyginant didziausius tris Lietuvos bankus, banko veikla, tobulinant paslaugy

teikimo veikla, DnB NORD banko tinklo pertvarka ir plétra.



1. KOMERCINIY BANKU FUNKCIJOS IR OPERACIJOS

1.1. Komerciniy banky funkcijos

Komerciniai bankai gali bati universaliis (vykdo beveik visas bankines operacijas) bei
specializuoti, kurie specializuojasi tam tikroje bankinés veiklos srityje. Neziarint i Siy banky
vykdomu operaciju skirtumus, galima isskirti bendras funkcijas, kurias atlieka komerciniai
bankai. Komerciniy banky funkcijos pateikiamos 1 pav. Atlikdami sias funkcijas, bankai veikia
tam tikrus Gkio procesus ir net juos kontroliuoja. Bankai gali perkelti pinigines lésas i tas veiklos

sritis, kur ju triksta.

Komerciniy banky atliekamos funkcijos

v /A

1. LeidZia apyvarton pinigus, vertybinius popierius ir atlieka su jais susijusias

operacijas;

2. Telkia laikinai laisvas lésas ir santaupas;

3. Is sukaupty lesy bankai teikia kreditus ir daznai tampa pramonés jmoniy akcininkais;

4. Vykdant azkinius sanderius, bankai tarpininkauja piniginiuose atsiskaitymuose
ir mokéjimuose;

5. Konsultuoja Kklientus, suteikdami jiems reikiamg ekonomine bei finansine informacijq.

\ /

1 pav. Banky atliekamos funkcijos

Saltinis: sudaryta darbo autorés

Lietuvos komerciniai bankai yra steigiami ir veikia pagal Lietuvos Respublikos banky
istatyma. Komercinis bankas - kredito istaiga, kuri turi licencija verstis indéliy ir kity grazintiny
Iésy priemimu i$ neprofesionaliy rinkos dalyviy ir ju skolinimu, taip pat turi teise verstis kity
finansiniy paslaugu teikimu ir prisiima su tuo susijusia rizika bei atsakomybe¢. Banko steigéjais

bankai (http://www.svv.It/index.php/It/29746/#1).



D¢l savo unikaluko ir skirtingumo nuo Kity finansiniy instituciju vykdomos veiklos,
svarbiausia komerciniy banku funkcija yra pinigu sukarimas ir isleidimas i apyvarta. ,,Pinigy
karimo funkcija atlieka banky sistema visumoje, o ne kiekvienas komercinis bankas atskirai.
Banky sistema isplecia savo paskolas ir investicijas, kurios zymiai virsija disponuojamas
pinigines lésas” (Lileikiené A., Martinkiené J., 2005).

Visas komerciniy banky atliekamas operacijas galima sujungti i tris pagrindines funkcijas:
atsiskaitymg, indéliyg priemimo (deponavimo) ir kreditavimo. Be pagrindiniy funkcijy, bankai ir
ju antrinés imonés atlieka papildomas, ne vien komerciniams bankams badingas, operacijas:
draudima, investicinés bankininkystés paslaugas, rizikos kapitalo valdyma, investiciju valdyma,
lizinga ir faktoringa, interneto paslaugas, SMS linijos paslaugas, klienty dokumenty ir vertybiy

saugojimo paslaugas (ziar. 2 prieda).

1.2. Komerciniy banky operacijos

Ivairas autoriai skirtingai klasifikuoja banky atliekamas operacijas. Lileikiené A. ir
Martinkiené J. (2005) isskiria kreditines, depozitines, investicines, trasto, fondines, atsiskaitymo ir
kasinio aptarnavimo, tarptautinés prekybos ir valiutines operacijas bei konsultacines paslaugas (2
paveikslas). Vaskelaitis V. (2005) apjungia sias operacijas ir isskiria kreditines, depozitines,
atsiskaitymo bei kitas operacijas.

Kreditinés
A
Depozitinés . -
v. . v Investicinés
_ KOMERCINIU
Fondinégs <®eececececee BANKU secccccep  Trasto
OPERACIJOS
o A . A valiutines
Atsiskaitymo :
v

Konsultacinés

2 pav. Banky atliekamos operacijos

Saltinis: sudaryta darbo autorés



e Kireditinés operacijos (tradicinis kreditas bei kredito pakaitalai, tokie kaip lizingas,
faktoringas, o taip pat garantiju suteikimas);

e Depozitinés operacijos (visy indéliy rasiy priemimas);

e Investicinés operacijos (suteikia klientui galimybe investuoti pinigus i vertybinius
popierius, nekilnojama bei kilnojama (pavyzdziui, taurieji metalai, turta);

e Trasto operacijos (komercinis bankas laikinai valdo fiziniy ar juridiniy asmeny
nuosavybe, priima jvairias brangenybes saugojimui);

¢ Fondinés operacijos (komercinio banko veikla vertybiniy popieriy rinkoje);

e Atsiskaitymo bei kasinio aptarnavimo operacijos (tai visy rasiu pavedimai, cekiy,
vekseliy, akredityvy, kreditiniy korteliy aptarnavimas, grynyju pinigu ismokéjimas ir
taip toliau);

e Tarptautinés prekybos ir valiutinés operacijos;

e Konsultacinés paslaugos.

1.2.1 Atsiskaitymy operacijos

Ukio subjektai dazniausiai atsiskaito negrynaisiais pinigais, todel komerciniai bankai atlieka
atsiskaitymg tarpininko vaidmenj. Tam tikslui verslo subjektai atidaro banko saskaitas. Banko
saskaita atidaroma pateikus visus jstatymy numatytus dokumentus, uzpildzius nustatytos formos
prasyma, parasy ir antspaudo pavyzdziy korteles ir pasirasius banko saskaitos sutarti. Banko
saskaita gali bati:

v’ atsiskaitomoji (naudojama atsiskaitymams, respublikinio arba vietinio biudzeto
Iésoms saugoti ir naudoti);

v' specialioji biudZeto (naudojama valstybés istaigu ir organizaciju gaunamoms
nebiudzetinéms Iésoms saugoti ir naudoti);

v’ specialioji depozitine jstaigu ir organizaciju (teismy, prokuratiry, policijos
komisariaty, muitiniy ir kt.) zinioje laikinai esan¢ioms lésoms saugoti;

v' laikinoji (kaupiamoji) besisteigian¢ioms  imonéms  jstatiniam  kapitalui

sukaupti.

1.2.1.1. Operacijos su mokéjimo dokumentais

Pavedimai. IS banko saskaity atliekami jmoniy, jstaigy ir organizaciju kredito ir debeto
pavedimai tame paciame skyriuje, i Kitus to paties banko skyrius ir kitus bankus, siunciami ir
gaunami mokéjimo dokumentai. Debeto pavedimg pateikimas bankui nepaspartina atsiskaitymuy,

nes nurasyti ir pervesti pinigus pagal debeto pavedima bankas gali tik gaves mokétojo sutikima,



kuri i banka mokétojas turi pristatyti pats. Atsiskaityti mokéjimo pavedimais daug papraséiau,
kadangi §i forma yra jprasta, nesudétinga ir nereikia bankui pateikti papildomu dokumentuy.
Tarptautinis mokéjimo pavedimas | uzsienio banka gali bati siunc¢iamas pastu, teleksu,

SWIFT'u' arba kitu specialiu kompiuteriniu rysiu. Dazniausiai naudojami tarptautiniy
atsiskaitymuy badai:

1) mokéjimas atviraja saskaita;

2) isankstinis arba avansinis apmokéjimas;

3) dokumentinis inkasas;

4) dokumentinis akredityvas.

Mokant atvirgja sqskaita pardavéjas pristato preke be mokéjimo garantiju, o pirkéjas
mokéjimo diena perveda pinigus. Pardavéjas negauna is pirkéjo jokiy garantijy, todél toks
mokeéjimo btdas galimas tik tarp ypatingai patikimuy klientu.

Apmokant avansu pirkéjas perveda tiekéjui visus pinigus arba ju dalj i$ anksto, pastarajam
dar neissiuntus prekiy ir nesuteikus paslaugy. Isankstinis mokéjimas pirkéjui brangus ir rizikingas
atsiskaitymo budas.

Atsiskaitant dokumentiniu inkasu eksportuotojas, issiuntes prekes, savo bankui perduoda
dokumentus, kuriais patvirtina prekiy issiuntima, kartu su instrukcijomis jteikdamas juos
importuotojui mainais uz apmokéjima arba vekselio akceptavima. Dokumenty inkasavimas
vykdomas pagal bendras tarptautines atsiskaitymy inkaso taisykles.

Dokumentinis akredityvas — pirkéjo prasymu isleistas banko dokumentas, kuriuo bankas
isipareigoja sumokeéti uz issiystas prekes pardavéjui (akredityvo gaveéjui), pastarajam pateikus
bankui akredityvo terminus ir salygas atitinkancius dokumentus. Akredityva leidzia importuotojo
bankas, klientui deponuojant pinigus bankui arba bankui isduodant kredita. Pirkéjo bankas turi
teisg tikrinti gautus dokumentus 7 darbo dienas (tiek gali uztrukti apmokéjimas). Jeigu
dokumentai neatitiks dokumentiniame akredityve nurodyty salygu, pirkéjo bankas jvykdys
sumokéjima tik gaves pirkéjo sutikima. Dokumentinis akredityvas skiriasi nuo dokumentinio
inkaso tuo, kad akredityvo atveju specialiai atidarytoje akredityvo saskaitoje rezervuojama tiek
pinigu, kiek reikia atsiskaityti pagal sutartj tarp pirkéjo ir tiekéjo.

L swiFT - pasauliné tarpbankiniy finansiniy telekomunikaciju bendrija, ikurta 1973 metais didziausiy
Europos ir Siaures Amerikos banky iniciatyva. SWIFT'o pagalba pasaulio bankai ir kitos finansinés institucijos
kompiuterinio rysio badu kei¢iasi nustatytos formos finansiniais pranesimais. Tai uztikrina perduodamos

informacijos sauguma ir greitj, o vienodi pranesimy standartai — vienoda informacijos interpretavima.
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Mokeéjimy ir nuolaidy kortelés. Komerciniai bankai platina debetines ir kreditines
mokejimy korteles. Mokéjimo kortelés pranasumai, palyginti su atsiskaitymu grynaisiais pinigais,
yra sie:

v’ patogu, nes nereikia nesiotis dideliy pinigu sumy, o keliaujant — rapintis valiutos
keitimu. Lietuvoje uz pirkinius mokame litais, o uzsienyje — salies, Kkurioje
baname, valiuta palankesniu kursu negu valiutos keityklose;

v saugu, nes praradus kortele ir apie tai pranesus banko nurodytais telefonais,
kortelés saskaita uzblokuojama. Papildomy saugumo garantiju suteikia
reikalavimas kortele mokant uz prekes ir paslaugas pasirasyto pirkinio saskaitoje, o
pasiimant grynuosius pinigus — zinoti PIN koda;

v’ taupu, nes uz pinigus, laikomus kortel¢je, skai¢iuojamos palikanos, didesnés negu
mokamos uz einamaja saskaita.

Bankai platina ir nuolaidy korteles, kurios suteikia galimybe pasinaudoti viesbuciy,
restorany, parduotuviy, aviakompanijy ir Kity paslaugy imoniy teikiamomis nuolaidomis.

Cekiai — dar viena paslauga klientams, kurios déka galima gauti grynuosius pinigus arba
atsiskaityti uz prekes ir paslaugas. Pagrindinés ¢ekiy rasys yra sios:

1) isakomieji, arba ¢ekiai orderiai;

2) vardiniai;

3) kelioniniai;

4) eurocekial.

Isakomasis cekis, arba cekis orderis, kitiems asmenims perduodamas indosavimo tvarka,
nurodant pastaba ,,isakau™ arba be jos. Perduodant ¢eki negalima nurodyti jokiu salygu.

Vardinis cekis gali bati perduotas tam asmeniui jgaliojimo jrasu. Indosavimo tvarka jo
perduoti negalima.

Kelioninis ¢ekis skiriasi nuo kity ¢ekiy tuo, kad jo pirkimas arba pardavimas prilygsta
uzsienio valiutos keitimo badui. Sie &ekiai parduodami bankuose, kelioniy agentirose ir kitose
organizacijose. Jie turi bati apmokeéti is anksto.

Eurocekiai naudojami Vakary Europos salyse. Juos pateikes klientas gali gauti grynuosius

pinigus. Pries keliaujant i uzsienio salis, reikia issiaiskinti, ar tose salyse Sie ¢ekiai naudojami.

1.2.1.2. Operacijos su vertybiniais popieriais ir tauriaisiais metalais

Bankai atlieka tarpininky paslaugas: perka ir parduoda valiuta, keic¢ia valiuta ir atsiskaito

valiuta. Pirkti ir parduoti valiuta galima pavedimu. Norédamas pirkti arba parduoti klientas
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nurodo savo pageidaujama kursa ir valiutos suma. Tarpininkai stebi kurso svyravimus rinkoje ir,
pasirodzius pageidaujamam kursui, nedelsdami jvykdo uzsakyma. Siekiant sumazinti valiuty
kurso rizika, pradétos naudoti valiuty rizikos valdymo priemonés:

1) isankstiniai sandoriai (forwards);

2) apsikeitimo sandoriai (swaps);

3) pasirinkimo sandoriai (options).

ISankstinis sandoris — valiutos keitimo sandoris, pagal kuri salys susitaria pirkti ir parduoti
nurodytas valiutas ateityje pagal sandorio sudarymo diena susitarta valiutos kursa. 1sankstiniai
sandoriai suteikia galimybe pirkti ir parduoti valiuta i anksto. Taip apsidraudziama nuo
neigiamos valiuty kursy kitimo jtakos.

Apsikeitimo sandoris — sandoris sutartam terminui apsikeisti valiutomis. Teoriskai valiuta
nei perkama, nei parduodama, tiesiog jvyksta apsikeitimas. Apsikeitimo sandori galima sudaryti
bet kuriam laikotarpiui, klientui ismokant litus, o i$ jo gaunant uzsienio valiuta. Po ménesio
bankas klientui grazina uzsienio valiuta, o Sis bankui — litus. Apsikeitimo sandoriai naudojami
pinigu srautams reguliuoti, nepardavinéjant valiutos, neatidarant terminuotuy indéliy ir

neiforminant paskoly.

o e e e e e e e e e e e e e e e - —

\

v' teikia konsultacijas, kaip geriau investuoti i vertybinius popierius; %,

v/ tarpininkauja investuojant i Lietuvos bendroviy akcijas per

Makleriy

paslaugos Vilniaus vertybiniy popieriy birza;

v' tarpininkauja investuojant § LR Vyriausybés vertybinius

popierius per Lietuvos banke organizuojamus aukcionus ar
Vilniaus vertybiniy popieriy birza;

v/ tarpininkauja investuojant i LR Vyriausybés vertybinius popierius,
isleistus uzsienio valiuta bei uzsienio Saliy vyriausybiy isleistus

vertybinius popierius;

e

v/ pasirasius atitinkamas sutartis, sudaro ir valdo klienty vertybiniy
\ popieriy portfelius. )

N e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e =T

3 pav. Finansy makleriy atliekamos paslaugos
Saltinis: sudaryta darbo autorés

Pasirinkimo sandoris — uz tam tikra komisini mokestj isigyjama teis¢, bet ne
isipareigojimas, ateityje pirkti arba parduoti valiuta i$ anksto sutartu kursu. Pasirinkimo sandorio
atveju galima rinktis — keisti valiuta rinkos kursu arba pasirinkimo sandoryje numatytu valiutos
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keitimo kursu. Egzistuoja pirkimo ir pardavimo sandoriai, suteikiantys teise atitinkamai pirkti
arba parduoti valiuta.

Komerciniai bankai aktyviai dalyvauja vertybiniy popieriy rinkoje vykstanciuose
procesuose, t.y. tarpininkauja sudarant sandorius su vertybiniais popieriais (akcijomis,
obligacijomis). Bankai tarpininkavimo funkcijas dazniausiai vykdo finansy makleriy pagalba (3
pav.)

Banko atliekamas paslaugas vertybiniy popieriy rinkoje bty galima suskirstyti | 3 grupes:

1) tarpininkavimas perkant VVyriausybés vertybinius popierius;
2) tarpininkavimas perkant akciniy bendroviy vertybinius popierius;
3) vertybiniy popieriy saskaity tvarkymas.

Komerciniy banky finansy makleriy departamentuose ijkuriami imoniy finansy skyriai,
teikiantys konsultacijas imonés kapitalo struktaros klausimais, atliekantys imonés veiklos
finansiniy rodikliy palyginamaja analize, pristatantys imong potencialiems investuotojams,
suteikiantys paskolas naujos emisijos vertybiniams popieriams pirkti ar akcijuy paketams jsigyti.

Atsiskaitymu funkcijai yra priskiriamos ir banko operacijos su tauriausiais metalais:

pirkimas, pardavimas, jvertinimas, saugojimas, transportavimas, konsultavimas.

1.2.2. Indéliy priémimo operacijos

Komerciniai bankai klientams sitlo jvairius taupymo badus ir priima Siuos gyventoju
indélius litais ir uzsienio valiuta:
1) indéliai iki pareikalavimo;
2) terminuotieji indéliai;
3) terminuotieji kaupiamieji indéliai;
4) kaupiamieji indéliai;
5) sqlyginio deponavimo sgskaita;
6) vaiky indéliai;
7) investiciniai indéliai;
8) universalieji indéliai;
9) vienos nakties indéliai;
10) kiti indéliai.
Indéliai iki pareikalavimo - tai indélininky pinigai, imokéti neapibréztam terminui | saskaita
banke ir ismokami indélininkams pareikalavus. Sios ragies indéliy pranasumai yra tie, kad
saskaita galima papildyti bet kokia suma, inasy skai¢ius neribojamas, indéliai priimami neribotam

laikui, pinigai ismokami indélininkui pareikalavus dalimis arba visa suma is karto.
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Terminuotojo indélio sgskaitoje naudinga laikyti pinigus nuo 30 dieny iki mety arba ilgiau.
Sutartyje galima nurodyti, kada pageidaujama gauti palikanas - kiekviena ménesj ar terminui
pasibaigus, taip pat pasirinkti, ar bankas automatiskai prates sutartj tam paciam terminui, ar
sutarties pratesti nepageidaujama. Nustatytos paltikanos pradedamos skaiciuoti Kita banko darbo
diena po indélio 1ésy visos sumos jskaitymo i saskaita ir skaiciuojamos iki priespaskutinés indélio
termino dienos. Terminuotaji indélj ir neismokétas paltikanas bankas iSmoka sutartyje nurodyto
termino pabaigos diena, o0 jei §i diena sutampa su ne darbo diena - kita banko darbo diena.
Papildomos imokos i terminuotojo indélio saskaita nepritmamos. Sudarant terminuotojo indélio
sutartj, indélio terminas nurodomas dienomis. Palikany norma priklauso nuo indélio dieny
skaiciaus.

Terminuotgji kaupiamgji indélj galima laikyti banke nustatyta terming - nuo 30 dieny iki
vieny mety ar ilgiau. Jis naudingas tuo, kad palikanos pridedamos prie indélio, ir Kita laikotarpj
apskaiciuojamos nuo indélio sumos ir jau pries tai priskaiciuoty palikany. Sutartyje galima
nurodyti, kad palikanos baty pridedamos prie indélio kas ménesi, ar terminui pasibaigus,
pasirinkti, ar sutartis pratgsiama automatiskai ar ne. Jei sutartis automatiskai nepratgsiama,
paltikanos gali bati pridedamos kas ménesi, jei sutartis pratgsiama automatiskai, galimi abu
variantai: palakanos gali buti pridedamos kas ménesi arba terminui pasibaigus. Nustatytos
palukanos pradedamos skaiciuoti kita banko darbo diena po indélio Iésy visos sumos jskaitymo i
saskaita ir skaic¢iuojamos iki priespaskutinés indélio termino dienos. Terminuoto kaupiamojo
indélio sutarti galima nutraukti nepasibaigus terminui. Tokiu atveju indélis bus grazintas | asmens
nurodyta saskaita arba iSmokétas grynaisiais pinigais, isskaiciavus anksciau ismokétas palikanas.
Su darant terminuotojo kaupiamojo indélio sutartj, indélio terminas nurodomas dienomis.
Palikany norma priklauso nuo indélio dieny skaiciaus.

Kaupiamojo indélio paskirtis atitinka jo pavadinima - saskaitoje patogu kaupti pinigus ja
papildant ir taip sutaupyti pinigy butui, automobiliui, baldams, buities jrangai ir kt. Saskaita
galima papildytai pinigu pervedimu arba grynaisiais pinigais. Kaupiamojo indélio paltkanos
priklauso nuo indélio sumos. Uz siuos indélius mokamos daug didesnés paltikanos nei uz
einamaja saskaita ir Siek tiek mazesnés nei uz terminuotaji indéli. Priskaiciuotos paliikanos
kiekviena ménesj pervedamos i kaupiamojo indélio saskaita ir Kita ménesi palakanos jau
skai¢iuojamos nuo kapitalizuotos sumos. Indélj papildyti galima bet kada ir bet kuria suma.
Kaupiamojo indélio ir véliau priskaiciuoty paltikany dazniausiai negalima atsiimti dalimis.
Atsiémus ji anksciau termino, uz faktini indélio laikymo laika mokamos palikanos kaip uz indély
iki pareikalavimo. Parduodant ar perkant vertinga turta - nekilnojamaji (biista ar komercines
patalpas, zeme) ar kilnojamaji (transporto priemone, irenginius ir kt.) arba sudarant koki nors

kitokj atsiskaitymo sandori ir norint atsiskaitymo ir turto perdavimo garantijy, banke galima
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sudaryti salyginio deponavimo saskaitos sutartj ir atidaryti sqlyginio deponavimo sgskaitq.
Bankas, sutartyje nustatytomis salygomis atidares salyginio deponavimo saskaita, saugoja i ja
pervestas pirkéjo lésas ir uztikrina atsiskaityma uz pirkéjo nuosavybén peréjusi turta. Bankas
uztikrina, kad pardavéjas gaus pirkéjo pinigus tik tada, kai turtas jau bus perduotas nuosavybés
teise pirkéjui, o pardavéjas - kad teisétai perdavus turta pirkéjo nuosavybén, pinigai bus sumokéti.
Salyginio deponavimo saskaitos sutartis yra trisalé. Ja sudaro pirkéjas, pardavéjas ir bankas. Jei
sutarties salygos nejvykdomos iki sutartyje nustatyto termino, lésos is salyginio deponavimo
saskaitos grazinamos i sutartyje nurodyta saskaita.

Vaiky indéliai - tai indélininky pinigai, imokéti asmens iki 17 mety amziaus naudai,
sutartyje apibréztam terminui | saskaita banke. Vaiky indélio sutarties termino pabaiga yra
nustatoma data, kai asmeniui, kurio naudai atidaryta saskaita, sueina 18 mety ir 30 dieny.
Paltikanos pradedamos skaiciuoti nuo pinigu patekimo i banko balansa dienos ir nuo faktiskai
iskaitytos sumos. Asmuo, kurio naudai atidaryta vaiky indélio saskaita, igyja teis¢ pareiksti
bankui savo valia naudotis indélininko teisémis sulaukes 18 mety. Gali bati nustatyta minimali
vaiky indélio saskaitos papildymo suma. Palikany norma gali bati kei¢iama viena karta per
metus, kiekvieny mety sausio ménes;.

Visi komerciniuose bankuose laikomi indéliai apdrausti Indéliy draudimo fonde pagal LR
gyventoju indéliy draudimo jstatyma. Sis jstatymas nustato, kad draudiminio jvykio atveju
Klientui bus kompensuotas visas prarastas indélis arba jo dalis. Draudimo objektas - gyventoju
indéliai litais ir uzsienio valiuta - JAV doleriais, eurais ir Europos Sajungos saliy nacionalinémis
valiutomis.

Verslo subjektai komerciniuose bankuose gali atsidaryti atsiskaitomasias ir einamasias
saskaitas, terminuotus indélius, einamuosius taupymo indélius, didmeninius indélius bei
trumpalaikius (vienos nakties) indélius. Bankai verslo subjektams sitlo Siuos trumpalaikius
(vienos nakties) indélius:

v’ vienkartinis vienos nakties indélis, kai palukanos ir suma derinama kiekviena
karta;

v daug Kartinis vienos nakties indélis, kai kiekviena diena investuojama suma
didesné negu 0,5 min. lity, taikant nekintama palikany norma, nustatoma vienam
ménesiui; - isankstinio pareikalavimo indélis su nekintama palikany norma,
klientui pries 2 darbo dienas pranesant apie ketinima atsiimti indél;.

Trumpalaikiy (vienos nakties) indélio pinigai grazinami i kliento saskaita kitos darbo dienos
pradzioje. Paltkanas uz indélius nustato banko valdyba, skyriuose - juy valdytojai valdybos

nustatyty palakany normuy ribose. Indéliu priemimo funkcijai priskiriamas ir komerciniu banky
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paskoly paémimas i$ centrinio banko bei kity komerciniy banky, kai stokojama Kreditiniy

istekliy.

1.2.3. Kreditavimo operacijos

Kreditavimo operacijos - pagrindiné komerciniy banky aktyviniy operacijy rasis, duodanti
didziausias pajamas. Panaudodamas isteklius kreditavimui bankas gauna pelna, o kartu patenkina
kliento kredito poreikj. Komerciniai bankai teikia paskolas gyventojams ir tkio subjektams.

Gyventojams teikiamos trumpalaikes paskolos baldams, automobiliui, buitinei technikai
pirkti, buto remontui ir kitoms tikio reikméms kredituoti. Vidutinés trukmes paskolos (iki 5 mety)
teikiamos individualiam gyvenamajam namui, butui, garazui, automobiliui ir kitoms prekéms
pirkti, individualiam gyvenamajam namui ir butui remontuoti, buto daugiabuciame name statybai
finansuoti, individualaus gyvenamojo namo statybai uzbaigti, atostoguy islaidoms kredituoti.
Ilgalaike paskola skirta vertingam turtui isigyti, nekilnojamajam turtui statyti. Paskolos trukmé iki
25 mety. Tokia paskola dazniausiai pradedama grazinti ne véliau kaip po dvieju mety nuo
paskolos sutarties sudarymo dienos ir grazinama ne reciau kaip kas trys ménesiai.

Imonéms ir organizacijoms teikiami Sie kreditai verslui:

1) trumpalaikiai kreditai (ne ilgesniam kaip | mety laikotarpiui) litais ir valiuta pinigy
sumai, batinai apyvartiniam turtui finansuoti, papildyti;

2) trumpalaikiai kredito limitai (kredito linijos) litais ir valiuta imonés pinigu srautams
islyginti;

3) ilgalaikiai kreditai (ilgesniam kaip vieneriy mety laikotarpiui) - verslui plétoti ir
investiciju projektams finansuoti;

4) saskaitos kreditavimas (nustatomas saskaitos kredito pervirsio limitas) — klientui
suteikiama teisé sutarta laikotarpi turéti savo banko saskaitoje nustatyta debeto likutj, kurj klientas
naudoja atsiskaitymams, kai jplaukos i jo banko saskaita yra netolygios.

Be to, komerciniai bankai suteikia garantijas ir laidavimus - sudaro rastiskus sandorius,
pagal kuriuos jsipareigoja atsakyti pareiskéjo ar kito asmens kreditoriui, jei tas asmuo, uz kurj
garantuojama arba laiduojama, nejvykdys savo prievolés ar jos dalies.

Kredituodami gyventojus ir verslo subjektus, bankai reikalauja juridiniy dokumenty
(paskolos gavéjo tapatybei nustatyti), finansiniy dokumenty (paskolos gavéjo mokumui nustatyti)
ir kredito grazinima uztikrinanciy priemoniy (kreditoriaus paskolinty pinigy grazintinumui

uztikrinti).
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Komerciniai bankai nuomoja mechaninius, automatinius ir kodinius seifus, tinkamus saugoti
pinigus, dokumentus, antikvarinius ir Kitus vertingus arba brangius daiktus. Nuomojant mechanini
seifa viena rakta turi klientas, kita - bankas. | saugykla kiekviena klienta lydi banko darbuotojas.
Nuomojant automatinj seifa naudojamasi magnetine kortele, sukuriant asmeninj atpazinimo koda.
I seifuy saugykla Kklientas eina be banko darbuotojo. Kodiniai seifai yra su specialia kodavimo

sistema, sukuriant asmens atpazinimo koda.
1.2.4. Kitos operacijos

Komercinio banko internetas — paslaugy teikimo internetu sistema privatiems ir verslo
klientams. Internetu patogu tvarkyti savo pinigus banke, gauti informacijos apie banko saskaitas ir
atlikti operacijas bet kuriuo paros metu, i$ bet kurios vietos, kur yra kompiuteris su interneto
rysiu. Tai paprasta sistema, kuriai nereikia specialios programinés jrangos. Interneto vartotojai
naudojasi tam tikrais apsaugos lygiais:

1) sudarydamas paslaugu teikimo komercinio banko internetu sutartj, klientas
gauna vartotojo koda, pagal kurj jis atpazijstamas, kai registruojasi sistemoje;

2) vartotojui suteikiamas slaptazodis, kurj jis gali keisti savo nuoziara.
Sudarant sutartj galima rinktis:

v’ atpazinimo kortele su rysio seanso slaptazodziais;

v’ elektroninj slaptazodziy generatoriy?;

v' kortele ir elektroninj slaptazodziy generatoriy.

Internetu galima suzinoti saskaity likuc¢ius, gauti saskaity israsus, suzinoti operaciju sarasa,
pervesti pinigus pagal vietinius ir tarptautinius mokéjimo pavedimus, suzinoti valiutos kursus,
pirkti ir parduoti valiuta, sumokéti mokescius uz basta.

SMS linija — tai paslauga, padedanti bet kuriuo metu gauti tikslia informacija apie pinigus
ir operacijas mokejimo kortelése bei saskaitose banke, uzsienio valiuty kursus ir pan. Sia paslauga
galima naudotis turint mobiliojo GSM rysio telefona su SMS trumpyjuy zinuciy siuntimo
galimybe. Informacija siunciama tik surinkus slaptazodi. Tris kartus surinkus neteisinga
slaptazodi, paslauga yra blokuojama ir dél jos atnaujinimo reikia Kkreiptis i banka. SMS linija
galima naudotis tiek banant Lietuvoje, tiek uzsienyje.

Sia paslauga suteikia galimybe gauti dvejopa informacija:

1) atsakymai i paklausima (bankui siunciamas paklausimas ir bankas atsiuncia atsakyma);

2 Sis generatorius naudojamas vartotojui atpazinti kiekviena karta jam registruojantis sistemoje. Pagal spe-

cialy algoritma 8is generatorius kiekviena karta sudaro unikaly slaptazodi.
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2) automatiski pranesimai (informacija gaunama automatiskai tam tikrais periodais arba
ivykus tam tikriems pasikeitimams saskaitoje).

Kitas komerciniy banky operacijas atlieka ju ikurtos antrinés jmonés. Sios imonés,
dazniausiai UAB, teikia lizingo ir faktoringo, investicijy valdymo, rizikos kapitalo valdymo,

investicinés bankininkystés ir draudimo paslaugas.

Lizingas gali bati apibréztas kaip akiné veikla, kai tkio subjektas, sutartinais pagrindais,
perleidzia teis¢ naudotis savo kilnojamuoju ar nekilnojamuoju turtu (fiksuotam ar neapibréztam
laikotarpiui) kitam tkio subjektui. Lizingo operacijoje dalyvauja keli subjektai. Dazniausiai
lizingo kontrakte ju bana trys: lizingo davéjas - nuomotojas, lizingo gavéjas - nuomininkas ir
lizingo objekto tiekéjas - gamintojas.

Galimos jvairios lizingo rasys ir formos. Finansiniu pozidriu pagal nuomojamo turto
atsipirkima ir nusidévéjimo skaic¢iavimo salygas skiriamas finansinis ir operatyvinis lizingas.
Finansinio lizingo atveju objekto nuomos terminas artimas arba sutampa su objekto nusidévéjimo
terminu ir lizingo mokéjimai padengia objekto verte. Operatyvinio lizingo atveju objekto nuomos
terminas yra trumpesnis nei jo ekonominio ar fizinio nusidévéjimo laikas.

Lizingo bendroveés teikia sias paslaugas:
* lengvuju automobiliy lizingas;
» sunkvezimiy ir autobusy lizingas;
* biuro irangos lizingas;
e gamybos ir prekybos jrangos lizingas;
» nekilnojamojo turto lizingas;
» Zemés tkio technikos lizingas;
» organizacinés technikos lizingas;
 buities technikos ir baldy lizingas
» nematerialiojo turto lizingas.

Beveik visos lizingo bendrovés verslo subjektams teikia ir faktoringo paslaugas. Sudarant
ilgalaike faktoringo sutart;i metams, numatomas faktoringo limitas ir nuo jo skai¢iuojamas
faktoringo limito mokestis (iki | proc. per metus). Faktoringo avansas - suma, kuria faktorius
sumoka pardavéjui, akceptaves saskaita faktara, paprastai svyruoja nuo 70 iki 90 proc.
Maksimalus apmokéjimo terminas, per kurj pirkéjas isipareigoja sumokéti tiekéjui, yra ne daugiau
kaip 90 dieny. Administravimo mokestis yra 0,2 - 0,3 proc. nuo saskaitos fakttros sumos. Kai
kada sutartyje nurodoma minimali suma ir minimalus klienty skaic¢ius. Paltikanos skai¢iuojamos
nuo pardavéjui pervesto avanso sumos ir paprastai bana mazesnés arba lygios trumpalaikiy

kredity palikany normoms. Faktoringo operacijos padidina imonés likviduma, sumazina finansing
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rizika, o tai savo ruoztu didina imonés prestiza verslo pasaulyje, jos konkurencinguma bei
galimybe gauti prekinius ar finansinius kreditus (http://finansai.tripod.com/finansavimas.htm).

Pastaruoju laikotarpiu komerciniai bankai pradéjo naudoti tokia kreditavimo forma, kaip
forfeitingas. Forfeitingas — tai tokia komercinio banko kreditiné operacija, kai jis su nuolaida
nuperka i$ eksportuotojo importuotojo akcentuotus tratus (isakomuosius vekselius). Panaudojant
forfeitinga, eksportuotojas jgyja galimybe papildomai mobilizuoti lésas bei sumazinti debitorini
isiskolinima. Fofteitingo operacijos technika yra tokia: eksportuotojas, norédamas pasinaudoti
forfeitingu, pranesa apie tai importuotojui. Po to eksportuotojas praso savo banka suteikti jam
pagalba forfeitingo atzvilgiu. Atliekant forfeitingo operacija, komerciniam bankui svarbu zinoti
bendra operacijos suma, termina, valiuta, kuria bus atsiskaitoma, apdraudimo forma (avalis,
garantija), apmokéjimo termina bei suma, palikany norma ir t.t. Komercinis bankas, gaudamas is
eksportuotojo dokumentus, ismoka jam tam tikra suma, isskaitydamas diskonta bei komisinius.
Forfeitingo trakumas — jo didelé kaina (diskontas ir komisiniai uz garanta bei jsipareigojima
duoda eksportuotojui nupirkti vekselius). Kiekvienos forfeitingo operacijos kaina yra skirtinga,
nes kiekviena forfeitingo operacija turi skirtinga kreditinés bei valiutinés rizikos laipsni.

Investicijy valdymas - tai kapitalo rinkos profesionaly paslauga investuotojams,
siekiantiems optimalaus pajaminguko, neturintiems ir negaistantiems laiko paieskoms apie
kapitalo rinkas ar investiciju priemones ir neturintiems didelés investavimo patirties. Komerciniy
banky antrinés investiciju valdymo imonés sialo pasirinkti viena i$ standartiniy investavimo
strategiju arba sudaryti unikalia, atitinkanc¢ia kliento poreikius strategija. Klientui pasirinkus
investicijy strategija, imonés ne tik valdo investiciju portfelj, bet ir informuoja apie jo struktiira,
verte, kapitalo rinkos pokycius, konsultuoja su investavimu susijusiais bei mokeséiy klausimais.

Rizikos kapitalo valdymu uzsiima komerciniy banky antrinés imonés, investuojancios i
rizikos kapitalo projektus. Finansuojamos tos imoné¢s, kurios galéty plésti savo veikla, jei
investuotojo pinigai padéty pagerinti gaminio ar paslaugos kokybe, sukurti nauja gaminj ar
paslauga arba pakeisti veiklos pobadi. Finansinés investicijos daromos perkant naujos emisijos
akcijas arba isigyjant akcijas is esamy savininky. Isigijus akcijas siekiama dalyvauti imonés
valdyme: teikti finansines konsultacijas, ieskoti tiekéju, pirkéju ar partneriy. Rizikos kapitalo
valdymo jmonés gali investuoti i jvairias veiklos sritis - ir  tradicines, ir { naujas.

Investicinés bankininkystés paslaugos orientuotos i investiciju projektus ir ju paskirtis -
nustatyti verslo verte ir ja realizuoti. Komerciniy banky antrinés imonés konsultuoja verslo
klientus (imones ir ju savininkus) visais klausimais, susijusiais su:

- verslo pardavimu ar pirkimu;
- versly sujungimu;

- nuosavo ar skolinto kapitalo didinimu;
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- privatizavimu ir struktaros pertvarkymu;
- verslo vertinimu.

Verslo konsultavimo projektai apima imonés strategijos karima, profesionaly verslo
vertinima, geriausios verslo finansavimo struktaros parinkima, verslo patikrinimy organizavima,
sandorio finansiniy ir teisiniy dokumenty parengima, atstovavima kliento interesams derybose.

Trasto operacijos — tai pasitikéjimo operacijos, kurias komerciniai bankai teikia juridiniams
ir fizinlams asmenims. Trasto skyriai veikia kaip Klienty jgalioti asmenys ir atlieka operacijas,
susijusias su turto (nuosavybés) valdymu. Trasto operacijos fiziniams asmenims apima palikimo
valdyma, kliento turto valdyma, agentavimo paslaugas. Trasto operacijos juridiniam asmenims
apima korporaciju pensijiniu fondy valdyma, obligaciju isleidima, isiskolinimuy apmokéjimo
fondy sudaryma, obligaciju, apdrausty vertybiniais popieriais, isleidima. Uz teikiamas paslaugas
klientai bankui moka komisinius.

Komerciniy banky antrinés jmonés teikia ir draudimo paslaugas. Jos ne tik draudzia banko
teikiama kredita, ikeiciama turta ar gyventojo gyvybe, bet uzsiima ir kitomis gyvybés ir ne

gyvybés draudimo rasimis.

1.3. Paslaugy kokybeé

1.3.1. Paslaugy kokybés samprata

Kokybés apibrézimy yra daug ir jvairiy. Apibadinant paslaugu kokybe, daznai remiamasi
asmeniniu poziariu, todél galima baty isvardinti daug kokybe nusakanciuy ypatybiy. Paslaugy
rinkodara bendra paslaugy kokybe nusako, remdamasi rinkodaros koncepcijomis, kuriy déka
isskiriami pagrindiniai kokybe apibtadinantys teiginiai bei nustatomi jai jtaka darantys veiksniai.

Visy pirma kokybé — tai atitinkami reikalavimai (nusistatyti standartai), kuriy, norédama
pasiekti atitinkama kokybg, paslaugu imoné privalo grieztai laikytis.

Antra, kokybé — tai garantija, jog paslauga yra tinkama vartoti. Tai pirkéjo ar vartotojo
subjektyviai suvokta kokybé¢, t.y. kokybé vartotojo akimis.

Paslaugas teikiancioje imonéje kokybé siejama su pelno poveikiu prekybos strategijai, tai
reiskia, kad tarp paslaugu kokybés ir pelno yra glaudus rysys. Neatsitiktinai sakoma, jog gera
kokybé nieko nekainuoja, bloga kokybé — priesingai, kainuoja daug, nes prarandamas paslaugos
vartotojas.

Taigi paslaugu kokybé yra integruojanti koncepcija, kuri jungia paslaugos teikimo ir

rinkodaros koncepcijas, taip pat techning, technologing bei funkcinés proceso kokybés ir vartotojo
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pasitenkinimo koncepcijas. Vadinasi, kokybiska yra tai, ka vartotojai priima. Bet labai daznai

kokybé minima kaip vidinis tikslas be jokiy apibrézimy ar nurodymuy.

1.3.2. Paslaugy kokybés matavimas

Paslaugos yra daugiau ar maziau neapciuopiamy procesy, veiksmu seka, kai paslaugos
teikimas ir vartojimas negali vykti atskirai vienas nuo kito, kitaip tariant vartotojas turi aktyviai
dalyvauti paslaugos teikimo procese. Tai batina suvokti kaip kompleksa. Taciau tobulinant
paslaugu teikimo procesa svarbu suprasti, ko vartotojas iesko ir ka vertina. Daznai manoma, kad
techninés paslaugos savybés laikomos svarbiausiais priimtinos kokybés elementais. Ch. Grénroos,
R. Normannas mano, kad paslaugu kokybe vartotojai suvokia daug placiau. Vadinasi, vertinant
paslaugos kokybe, dominuoja ne tik techninés charakteristikos. Paslaugu imoniy darbuotojai
kokybe turéty apibrézti taip, kaip ja suvokia vartotojai, nes priesingu atveju kokybés uztikrinimas
bus neveiksmingas.

Paslaugu kokybés suvokimas yra subjektyvus procesas, kai paslaugos teikimas ir vartojimas
vyksta vienu metu. Todél atsiranda paslaugy vartotoju ir teikéju saveika, kuri turi jtakos vartotojo
paslaugos kokybés suvokimui.

Ch. Gronroos isskiria du paslaugu kokybés aspektus:

1. Technine (isorine) kokybe. Tai yra tai, ka vartotojas gauna paslaugos vartojimo metu.
Viesbucio sveciui suteikiamas kambarys ir lova nakvynei, restorano lankytojui — maistas,
aerouostuy liniju klientas persikelia is vienos vietos i kita, verslo konsultantas uzsakovui pateikia
verslo plana, bankas suteikia kredita ir t. t. Visi sie dalykai — tai isoriné kokybés israiska. Daznai
(bet ne visada) jie gali buti vartotojo iSmatuoti, ju pobuadis priklauso nuo techninio sprendimo,
kuri imoné taiko kliento problemoms spresti.

2. Funkcine (proceso) kokybe. Tai suteikimo techninés kokybés badas. Vartotojo nuomone
apie kokybe suformuoja paslaugos suteikimo badas, teikéjo elgsena ir kitos aplinkybés, kuriy
déka paslauga pasiekia savo tiksla. Tarp ju paminétinas ir Kity vartotoju, tuo pat metu naudojanciy
panasias ar tokias pat paslaugas, poveikis, kuris gali turéti tiek teigiamos, tiek neigiamos jtakos
saveikos atmosferai. Vartotojas yra veikiamas to, kaip jis gauna paslauga, kaip ir kokj supratima
jis igyja apie paslaugos gamybos ir vartojimo procesa.

Techniné ir funkciné kokybé, gauta ir suvokta vartotojo, remiantis jo susiformuotu jvaizdziu

apie paslauga, suformuoja vartotojo patirta kokybe.
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Techniné kokybeé,

/ t.y. kas?
Patirta Ivaizdis
kokybe '\\\\\\\\\\\\\\

A

Funkciné kokybeé,
t. y. kaip?

4 pav. Ch. Grénroos paslaugy kokybés modelis

Vartotojo patirta paslaugos kokybe suformuoja techninis ir funkcinis kokybés aspektai,
koreguojami vietinio jvaizdzio, kurj vartotojas susidaro teikéjo atzvilgiu. Taigi jis yra integruota

savoka, kuriai lemiama reiksme turi paslaugos vartotojo vertinimas.

Paslaugy lukes¢iai Paslaugy kokybé Suvokti
Priklauso nuo reklamos, [« Paslaugy ltkesciy ir suvokty |— teikimo
gyvojo zodzio ir pan. teikimo standarty skirtumas standartai

A

Bendras jvaizdis
Kokybés jvertinima veikia bendras jvaizdis

T

_ Techniné kokybé Funkciné kokybeé
Zinios, jrengimy standartai, Tarnautojy pozitris, atmosfera
paslaugos greitis

5 pav. Kliento funkcinés ir techninés kokybés suvokimas

Du aptarti kokybés aspektai — kas pateikiama ir kaip pateikiama — yra vartotojo patirtos
kokybés dimensijos. Taciau jos neissemia bendrosios kokybés sampratos, kuri yra platesné ir
sudétingesné. Vartotojo suvokta kokybé turi bati papildyta dar vienu aspektu — vartotojo
laukiamos kokybés savoka. Tai svarbus paslaugu imonés rinkodaros veiklos aspektas. Juk jei
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vartotojo lakesciai bus nerealis, bendroji suvokta kokybé bus palaikyta zema net tuo atveju, jei

objektyviai vertinant patirta kokybé bty tinkama.

1.3.3. Paslaugy kokybés veiksniai ir vertinimo Kriterijai

Yra jprasta tvirtinti, kad vartotojai ir pardavéjai skirtingai suvokia bei vertina realybg:

paslaugos teikéjas isitikings, kad jo teikiamos paslaugos kokybé yra tinkama, tuo tarpu vartotojas

mano Kitaip. Tokiose situacijose iskyla akivaizdis teikiamy paslaugy kokybés suvokimo

skirtumai, trukdantys suformuoti bendra, visuotinai priimting paslaugos kokybe.

Realybés suvokimo skirtumai egzistuoja ne tik tarp paciu paslaugu vartotojy, bet ir tarp

paslaugas teikianciuy imoniy bei ju teikiamy paslaugy vartotojy. Tai taip pat turi jtakos gaunamuy

paslaugu kokybei.

Vartotojas, apibtudindamas paslaugu kokybg, ja vertina pasitelkes tam tikrus kriterijus.

1 lentelé
Paslaugy kokybés vertinimo Kkriterijai: jvairiy mokslininky pozitris
R.
C. B. Ch. Johnston, S D. .
e ~ Vanderme | Gremler, | Reynoso
Kriterijai Albrecht, | Thomas | Gronroo R. .
. rwe, D. M. Bitner, , B.
R. Zemke son S Silvestro .
i kt. Gilbert K. Evans | Moores
. Démesing
Rapinimasis . .
ir N _umag Démesin
domeéjimasis Ruapesting gumas
umas
Komunika Komuni
Betarpiskum . kabilum
. bilumas
asir v Lankstum v as
lankstumas as Lankstu
mas
Klaidy N Kompen N
taisymas savimas
Sazininguma \ V
S Dorumas
J v
Patikimumas \ \ N Terminy Konfide
Saugumas . : ncialuma
laikymasis s
Prieinamuma Prieina | Pasiekiam . Paslaugu
. Reagavim
sir \ mumas umas mas
L. . as
pasiruosimas ir Paslaugu Operaty
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padéti lankstu mas vumas
mas Reagavim
as
Poziuris | N Pozi'runs Draugisku
vartotoja mas
elgsena
Profesio
. Sugebéjim .
Kompeteting . nalumas Profesio
as spresti \ . \
umas ir nalumas
problemas e
igadziai
Reputacija ir Atsakin N Pareigingu
pasitikéjimas gumas mas
Funkcionalu Tinkamu | Pritaikom
mas mas umas

Daugelis autoriy mano, kad vartotojui svarbiausia patikimumas, prieinamumas, teikéjo pasirengimas
padéti, personalo kompetentingumas. 1 lenteléje nepateikti reciau minimi kokybés kriterijai, pavyzdziui,
apcéiuopiamumas, asmeniniai kontaktai, estetiniai aspektai, galimybé naudotis, $varumas, tvarkingumas,
komfortas. Pazymétina, kad dauguma kriterijuy padeda vertinti ne tik isorine, bet ir vidine kokybe.

Atsizvelgiant | paslauguy pobadij bei situacija, atsiranda ir naujuy paslauguy kokybés kriterijuy, kai tik
vartotojas gali nuspresti, kokia jam yra priimtina, o kokia — ne. Nes vartotojas vertina atsizvelgdamas i

tikéting kokybe, 0 sio vertinimo rezultatas — patirta paslaugos kokybé.

1.3.4. Paslaugy kokybés modeliai

Paslaugy kokybés tyrimams placiai taikomi jvairas modeliai, sujungiantys teorija ir praktika.
Modelyje atsiribojama nuo tyrimui mazai reik§mingu elementy ir analizuojami tie, kurie daro
didziausia poveiki kokybei. Kokybés modelio pasirinkima lemia paslaugos prigimtis ir tyrimo
tikslai. Mokslingje literatiiroje pateiktus modelius, priklausomai nuo tyrimo pobadzio, galima
baty skirstyti i tris grupes:

1. vartotojo kokybés suvokimo,
2. paslaugos teikimo proceso,
3. paslaugy teikimo sistemos.

Tirdama kokybe, paslaugu organizacija turéty taikyti ne viena, o kelis modelius. Jei
naudojamasi tik vienu modeliu, sutaupoma IéSy ir greitai gaunami rezultatai, taciau jie issamiai
neatspindi, kokia yra paslaugos kokybé. Kokybés tyrimas turéty bati kompleksinis. Tyrimo
rezultatai parodyty, ar paslaugos nauda, uzkoduota koncepcijoje, atitinka vartotojo poreikius, ar
gerai suderintas paslaugos teikimo procesas ir ar sklandziai veikia paslaugy teikimo sistema.

Paslaugy kokybe tyrinéjantys paslaugu rinkodaros specialistai salia trimacio kokybés

modelio, remdamiesi klaidy analizés metodika, pateikia paslaugy kokybés vertinimo lygiu model;.
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Ch. Groénroos isskiria keturis paslaugu kokybés vertinimus:
1. Bloga.
2. Priimtina.
3. Gera.
4. Auksta (labai gera).
Remiantis siais vertinimais sudarytas paslaugy kokybés vertinimo modelis.

Tikétina paslaugos Patirta paslaugos
kokybé (do) kokybe (d1)
Vertinimas
g1» Jo d1> Qo d1=0Jo gi1<do
Pranokusi lakescius Teigiama kokybé Tikétina kokybé Neigiama kokybé
(labai gera) (gera) (priimtina) (bloga)

6 pav. Kokybés vertinimo lygiai

Tikétinos ir patirtos paslaugos kokybés suvokimas duoda atitinkama paslaugos kokybés
vertinima. Bloga kokybé — tai zemiau tikétinos kokybés, priimtina kokybé atitinka tikéting
kokybg, gera kokybé Siek tiek pranoksta tikéting kokybe, auksta, arba labai gera, kokybé gerokai
pranoksta tikéting paslaugos kokybe. Pastaruoju atveju paslaugos vartotojas ir toliau palaikys
santykius su paslaugu teikéjais ir skleis teigiama informacija. Taip paslaugy imoné pasiekia savo
tiksla: ne tik sukuriamas teigiamas (geras) paslaugy imonés jvaizdis, bet ir pritraukiamas

vartotojas.

1.3.5. Paslaugy kokybés valdymas

Kokybé turi bati gerinama ne tik programomis ar agitacijomis. Tai turéty bati valdomas

procesas. Vienas svarbiausiy tiksly — uztikrinti vadinamaji ,,kokybiska personalo elgesi®,
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akcentuojant kokybés svarba ir kiekvieno darbuotojo indéli. Administracijos uzdavinys — rapintis,
kad kokybés gerinimo procesas nenustoty. Kokybés politika yra banko jsipareigojimas uztikrinti
auksta bet kurios veiklos kokybe.

Pagrindinés kokybés politikos nuostatos yra:

o llgalaikés sekmés pagrindas yra pasiekti auksciausia klienty poreikiy
patenkinimo lygi.

o Isskirtinei kokybei reikia nuolatinio tobulinimo ir kiekvieno darbuotojo
dalyvavimo gerinimo procese pateikiant savo pasialymus ir idéjas.

o Klienty nusiskundimai yra galimybé suzinoti daugiau apie Klienty
poreikius ir taip pagerinti paslaugas.

0 Bendradarbiavimas, komandinis darbas ir abipusis palaikymas yra
kokybés gerinimo pagrindas. Auksciausioji Banko vadovybé isipareigoja suteikti
reikalingus isteklius siai kokybés politikai jgyvendinti.

DnB NORD bankas — tai organizacija, kurioje skatinamas ir apdovanojamas atsakingas
poziuris | darba ir iniciatyvumas, o bendradarbiavimas remiasi abipusiu pasitikéjimu ir supratimu.
Cia jvertinamos kiekvieno darbuotojo idéjos ir indélis i visos imonés veikla. Siuolaikiskais
principais paremtas vadovavimas padeda kurti pozityvia, i tiksly siekima ir kokybiska Kklienty
aptarnavima orientuota darbo kultara, uztikrina efektyvy darbuotoju informavima visais aktualiais
klausimais.

DnB NORD bankas stengiasi sukurti aplinka, kurioje visi darbuotojai yra skatinami tobuléti
ir realizuoti savo gebéjimus. Banke organizuojamos mokymu programos, stazuotés uztikrina
nuolatines tobuléjimo galimybes ir darbuotoju profesionaluma.

Sparciai augant verslo apimciai ir nuolat geréjant veiklos efektyvumui, AB DnB NORD
bankui atsivéré puiki galimybé dar daugiau investuoti i Kklienty aptarnavimo kokybe ir ju
aptarnavimo kultara, siekiant didinti klienty prisirisima ir lojaluma. Manau, kad esant didelei
konkurencijai tvari verslo sekmé priklauso nuo gebéjimo palaikyti ilgalaikius santykius su
klientais jiems teikiant paprastus ir efektyvius sprendimus.

Personalo valdymo politika yra grindziama nuostata, kad didziausias AB DnB NORD banko
grupés turtas yra profesionalas ir pasisvente darbuotojai. 2007 metais mokymuose dalyvavo 85
proc. visy darbuotoju. Mokymu veiksmingumas ir mokymosi Kkultira tiesiogiai siejasi su
darbuotoju noru mokytis ir tuo, kad ju vadovai yra patikimi, rapestingi ir aktyvis darbuotojy
potencialo ugdytojai. Siekdama plétoti darbuotoju kompetencija ir gebéjimus, AB DnB NORD
banko grupé parengé projekta ir jam gavo ES struktariniy fondu parama. Siekiant sustiprinti
saviugdos jprocius, buvo idiegta nuotolinio mokymosi sistema, Sia priemone darbuotojai priémé

greitai ir palankiai. Tai reiskia, kad pagrindinémis AB DnB NORD banko grupés vertybémis —
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dinamiskumu ir paprastumu — yra vadovaujamasi kasdieniniame darbe. 2007 metais AB DnB
NORD grupé tesé potencialiy vadovy ugdymo programa. Programa, Kkuri apima gruping
mokymasi, formalius mokymus ir dalyvavima projektuose, sukuria gera pagrinda btasimo vadovo
darbui. 2006 m. dalis banko darbuotoju isiliejo i tarptauting talenty grupe ir, dalyvaudami
projektuose, inesé indélj i visos DnB NORD grupés sékme.

Jis suformuoja kliento / pirkejo

' L. . Kuria jmonés jvaizdj - jis yra jmonés
nuomone ne tik apie jmone, bet ir : ‘ : T

apie prekiy ir paslaugy kokybe pveidas
- | DARBUOTOJAS -
+ -
Formuoja ilgalaikius santykius su Lemia trumpalaikj ir ilgalaik]
klientais, uztikrina klienty lojaluma finansinj aptarnavimo rezultata

7 pav. Aptarnaujancio darbuotojo jtaka DnB NORD banko veiklos rezultatui ir kokybei.
Saltinis: sudaryta darbo autorés

Taip pat buvo atlikta issami darbuotoju pasitenkinimo darbu apklausa, o bendrové ,,Ernst &
Young Consulting“ atliko darbuotojy darbo efektyvumo vertinima. Sie tyrimai leidzia vadovybei
aiskiai suprasti, kaip darbuotojai suvokia grupe kaip darbdavi, ir pateikia gaires, kaip tinkamai
vykdyti personalo valdymo politika.

DnB NORD bankas perziaréjo darbuotojy skatinimo programa, jvertindamas viso verslo
proceso sudétinguma ir pradédamas taikyti skatinima visiems verslo segmentams, siekiant
padidinti visy tiesiogiai ir netiesiogiai su verslo procesais susijusiy padaliniy indély i verslo
sékme. 2006 m. pabaigoje AB DnB NORD banko grupéje dirbo 1 086 darbuotojai.

Siekiant diegti geriausios bankininkystés praktika, AB DnB NORD banko grupé patvirtino
Etikos kodeksa, privaloma visiems darbuotojams. Auksti kiekvieno darbuotojo etikos standartai

yra neatsiejama verslo kultaros dalis ir esminis ilgalaikés sékmés elementas.
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2. BANKININKYSTES SISTEMOS UZSIENYJE

2.1. VOKIETIJOS federalinis bankas ir Zemiy centriniai bankai

Vakary Vokietijos banky sistemos atgimimas prasidéjo vakarinése zemése po Antrojo
pasaulinio karo, vadovaujantis karinés vadovybés istatymais. Reichsmarké buvo visiskai
nuvertinta ir finansiniy reformuy metu pakeista i vokiskaja marke.

Remiantis JAV Federaline rezervy sistema, 1948 metais Frankfurte prie Maino vakariniy
zemiy centriniy banky pagrindu buvo sukurta centriniy banky dvipakopé sistema, jsteigiant
Vokietijos zemiy banka.

Vokietijos banko organizaciné struktara pavaizduota 1 priede.

Zemiy centriniai bankai teisiskai ir praktiskai buvo gana nepriklausomi, ir batent jiems
priklausé Vokietijos zemiy banko pagrindinis kapitalas. Pastarojo kompetencijai priklausé pinigu
emisija, zemiy centriniy banky veiklos koordinavimas, Kiti valstybinés reiksmés klausimai. Naujai
sistemai émé vadovauti prie Vokietijos zemiy banko ikurta Centriniy banky taryba. Vokietijos
zemiy bankas gana greitai issikovojo nepriklausomo Vokietijos centrinio banko varda.

1957 metais priimtas Federalinio banko jstatymas. Juo remiantis supaprastinta dvipakopé
centriniy banky sistema ir jkurtas vienas Vokietijos federalinis bankas. Sio banko jstatymo
pirmajame straipsnyje parasyta, kad zemiy centriniai bankai ir Berlyno centrinis bankas susijungia
su Vokietijos zemiy banku; Vokietijos Zemiuy bankas tampa Vokietijos federaliniu banku (VFB).
Todél zemiy centriniai bankai prarado savo teising nepriklausomybg ir tapo Federalinio banko
pagrindiniais struktariniais padaliniais, issaugoje sena pavadinima — zemiy centriniai bankai.

Pagal VFB istatyma minéto banko svarbiausias uzdavinys — issaugoti valiutos stabiluma,
bankine atsiskaitymy sistema salyje ir su kitomis valstybémis.

VFB yra viesosios teisés federalinis juridinis asmuo, kurio pagrindinis kapitalas priklauso
federacijai.

VFB valdymo organai yra zemiy centriniy banky taryba, direktoriy taryba ir zemiy centriniy
banky valdybos.

Zemiy centriniy banky taryba yra auks¢iausiasis federalinio banko organas, kuris nustato
banko pinigy ir kredito politika, reikaly tvarkymo ir administracinio valdymo bendruosius
principus, atskiria direktoriy tarybos ir centriniy banky zemiy valdybuy kompetencijas, o Kai
kuriais atvejais duoda jiems tiesioginius nurodymus. Centriniy banky tarybos posédziuose
pirmininkauja Vokietijos federalinio banko prezidentas arba viceprezidentas.
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Direktoriy taryba — pagrindinis Federalinio banko vykdomasis organas. Jis vykdo centriniy
banky tarybos nutarimus, dalykini ir administracini banko valdyma.

Kiekviename zemés centriniame banke yra patariamasis organas — taryba. Jos funkcijos:
aptarti su zemés banko prezidentu pinigy ir kredito politikos klausimus, su Federalinio banko
valdyba badus ir metodus uzdaviniams, kurie priklauso Federalinio banko kompetencijai, spresti.
[ tarybos sudétj ijeina zemés kredito institucijy, vietiniy ekonominiy struktiry ir samdyty
darbuotojy atstovai. Taryba néra Vokietijos federalinio banko organas.

Vokietijos federalinio banko auksciausiasis valdymo organas — centriniy banky taryba, i
kuria jeina direktoriy taryba ir zemiy centriniy bankuy prezidentai.

Vokietijos federalinis bankas zinomas kaip labiausiai nepriklausomas centrinis bankas
pasaulyje. Kartu jis privalo palaikyti bendraja vyriausybés ekonoming politika, jei ji
nepriestarauja banko pagrindiniams tikslams. Taip pat VFB jstatymas jpareigoja Federalinj banka
konsultuoti vyriausybe svarbiais pinigy, rinkos, kredito ir atsiskaitymy klausimais ir jai
pareikalavus suteikti reikalingos informacijos.

Kredito jstaigos pagal veiklos pobidj ir funkcijas skirstomos i keturias grupes:

1. Privatas komerciniai bankai - tiek stambas federalinés reiksmés bankai,

regioniniai bankai, tiek vidutiniai ir smulkas bankai.

2. Valstybinés kredito institucijos: taupomosios kasos ir ziro centrai, priklausantys
miestams, apygardoms ir bendruomenéms.

3. Kooperatiniai bankai: bankai, zemés tkio—kredito kasos ir ju centriniai bankai,
veikiantys tarpusavio pagalbos principu.

4. Specializuoti bankai: ipotekiniai, vartotojisko kredito, statybos, taupomosios

kasos ir kt.

Kreditines veiklos prieziuros federaliné institucija

Pagal Vokietijos bankininkystés jstatymus, o pirmiausia pagal kreditinés veiklos jstatyma,
viena svarbiausiy kredito institucijy sistemos valdymo funkcijy — priezitira — visy pirma priklauso
specialiai tam sukurtai Kreditinés veiklos prieziaros federalinei institucijai, o Vokietijos
federalinis bankas jpareigotas glaudziai su ja bendradarbiauti.

Jeigu Kreditinés veiklos prieziaros federaliné institucija numato priimti bendrojo pobadzio
nutarima, ji negali to padaryti be Vokietijos federalinio banko. Vienais atvejais, kai, pavyzdziui,
klausimo sprendimas susijes su nuosavu kapitalu ir banko likvidavimu, reikia Vokietijos

federalinio banko sutikimo, kitais atvejais — pakanka ji informuoti.
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2.2. PRANCUZIJA banky sistema

Pranctzijos banky sistema, panasiai kaip ir Vokietijos, yra dvieju lygiuy su Pranctzijos
centriniu banku priesakyje. Taciau jeigu Vokietijos banky sistemos auksc¢iausiajame lygyje veikia
du savarankiski subjektai (\VVokietijos federalinis bankas ir Kreditinés veiklos prieziaros federaliné
institucija), Pranctizijoje yra keturi subjektai:

e Bankuy veiklos reglamentavimo komitetas
e Kredito instituciju komitetas

e Bankuy komisija

e Prancazijos centrinis bankas

Prancazijos banko organizaciné struktara pavaizduota 2 priede.

Banky veiklos reglamentavimo komitetas

Po Antrojo pasaulinio karo Prancazijoje, remiantis Banky profesionalios organizacijos
komitetu, jkurta Nacionaliné kredito taryba. Pagal jos karéjuy idéja ji turéjo stimuliuoti Prancizijos
bankininkystés jstatymy plétra. Nacionalinés kredito tarybos kompetencijai priklausé
bankininkystés jstatymy aiskinimas ir privalomy sprendimy priémimas pinigy bei kredito
politikos klausimais. Akivaizdu, kad taryba buvo numatyta kaip banky sistemos valdymo organas,
su tam tikrais administraciniais jgaliojimais.

Nacionalinei kredito tarybai skirtas vaidmuo valdyti Pranctzijos banky sistema palaipsniui
peréjo Banky veiklos reglamentavimo komitetui ir Kredito institucijy komitetui. Sie komitetai,
pradzioje sukurti i§ Nacionalinés kredito tarybos nariy tik eiliniams darbams atlikti, dél Kredito
komiteto nesugebéjimo vykdyti savo pareigu pamazu pradéjo jas perimti, 0 1993 metais tai buvo
istatymiskai jteisinta.

Siuo metu Banky veiklos reglamentavimo komiteto pagrindinis tikslas — banky veiklos
poistatyminiy akty karimas ir skelbimas, t. y. sprendzia tas banky veiklos problemas, kurioms
reikia normatyvinio — teisinio reguliavimo.

Banky veiklos reglamentavimo komitetas taip pat igaliotas isimtinai individualiai reguliuoti
atskiras kredito institucijas ir joms laikinai nustatyti kitus, nei bendrieji, normatyvus, jeigu tam

yra pagrindas. Banky veiklos reglamentavimo komitetui vadovauja prezidentas.

Kredito institucijy komitetas

Kitas organas, kuris taip pat sudaromas is Nacionalinés kredito tarybos nariy ir dalyvauja
salies banky sistemos valdyme, yra Kredito instituciju komitetas. Jo kompetencijai priklauso:
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licenciju banku veiklai ir tam tikroms banko operacijoms isdavimas; kredito instituciju
registravimas, Prancazijos kredito instituciju rejestro tvarkymas; jei iskyla batinybé, turi teise

duoti nurodymus atskiroms kredito institucijoms.

Banky komisija

Pranciizijos bankuy sistemos svarbus valdymo organas yra ir Banky komisija - savarankiskas
administracinés prieziaros organas. Jo svarbiausias tikslas — kredito instituciju prieziara ir
kontrolé. Banky komisija seka, kad jos tiksliai vykdyty bankininkystés jstatymus, antraip Sis
organas turi teise taikyti atitinkamas sankcijas.

Banky komisija, vykdydama savo kontrolés ir prieziaros funkcijas bei taikydama
pazeidéjams sankcijas, stengiasi preventyviai numatyti klaidas, galinc¢ias privesti prie bankroto, ir
ipareigoti banko vadovybe trumpiausiu laiku jas istaisyti. Tokiu badu banky komisija siekia
garantuoti banky sistemos stabiluma, kartu gindama tiek bankuy, tiek ju klienty interesus.

Banku komisija turi teise reikalauti is kredito instituciju bet kokiy reikalingu duomeny ir
paaiskinimy. Be to, visos kredito jstaigos privalo laiku pateikti Siai komisijai savo veiklos
ataskaitas ir kitus dokumentus. Banku komisija placiai taiko ir toki kontrolés buda, kaip
ISvaziavimas i vieta.

Aptikusi pazeidimuy, ji gali taikyti sankcijas, jeigu tos kredito institucijos vadovybé nenori
arba negali pazeidimy pasalinti. Remdamasi tikrinimy isvadomis, komisija teikia privalomas
vykdyti rekomendacijjas ir nustato terminus, kuriu metu institucija—pazeidéja privalo sutvarkyti

reikalus.

Centrinis bankas

Pagrindinis vaidmuo tarp banky sistemos valdymo organy priklauso Pranctzijos centriniam
bankui — jtakingiausiam auksciausiojo sistemos lygio valdymo subjektui. Tokia centrinio banko
padétj pirmiausia nulemia Pranctzijos bankininkystés jstatymy suteikti jgaliojimai.

Pagal istatyma Pranctizijos centrinio banko kompetencijai priklauso:

e svarbiausiy salies pinigu politikos krypciu nustatymas ir igyvendinimas;

e Dbanknoty emisija;

e tikslios ir patikimos banku bei Kity tkio subjekty vidaus ir uzsienio atsiskaitymuy
sistemos darbo organizavimas;

e Dbanky ir informacijos sistemos isvystymas ir panasiai.
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2.3. ANGLIJOS banky sistema

Anglijos siuolaikiné banky sistema taip pat yra dvieju lygiy, tac¢iau nuo kity nagrinéjamuy
Saliy bankuy skiriasi tuo, kad pirmajame bankuy sistemos lygyje veikia tik vienas subjektas —

Anglijos bankas. Zemesniji sistemos lygi sudaro per 500 banku.

Anglijos bankas

Savo veikla Anglijos bankas grindzia 1946 mety Anglijos banko jstatymu, kuriuo jis buvo
nacionalizuotas. Pagal sj istatyma Anglijos karaliené skiria valdytoja, valdytojo pavaduotoja ir 16
valdybos nariy. Valdytojas skiriamas penkeriems, valdybos nariai ketveriems metams (galima
skirti ir pakartotinai). Keturi valdybos nariai, vadinami direktoriais, gali uzimti pagrindines
Anglijos banko pareigas kaip vykdomieji direktoriai. Pries kelerius metus jvestos ir jaunesniuyju
direktoriy pareigos. Likusieji valdybos nariai — ne vykdomieji direktoriai —atstovauja jtakingiems
finansy ir pramonés sluoksniams. Valdyba posédziauja kas savaite, atsakydama uz visus Anglijos
banko reikalus.

Anglijos banko organizaciné struktara pavaizduota 3 priede.

Banky prieziira

Vienas svarbiausiy Anglijos banko uzdaviniy — salyje veikian¢iy banky prieziara, kuri 1979
metais buvo juridiskai jteisinta Bankininkystés jstatymu. Banky prieziara vykdoma vadovaujantis
minétu jstatymu ir Europos Sajungos jstatymais direktyvomis. Toliau pateikiami svarbiausi banky
priezitros Anglijoje bruozai.

Svarbiausias banky priezitros tikslas — apsaugoti banku indélininkus. Anglijoje niekam
neleidziama priiminéti indéliy is gyventojy, neturint Anglijos banko leidimo. Leidimai isduodami
nelengvai: tikrinama pretendenty finansiné buklé, vadovybés saziningumas ir kompetencija.
Leidimus gavusiy banky veikla seka Anglijos banko Banky priezitros departamentas.

Priezitros uzdavinys — nustatyti, ar bankas yra finansiskai stabilus. Toks patikrinimas daznai
vadinamas "apdairia prieziara"”. Tos prieziaros metu Centrinis bankas nenagrinéja banky santykiy
su ju skolininkais ir apskritai su ju klientais, nenagringja ir tarp ju kylanéiu ginéu, jei tik dél to
neatsiranda abejoniy, ar tas bankas atitinka Bankininkystés istatymo reikalavimus ir nekyla
pavojus jo stabilumui.

Norédamas gauti leidima veikti, bankas turi jrodyti Anglijos bankui, kad turi adekvaty
kapitala, adekvaty likviduma, realu verslo plana ir adekvacias sistemas bei kontrole, adekvacius

rezervus beviltiskoms ir abejotinoms skoloms padengti, kad sugeba kvalifikuotai ir apdairiai
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vykdyti finansines operacijas. Banko direktoriai, vadovai ir kontrolieriai turi bati tinkami toms
pareigoms uzimti.

Atliekant Anglijoje banky prieziira, daugiausia démesio skiriama zemiau isvardytiems

dalykams:
1. Kapitalo reikalavimai.
2. Rizikos laipsnis
3. Likvidumo galimybé
4. Atsargos
5. Sistemos ir kontrolé

6. Banku direktoriai
Pagal 1987 mety Bankininkystés istatyma sudaroma ir Banky prieziaros taryba — svarbus
patariamasis organas bankuy prieziaros klausimais. Jai pirmininkauja Centrinio banko valdytojas, i
ja ieina valdytojo pavaduotojas, uz banky prieziara atsakingas direktorius ir dar Sesi
nepriklausomi nariai — bankininkystés, teisés ir apskaitos specialistai. Centrinis bankas privalo
informuoti taryba apie prieziaros bukle. Taryba rengia meting ataskaita, kuri sudaro Centrinio
banko metmés ataskaitos dalli.

2.4. JAV banky sistema

JAV bankuy sistema sudaro apie 15 takst. banky, 1 kuriy sudétj jeina:
« nacionaliniai bankai, t.y. bankai, isteigti federaliniu lygiu (apie 5 takst);
* valstiju bankai, esantys federalinés rezervy sistemos (toliau FRS) nariai(daugiau kaip 1
takst);
« valstijy bankai, nesantys FRS nariai, taciau apdrausti Depozity draudimo federalingje
korporacijoje (toliau DDFK) (daugiau kaip 8 tukst);
« valstijuy bankai, nesantys FRS nariai ir neapdrausti DDFK(daugiau kaip 600).
Toks didelis valstiju banky skaicius paaiskinamas tuo, kad tradiciskai vyrauja befilialiniai
bankai (unit bank).
Nepriklausomai nuo to, kuriame lygyje (federaliniu ar valstijy) registruojasi bankai,
praktiskai visi jie patenka i kurio nors banky veiklos federalinio organo prieziaros kompetencija .
* Finansinés kontrolés tamybos (toliau FKT);
* FRS valdytojy tarybos;
« 12 federaliniy rezervy apygardiniy bankuy;

* Depozity draudimo federalinés korporacijos.
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JAV banko organizaciné struktira pavaizduota 4 priede.

Kiekvienas ju turi dideli priemoniu arsenala savo pareigoms vykdyti. FKT atlieka tik
nacionaliniy banky kontrolés funkcijas, FRS valdymo taryba kontroliuoja banky holdingo
kompanijas, nacionalinius ir valstiju bankus, kurie yra sios sistemos nariai, 0 DDFK kontroliuoja
tuos valstijy bankus, kurie néra FRS nariai ir kurie apsidraude Depozity draudimo federalingje
korporacijoje. Kity kredito instituciju — paskoly—taupymo asociacijy, kredito uniju, taupomuju
banky, turin¢iy federalinius rastus, — prieziarai nacionaliniu lygiu veikia specialts kontrolés

organai, ikurti 1989 metais priémus finansy institucijy reformos jstatyma.

Federalinés rezervy sistemos valdytojy taryba

Federaliné rezervy sistema (FRS), ikurta remiantis 1913 mety Federalinés rezervy sistemos
istatymu, susideda is FRS valdytoju tarybos, dvylikos federaliniy rezervy banky ir apie 6 takst.
banky — Sios sistemos nariy; pastarieji sudaro apie 38 proc. visy JAV komerciniy banky,
kontroliuojanéiu 72 proc. bankinio kapitalo. Be to, FRS sudétyje veikia Atvirosios rinkos
federalinis komitetas (ARFK) ir Federaliné konsultaciné taryba (FKT).

FRS valdytojy taryba (iki 1935 mety Federalinis rezervy komitetas) turi 7 nuolatinius narius
(14 mety kadencija), atstovaujancius skirtingoms apygardoms. Juos skiria JAV prezidentas,
Senatui sutikus. Taciau per savo ketveriy mety kadencija JAV prezidentas turi teise skirti tik du
naujus tarybos narius i tas vietas, kurios yra neuzimtos dél kurio nors nario kadencijos pabaigos
(neskaitant mirties ar pasitraukimo savo noru). Sie septyni darbuotojai yra vieninteliai FRS
oficialiis asmenys, skiriami auksciausiosios valdzios.

Savo darbe FRS valdytojy taryba remiasi dideliu darbuotoju skaiciumi: teisininkais,
ekonomistais, inspektoriais ir administratoriais (pavyzdziui, du tarybos departamentai uzsiima tik
finansiniy procesy tyrimu JAV ir uzsienyje). Tarybos analitiniy skyriy tyrimy ataskaitos, naujausi
statistiniai duomenys, apibadinantys kredito ir banky sfera, skelbiami ménesiniame

"Federaliniame rezervy biuletenyje”.

Federaliniai rezervy apygardiniai bankai

Federaliniai rezervy apygardiniai bankai (FRS) savo veikla vykdo visos salies teritorijoje,
kuri tuo tikslu suskirstyta i dvylika apygardy pagal ekonominj—geografini principa taip, kad
apygardu ribos nesutapty su valstiju ribomis. Kiekviena apygarda valdo federalinis rezervy
bankas, kurio prezidenta skiria FRS valdytojy taryba. Be to, federaliniai rezervy bankai dar turi 24

filialus svarbiausiuose JAV pramoniniuose ir ekonominiuose rajonuose.
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Kiekvienas atskiras federalinis rezervy bankas vaidina svarby vaidmenj igyvendindamas
tam tikra pinigu ir kredito politika, nepaisant to, kad Siam procesui vadovauja FRS valdytojy
taryba. Federaliniy rezervy banky prezidentai, badami Atvirosios rinkos federalinio komiteto
nariais, aktyviai dalyvauja kuriant pinigy ir kredito politika.

Finansinés kontrolés tarnyba

Siuo metu Finansinés kontrolés tarnyba daugiausia kontroliuoja, kaip bankai laikosi
istatymy, gali nustatinéti taisykles ir instrukcijas registruojant banku istatus, gali kontroliuoti
nacionaliniy banky veikla, reglamentuoti jy likvidavimo procesa. Be to, kontrolierius jteikia rastus
vél patvirtintiems nacionaliniams bankams. Prieziaros funkcijas kontrolierius atlieka pasitelkes
savo darbuotojus (apie 2 takst., sesi tentoriniai skyriai).

Kitaip nei FRS, kuri savo veikla fmansuoja i$ vyriausybés vertybiniy popieriuy palakany,
Finansinés kontrolés tamyba islaiko jos kontroliuojami bankai.

Depozity draudimo federaliné korporacija

Si korporacija jkurta remiantis 1933 mety Banky veiklos jstatymu i§ karto po 1929-1933
mety krizés, siekiant susigrazinti indélininky pasitikéjima bankais, kuriant bankuy depozity
draudimo sistema ir grieztinant bankuy priezitra.

Bankas, norédamas jstoti i Depozity draudimo korporacija, turi pervesti i jos fonda tam tikra
procenta nuo visy turimu depozity sumos (i to ir issilaiko DDFK), taciau pagal 1980 mety
Dereguliacijos jstatyma indélis draudziamas ne didesne kaip 100 takst. doleriy suma.

DDFK vadovauja direktoriy taryba, sudaryta i$ penkiu nariy. Dvi vietas ex officio uzima
finansinis kontrolierius ir Taupomuyju instituciju prieziaros valdybos direktorius. Kitus tris narius
pagal Senato patarima ir sutikima seseriems metams skiria JAV prezidentas.

Depozity draudimo federaliné korporacija banky draudimo fondu garantuoja depozity
draudima visuose nacionaliniuose ir daugumoje valstiju banky, taip pat kai kuriose
specializuotose taupomosiose institucijose. Be to, DDFK turimu taupomujuy asociacijy
draudziamuoju fondu garantuoja indéliy draudima visose nacionalinése paskoluy—taupomosiose

asociacijose ir taupomosiuose bankuose.
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2.5 Uzsienio banky patirties jtaka DnB NORD banko veiklai

Nors bendrai apibadinant, daugelyje valstybiu - centrinis bankas — siekdamas garantuoti
indéliy sauguma ir apsaugoti bankus nuo bankroto grésmés, atlieka komerciniy banky ir kity
kredito istaigy veiklos priezitra: isduoda ir anuliuoja banko veiklos licenzijas, leidzia steigti
filialus (skyrius, vykdancius visas arba dalj banky operaciju), draudzia atlikti tam tikras
operacijas, stebi bankuy likviduma bei mokuma, taip pat Centrinis bankas — turi isSimting pinigy
emisijos teise, priziari komerciniy bankuy veikla, vykdo valstybés pinigu politika, taip pat isleidzia
valiuta. Daugelyje saliy visi apyvartoje esantys valiutos banknotai yra isleisti Centrinio banko.

Taciau kai kurie centriniai bankai vykdo veikla kaip savarankiska nepriklausoma institucija,
pvz. Vokietijos bankas, kuris veikia kaip speciali savarankiska institucija - Vokietijos federalinis
bankas (“Bundesbank”). Sis bankas praktiskai yra nepriklausomas, jam nedaro jtakos politinés
jégos. Kaip finansy sistemos globéja valstybé kuo maziau kisasi i rinkos santykius ir ju neriboja.

Kiti bankai, pvz. JAV Centrinis bankas — veikia kaip vyriausybés institucija, palaikanti
finansy sistemos veikima ir kontroliuojanti pinigu pasitla. Centrinis Jungtiniy Amerikos Valstiju
bankas yra Kongreso sukurta Federaliné rezervy sistema, atsakinga uz pinigu emisija,
bankininkystés reguliavima, dolerio vertés palaikyma bei padedanti spresti gyventoju uzimtumo
klausimus.

Taip pat Centriniai bankai turi galia kurti rezervus. Rezervai susideda ne vien i$ valiutos, bet
ir i$ inasy centrinio banko saskaitose. Ir jeigu centrinis bankas nori, kad bankai turéty daugiau
rezervy, jam pakanka pirkti i$ ju vertybinius popierius ir mokéti uz juos padidinant saskaitose ju
rezervus.

Centriniai bankai veikia ir kaip vyriausybiy pataréjai, ypac tarptautiniy finansy klausimais.
Be atliekamu funkciju komerciniams bankams, centrinis bankas teikia daug paslaugu vyriausybei,
taigi jis veikia kaip vyriausybés bankas. Vyriausybé turi saskaita centriniame banke, israsinéja tai
saskaitai cekius, o kai kuriuose salyse per centrini banka pardavinéja ir savo vertybinius popierius.

Kita paslauga vyriausybei atsiranda i$ glaudziy centrinio banko rysiy su komerciniais
bankai. Kadangi centrinis bankas paprastai atlieka tam tikra komerciniy bankuy kontrole,
pavyzdziui FRS kontroliuoja banky susijungimus ir tikrina bankus FRS narius.

Kai kuriuose salyse, paprastai silpnos ekonomikos salyse, centrinis bankas teikia paskolas
izdui. Pavyzdziui centrinis Anglijos bankas — pradéjo savo veikla (1694m.) kaip komerciniali
bankai, teikdami paskolas vyriausybei ir naudodamiesi tam tikromis privilegijomis. Bet Kai
centrinis bankas teikia paskolas izdui, gali kilti infliacija, nes centrinis bankas tuo atveju leidzia

naujus pinigus, o pinigy pasialos padidéjimas dazniausiai ir salygoja infliacija. Kad taip
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neatsitikty, Jungtinése Amerikos Valstijose Federalinei rezervy sistemai neleidziama tiesiogiai
skolinti I1zdui. Taciau tai gali buti padaryta netiesiogiai, pasinaudojant visuomene kaip tarpininku:
Izdas parduoda vertybinius popierius gyventojams, o ARS tiek pat vyriausybés vertybiniy
popieriy i$ gyventojy superka.

Taigi, neabejotina, kad centrinis Kiekvienos salies bankas yra svarbiausia finansy institucija
Siy instituciju sistemoje, vienaip ar Kitaip projektuojanti ir valdanti centrinio banko veikla, visy
finansiniy institucijy, kartu ir finansy sistemos veikla.

Visy saliy bankai vis labiau jvertina paskoly brokeriy nauda, nes i$ ju perimama nemazai
darbo isaiskinant klientams salygas, perteikiant visa reikalinga informacija, surenkant reikiamus
dokumentus. Bankai taip pat gali sutaupyti reklamos sanaudoms, juk lengva suprasti, kad bankas
turédamas daug filialy, darbuotojy ir isleisdamas didelius pinigus reklamai, turi visa tai is kazko
padengti, ir dazniausiai tai bus klientas. Daugumoje pasaulio saliy geriausias skolinimosi salygas
gali pasialyti bankai, kurie neturi mazmeninés bankininkystés padaliniy ir verciasi tik paskoly
isdavimu, ir jie tai daro su paskoly brokeriy pagalba.

Uzsienyje paskoly brokeriy paslaugos jau jsitvirting kur kas labiau - pavyzdziui, Airijoje
apie 60-70% paskoly isduodama per tarpininkus, Anglijoje apie 80%, JAV - apie 90%,
Vokietijoje pernai - apie 35-37%.

DnB NORD bankas bendradarbiauja su tarpininkais, suprasdamas, kad kaip ir uzsienyje vis
daugiau zmoniy nesivargina ieskodami geriausiy salygu patys, o kreipiasi | brokerius.

Uzsienio saliy pavyzdziai rodo, kad savitarnos paslauga greitai populiaréja. Tiek Anglijos,
tie JAV bankininkystés sistemos jau senai naudojasi grynuju pinigu imokéjimo i saskaitas
operacijomis, tai Klientai atlika naudodamiesi, pinigus priimanciais, bankomatais.

Tokiy pinigus priimanc¢iy bankomaty tinklas numatutas ir DnB NORD banko plétros
planuose, bet pakol $ios paslaugos bankas neteikia. Sie nauji bankomatai suteiks galimybe
patogiai imokéti i savo saskaitas pinigus bet kuriuo paros metu ir nepriklausyti nuo banko darbo
laiko.

Klientai naujo tipo bankomate galés pasirinkti, i kuria — mokamosios kortelés ar banko —
saskaita jie pageidauja imokéti grynuosius. Vienos operacijos metu bus galima jmokéti iki 400
ivairaus nominalo lity banknoty. Bankomatas pinigu pluosta suskaiciuos automatiskai, todél

klientams pinigu nereikés rasiuoti pagal nominalus.
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3. ELEKTRONINES BANKININKYSTES SISTEMOS
SAMPRATA IR RAIDA

3.1. Elektroninés bankininkystés samprata

T.Kulapinos (2003) teigimu, elektroning bankininkystés sistema galima jvardinti jranga ar
kortele, kurios vartotojas naudoja specialias technologijas (pvz. plastikines korteles su magnetine
juostele arba mikroprocesoriumi; programing jranga personaliniame kompiuteryje jjungtame i
kompiuteriy tinkla) leidziancias tiesiogiai atsiskaityti su tiekéjais ar pardavéjais nenaudojant
grynuju pinigu ir Kity tradiciniy atsiskaitymo bady .

V.Vaskelaitis (2001) teigia, kad atsiskaitymuose dalyvauja prekés ar paslaugos pardavéjas,
Jju pirkéjas ir bankas, ar kita finansiné institucija, kaip tarpininkas. Kiekvienas operacijos dalyvis
turi skirtingus motyvus ir poreikius. Banko tikslas — suprasti ty motyvy bei poreikiy skirtumus ir
surasti optimaliausia varianta bendriems Klienty tikslams jgyvendinti. Modernus bankas siekia
garantuoti savo klientams greitus, ekonomiskus ir patogius atsiskaitymus, bei maksimizuoti savo
pelna i mokétoju paslaugy .

Siuo metu bankai intensyviai sitlo elektroninés bankininkystés sistemos paslaugas, tai

telefoniné bankininkysté, internetiné bankininkysté, mokéjimo kortelés, mobilioji bankininkysté.

Telefoniné bankininkysté

A4

Mobilioji Internetiné
bankininkyste [ EBS I'_ bankininkysté

T

bankomatai, mokéjimo kortelés

8 pav. Elektroninés bankininkystés sistemos struktiira
Vilnius: Eugrimas, p. 405.

Kaip teigia J. Nordlinger, mintis apie tai, jog piniginius reikalus galima tvarkyti sédint
namuose ar biure prie kompiuterio, atsirado jau senai. Taciau pries penkerius metus tai atrodé
neimanoma. 1995 metais pirmasis elektroninés bankininkystés paslaugas pradéjo teikti JAV
bankas Security First Network Bank. 1997 mety tyrimuy kompanija Jupiter Communications
prognozavo, kad 2000 metais 22 milijonai JAV vartotojy naudosis tokiomis paslaugomis. Taciau
tais metais priskaiciuota tik 4,5 milijono elektroninés bankininkystés vartotoju. EBS reputacija
galino saugumo pazeidimai, vélavimai ir prastas aptarnavimas (elektroniné bankininkysté siekia
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aprépti daugiau kanaly). Prognozés neatitiko tikrovés, taciau teigti kad EBS neplétojama bty
klaidinga.

Siuo metu Lietuvos bankai siekia sukurti daugiakanale sistema, kad galéty geriau tenkinti
vartotojy poreikius. Pagrindinis sistemos strategijos tikslas — kuo geriau pasiekti ir matyti savo
Klientus bei ju poreikius, kad ir kokius susisiekimo kanalus jie naudoty :

e Interneta,

e Bankomata;

e Laidinj telefona;
e Mobilyji rysi.

2000 metais daugiausiai démesio buvo skirta elektroninéms paslaugoms kurti ir uztikrinti ju
veikima. 2001 metais svarbiausias tikslas buvo tobulinti internetu teikiamas paslaugas. Nuo
elementariy funkciju pereinama prie tobulesniy technologiju ir didesne verte turinciy paslaugy.
Siekiama, kad banko paslaugos biity gerai teikiamos visais kanalais, bet kur ir bet kada. Todél
dabar Lietuvos bankai daugiausia investuoja i nauja elektroning Klienty rysiy valdymo
technologija.

EBS pasitelkusiems klientams Lietuvos bankai jvedé naujas galimybes, is kuriy pagrindinés
— komunaliniy paslaugu apmokéjimas ir sutaréiy sudarymas su banku per interneta. 2001 metais
idiegtas virtualus mokéjimy terminalas internetinéje prekyvietéje “Mugé”, kuris leidzia
atsiskaityti kreditinémis mokéjimo kortelémis.

3.2. Elektronineés bankininkysteés sistemos atsiradimas ir raida Lietuvoje

Paskutiniais metais Lietuvos bankai pradéjo sparciai diegti interneto bankininkystés
sistemas, stengdamiesi tapti kuo modernesni ir pristatyti visas paslaugas tiesiog individualaus
vartotojo ar jmonés kompiuteriuose. Siuo metu daugelis Lietuvos banky yra jdiege klienty
aptarnavimo internetu sistemas.

2 lentelé

Lietuvos banky paslaugy internetu veiklos pradzia

Bankas Sistema Veiklos pradzia
Hansabankas Hanza.net 2000 07 24
Medicinos bankas IBS 2001 0501
Parex bankas iBank 200111 29
Snoras Snoras Online 2000 04 13
Siauliy bankas SB linija 2000 09 01
Ukio bankas Eta bankas 2000 07 01
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SEB Vilniaus bankas VB Internet@as 2000 09 01
DnB NORD El-linija ir I-linija 2002 06 10
Nordea Solo Multilink 2001 04 22

Saltinis: Lietuvos banko duomenys

Elektroninés bankininkystés paslaugas 2000 m. vasara pirmasis teikti pradéjo Hansabankas.
Nors "Snoras" skelbia, kad dar ty paciy mety pavasari buvo sukires savo sistema "Snoras
Online™, taciau rimtesniy paslaugy teikimo kampanijuy nebuvo vykdoma.

Pradinés "hanza.net" sistemos galimybés buvo minimalistinés: vartotojas galéjo patikrinti
banko saskaitos likuti, gauti saskaitos israsus, daryti vietinius pavedimus. Bankas panaudojo
"Hansabank™ imoniu grupéje sukurta sprendima, todél Lietuvoje nauja tebuvo lokalizacija. Tai ir
Iémeé sistemos stabiluma.

SEB Vilniaus banko sistema pradzioje veiké su trikdziais. Taciau aktyvi SEB reklamos
kampanija rado atsaka rinkoje: nuo pristatymo 2006-yju spalio mén. klienty, pasirasiusiy banko
paslaugy teikimo internetu sutartis, skaicius sieké 606 tikst.

Desimt Lietuvos komerciniy banky 2006 mety spalio pradzioje turéjo 1,62 min. internetinés
bankininkystés paslaugy vartotoju - 40 proc. daugiau nei pernai tuo paciu metu, kai ju skaicius
sieké 1,16 milijono. Palyginti su 2006 metu pradzia, kai bankai turéjo 1,31 min. internetinés
bankininkystés naudotojy, ju skaicius isaugo 24 proc. Bankai prognozuoja, kad 2006 mety
pabaigoje jie turés 1,72 min. siy paslaugu vartotojy. Beveik tokia pacia prognoze (1,73 min.)
bankai buvo pateike ir 2006 mety pradzioje.

"Vartotojai, kurie anksciau galbiit dvejojo interneto nauda ju gyvenime, dabar jau jpranta
tvarkyti savo finansinius reikalus internetiniame banke ir tai tampa neatsiejama gyvenimo dalimi”,
- saké "Hansabanko" produkty ir elektroniniy kanaly departamento direktorius Ramiinas Strauka.
Pasak jo, 40 proc. per metus isauges vartotoju skaicius rodo, kad pasitikéjimas internetine

bankininkyste salyje stipréja.

Internetinés bankininkystés lyderiu islieka Hansabankas, spalio pradzioje turéjes 668,1 takst.
internetinés bankininkystés klienty - 31,6 proc. daugiau nei 2005 m. spalio 1-aja (507,5 tukst.).
SEB Vilniaus bankas spalio pradzioje turéjo 606 tikst. Siy paslaugu vartotoju. Per metus s§is
skaicius isaugo 35 procentais. | internetinés bankininkystés lyderiy trejetuka taip pat patenka DnB
NORD bankas, kuris per metus Siy paslaugu vartotoju skaiciy padidino 50 proc. iki 160,8
takstancio. IS siy triju banky prognoziy nepakeité tik Hansabankas, kuris, kaip ir mety pradzioje,
2007-yju sausio 1-aja tikisi turéti apie 706,6 takst. internetinés bankininkystés klienty. Tuo tarpu
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SEB Vilniaus bankas prognozes sumazino nuo 650 tikst. iki 640 tikst., 0 DnB NORD- nuo 180
takst. iki 170 takst.

Nuo internetinés bankininkystés lyderiy kiek atsilieka bankas Snoras, kuris spalio pradzioje
turéjo 68,8 tikst. internetinés bankininkystés klienty - 66,5 proc. daugiau nei 2005m. tuo pat metu
(41,3 tukst.). Internetinés bankininkystés "vidutiniokais™ spalio pradzioje buvo bankai Sampo,
Nordea ir Ukio bankas, turéje po daugiau nei 25 tiikst. siy paslaugy klienty. Parex 2006 m. spalio
1-aja turejo 10,7 takst. internetinés bankininkystés klienty ir pagal §i rodikli aplenké Siauliy banka
(10,5 takst.). Dar iy mety viduryje Siauliy bankas lenké Parex banka .

3 lentele

Lietuvos banky internetinés bankininkystés vartotojuy skaiciaus kitimas

2005 — 2007 metais ir prognozé 2007 metams

20051001 | 2006 01 01 | 2006 10 01 | 2007 01 01
Hansabankas 507500 543500 668100 706550
SEB Vilniaus bankas 449232 523500 606000 640000
DnB Nord 107098 119817 160755 170000
Snoras 41339 49703 68842 77500
Sampo 15000 23855 37615 40000
Nordea 9475 10433 27740 29000
Ukio bankas 13900 18700 25400 27000
Parex 5837 6727 10653 13000
Siauliy bankas 5453 8157 10544 12000

Medicinos bankas 1172 1312 1936 2129

Saltinis: Lietuvos banko duomenys

Hansabankas pristatydamas daugiakanale bankininkystés strategija teigé, kad bankas sieks

savo klientams pateikti viena pasialyma visuose pardavimy kanaluose: asmeniniuose
kompiuteriuose, mobiliuosiuose telefonuose, interneto kioskuose, delniniuose kompiuteriuose ir
iprastuose filialuose. Tokiu badu banko paslaugomis galés naudotis visi klientai - ir fiziniai, ir
juridiniai. Igyvendinant Sia vizija, bus siekiama banko paslaugas teikti internetu, o filialuose kurti
sudétinius paslaugu paketus. Tai leis nebekreipti démesio i technologinius sprendimus, daugiau

démesio skirti kliento pageidavimy tenkinimui.
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Internetinés bankininkystés paslaugy
pasiskirstymas

s

O Hansabankas

B SEB Vilniaus bankas
O DnB Nord

O Kiti bankai

9 pav. Internetinés bankininkystés paslaugu paplitimas, 2007 01 01 dienai
Saltinis: Lietuvos banko duomenys

Kaip matyti i§ skritulinés diagramos Hansabankas Lietuvoje uzima didziausia dali
internetinés bankininkystés rinkos (zr. 9 pav.). Banko klienty skaiciaus augimas tiesiogiai susijes
su banko padaliniy prijungimu prie centrinés duomeny bazés. Kartu yra diegiamos ir naujos
paslaugos: mobilioji bankininkysté, komunaliniai atsiskaitymai, galimybé atsiskaityti el.
parduotuvéje tiesiogiai per interneto banka.

Artimiausias Hansabanko varzovas yra SEB Vilniaus bankas. Hansabankas aukstus
rezultatus pasieké is esmés pertvarkes ir modernizaves savo veikla (po privatizacijos) ir geréjancia
paslaugu kokybe. Hansabankas, turintis senas tradicijas aptarnauti smulkius klientus, sparciai
persitvarko ir nezada uzleisti lyderiavimo pozicijos sioje rinkoje.

Kitas skandinaviskasis Sampo bankas internetinés bankininkystés paslaugas pristaté 2001-
yju balandyje. Tokia banko paslauga jau neturéty buti vertinama kaip privalumas, o kaip viena is$
batiny sudétiniy banko paslaugu, padedanciu klientams valdyti savo saskaita internetu.

Apskritai daugeli banko paslaugu galima perkelti i interneta. Kaip rodo "Hansabank™ grupés
patirtis Estijoje, susirinkus "kritinei masei" pasitlomos tokios paslaugos, kaip: SMS/WAP bankas,
tiesioginis debetas, el. saskaitos, mokesciy deklaracijos, makleriy paslaugos, draudimas, lizingas,
pensiju fondai, investicijos, paskolos.

Paslaugos, teikiamos fiziniams ir juridiniams asmenims, skiriasi, taciau ateityje Sie skirtumai
turéty dar labiau padidéti. Fiziniy asmenuy aptarnavimas taps vis labiau asmeniskesnis, o juridiniy
asmeny vartotojo sasaja atspindés siuy poreikius - skirtingus atsakomybés lygius, kitokias
galimybes. Jau siuo metu veikianti pranesimy siuntimo i ir i$ banko sistema ateityje bus dar labiau
pleciama (el. pastu, momentine pagalba internetu, SMS Zzinutémis). Dabar veikianc¢ios sistemos

bus papildytos galimybémis sekti konkreciy veiksmy atlikimo eiga, juos nutraukti.
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Didéjant poreikiui padaugg¢jo ir teikiamy paslaugu bei pageréjo ju kokybé. Anksciau klientas
modemu jungési prie banko sistemos ir tvarké saskaitas kompiuterio ekrane (beje, neturédamas
daugelio dabartiniy galimybiy). Siandien interneto vartotojams bankai sukuria vis daugiau
patogiy, integruoty galimybiy.

Taigi bendra tendencija islieka - vis daugiau banky teikia savo paslaugas internetu, didina
savo vartotoju skai¢iy. Artimiausiais metais $i tendencija turéty paliesti visus Lietuvos bankus,

kurie norédami issilaikyti rinkoje tiesiog privalés savo klientams pasitlyti panasias paslaugas.

3.3 Naujiena elektroningje bankininkystéje - operacijos mobiliuoju telefonu

2006 m. kovo 29 d. Telekomunikaciju bendrové "Omnitel" ir "Hansabankas" pristaté savo
klientams galimybe atlikti bankines operacijas mobiliuoju telefonu. Vartotojai, mobiliuoju
telefonu prisijunge prie internetinio banko "hanza.net", galés pasitikrinti banko saskaity likucius,
perzitréti operaciju israsus bei atlikti pavedimus. Pasiekti "hanza.net" telefone galima per
mobiliojo interneto portala "Omni SurfPort" arba jvedus specialyji "hanza.net" telefone adresa.

"Lietuvos banky klientai jau ijprato bankines operacijas atlikti patogiai ir greitali,
naudodamiesi internetiniy banky paslaugomis. Atsiradus internetinio banko mobiliajame telefone
paslaugai, tai padaryti bus dar patogiau, nes ji veiks visur, kur veikia mobilusis rysys. Nuo siol
"hanza.net" bus pasiekiamas tiek namuose, tiek kelionéje, tiek sveciuojantis, pavyzdziui, pas
mociute kaime. Internetinis bankas "hanza.net" telefone yra dar vienas budas, leidziantis musy
klientams negaistant laiko atlikti mokéjimo pavedimus, pasitikrinti, kiek pinigu liko saskaitoje ir
kt." - saké "Hansabanko™ Produkty ir elektroniniy kanaluy departamento direktorius Ramianas

Strauka (www.hanza.lt).

"Galimybé atlikti bankines operacijas mobiliuoju telefonu rodo, kad mobilusis internetas
telefone tampa vienu patogiausiy Siuolaikinio zmogaus jrankiy, kuris padeda ne tik pramogauti,
rinkti informacija, skaityti laikrascius ar ziaréti TV laidas, bet ir atlikti labai svarbius darbus,” -
teigia "Omnitel” rinkodaros direktorius Giedrius Makauskas. Pasak jo, bendrové Kryptingai
investuoja i tai, kad vartotojai mobiliojo interneto portale "Omni SurfPort" rasty visa jiems
reikalinga ir lengvai prieinama informacija bei paslaugas.

Naudotis "hanza.net telefone™ paslauga gali kiekvienas "Omnitel" ir "Omnitel Extra"
vartotojas, besinaudojantis internetiniu banku "hanza.net" ir turintis mobilyjj telefona su WAP 2.0
narsykle. Pirmiausia reikia isijungti Sia paslauga iprastame "hanza.net”. Tai padarius, pasiekti

"hanza.net" telefone galima per mobiliojo interneto portalo "Omni SurfPort” (adresu wap.sp.It)
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skilti "hanza.net" telefone" arba adresu https://It.hanza.net/wapLT, naudojant ta patj ID bei
pastovuji slaptazodj kaip ir jungiantis prie "hanza.net" internetu.

"Omni SurfPort™ skiltyje "hanza.net" telefone™ galima pasitikrinti banko saskaity likucius,
perziaréti paskutiniy 20 operaciju iSrasa, atlikti vietinius ir is anksto nustatytus pavedimus litais.
Bankinés operacijos ir mobiliojo interneto parsisiunc¢iami duomenys apmokestinami jprastais
tarifais. Prisijungus prie "hanza.net" telefone™ ir atlikus visas jprastas operacijas, paprastai
persiunc¢iama nuo 50 iki 100 Kb, tai kainuoja 0,90 Lt. Pavedimai, atliekami internetiniame banke

"hanza.net", paprastai kainuoja pigiau nei banko padalinyje atliekami pavedimai (www.hanza.lt).

3.4. Elektronineés bankininkystes sistemos privalumai pries tradicing bankininkyste

V.Vaskelai¢io (2001) teigimu, tobulinamos technologijos suteiké banko klientams galimybe
naudotis elektroninés bankininkystés paslaugomis (pirkti ir parduoti produktus bei paslaugas,
disponuoti savo einamosiomis ir taupomosiomis saskaitomis, prasyti kredity uzstatant savo
nekilnojama turta neiseinant is namy ar biuro 24 valandas per para). EBS yra nesvarbu, kokios
Salies valiuta klientai laiko banke.

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

1. Sistemos, 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.

Daugelis elektroninés bankininkystés sistemuy turi visy lygiu jvairias kombinacijas.

Pirmojo lygio sistemos apibréziamos, kaip suteikian¢ios priéjima prie viesai pateikiamos
informacijos (pvz. nekonfidencialaus elektroninio pasto sistemos, anksc¢iau informacija budavo
pateikiama per spauda ar Kitais informacijos kanalais). Elektroninio pavidalo informacija
pranasesné uz popiering tuo, kad ji lankstesné laiko atzvilgiu ir aprépia platesne geografing
auditorija.

Antrojo lygio sistemos funkcionuoja interaktyvios informacijos perdavimo badu (i banka ar
IS jo elektroniniu pastu gali bati perduodama konfidenciali informacija). Taciau tokia informacija
perduodant kompiuteriniais tinklais batina jslaptinti ir uztikrinti duomeny sauguma, perduodamos
informacijos ar duomeny vientisuma, informacijos ir duomeny siuntéjo tapatybés nustatyma.

Jeigu bankui pavyksta visa tai jgyvendinti pasinaudojant naujausiomis technologijomis ir
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nustatytais standartais, konfidencialiy duomeny ir informacijos pasikeitimas tarp banko ir jo
Klienty bei sprendziami klausimai vyksta sparciai, nevykstant i banka (ir tradicinis pastas, ir
kelioné | banka uztrunka ilgiau).

T.Kulapina (2003) teigia, kad naudojantis treciojo lygio sistemomis sudaryta galimybé
apmokeéti saskaitas, pateikti saskaitas apmokéjimui, pateikti saskaitos istorijos uzklausa, gauti
kredita ar paskola. Toks rysys tarp banko bei jo kliento vyksta tarp kliento kompiuterio ir banko
vidinio kompiuteriy tinklo arba duomeny baziy.

Pasak V.Vaskelaicio (2001), galima isskirti ir ketvirto lygio paslaugas, kurios yra labai
sudétingos ir individualizuotos pagal atskiry klienty poreikius bei turi gerokai didesni leistiny
veiksmuy pasirinkima :

- elektroninés bankininkystés ir imonés sistemos pritaikyma savo reikméms;

- sistemos personalizacija: kliento asmens duomeny bazés kirima;

- nuolatiniy mokéjimy sistemos kirima;

- naujy saskaity atidaryma;

- vertybiniy popieriy paketo formavima ir valdyma;

- terminuoto indélio sutarties sudaryma;

- taupymo plano modeliavima;

- investiciniy projekty rengima;

- paskoly isdavima ir valdyma ir pan.

Apibendrinant bankas, pasitelkdamas nuotolinio rysio priemones, gali teikti Sias paslaugas:
- atsiskaityma negrynaisiais;
- bendravima klientas-bankas;
- banky bendravima;
- tarptauting ir vidaus salies klienty bendravima pasitelkiant jvairias nuotolinio rysio
priemones bei sistemas.

Naudojantis elektroninés bankininkystés sistema, galima ne tik atsiskaityti negrynaisiais
pinigais, bet ir pirkti bei parduoti valiuta, pirkti — parduoti akcijas, gauti paskolas ir kt.

Pastaraisiais metais buvo stebimas spartus bankinés veiklos vystymasis, kuris viding banko
veikla padaré dar sudétingesne. Bankomatai ir internetiné bankininkysté pakeité darbuotojus ir
isplété banko veiklos teritorijas bei sumazino operaciju atlikimo ir aptarnavimo trukme. Korteliy
aptarnavimo tinklai padidino tiek operaciju kiekj, tiek ir ju aptarnavimo greiti. Tarptautinés
prekybos augimas padidino konkurencija, taciau taip pat isplété ir banky rinkas.

S.Kropas (2001) mano, kad siuos pasikeitimus bei augima paskatino kompiuteriniy jrenginiu
ir telekomunikaciniy tinkly isplitimas. Bankai gali atlikti daugiau operaciju ir plésti savo veikla

kaip niekada zemais kastais. Tie bankai, kurie pasinaudojo siais naujy technologiju teikiamais
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privalumais, sumazino savo veiklos kastus greiciau nei ju konkurentai ir padidino savo pelna.
Daugeliu atveju naujausias technologijas naudojantys bankai galiausiai nupirko savo maziau
Issivysciusius konkurentus.
Elektroninés bankininkystés nauda klientui:
o Uz suteikta galimybe naudotis interneto banku nieko nemoka.
o Sutaupo laiko - nereikia atvykti i banka, nereikia ieskoti automobilio statymo
vietos ar stovéti eiléje.
0 Moka mazesnius operacijy ikainius nei klienty aptarnavimo padalinyje.
o Kilientas gali naudotis bet kuriuo paros metu ir bet kurioje pasaulio salyje.
0 Gali stebéti savo saskaity bei indéliy bukle ir gauti pageidaujamo laikotarpio
ataskaita apie saskaitas.
o Gali operatyviai reaguoti i valiuty kursy pokycius bei issikeisti valiuta (LST
ISO/IEC TR 13335-1)(2001).
Galima daryti isvada, kad elektroninés bankininkystés sistema gali viska, ka ir tradiciné
bankininkysté. EBS turi savo privalumy pries tradicing — ji yra pigesné, greitesné, nereikia vykti {

banka.

3.5. Rizikos analizés strategija

Pries pradedant bet kokius rizikos analizés veiksmus, batina pasirinkti Sios analizés
strategija. Rizikos analizé turi garantuoti, kad pasirinktas poziaris tinka sistemos aplinkai ir
sutelkia pastangas ten, kur jos i tiesy reikalingos. Siame darbe bus pristatyti trys skirtingi
pozitriai i rizikos analize. Paprastai biina per brangu atlikti detale visuy IT sistemy rizikos analizg,
taip pat neefektyvu skirti mazai démesio rimtoms grésméms. Reikalinga pusiausvyra tarp Siu
variantu.

Be galimybés nedaryti nieko ir susitaikyti su daugybés nezinomo dydzio ir reikSmés grésmiuy
buvimu, kaip teigia Quader Guy (2002) yra trys pagrindinés rizikos analizés vykdymo strategijos:

o Pasitelkus neformaly poziiri atlikti rizikos analize ir koncentruoti démes;j i tas
sistemas, su kuriomis, kaip atrodo, susijusi didelé rizika;

¢ Naudojant formaly poziarj atlikti issamia visy IT sistemy rizikos analizg;

e Atlikti prading bendrojo lygio rizikos analize, kad baty nustatyta, kurios IT
sistemos susijusios su didele rizika ir yra is esmés svarbios veiklai, po to atlikti
isSsamia Siy sistemy rizikos analize, o kitoms sistemoms taikyti bendruosius

saugumo principus .
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Jeigu organizacija nutaria nieko nedaryti saugumo labui arba apsaugos priemoniy idiegima
atideti vélesniam laikui, vadovybeé turi zinoti galimas tokio sprendimo pasekmes. Nors $iuo atveju
nenaudojamas nei laikas, nei pinigai, nei zmonés ar Kiti istekliai, Sis poziaris turi daug trakumuy.
Organizacijai gali grésti rimtos pasekmés, nebent ji baty isitikinusi, kad jos IT sistemos yra
nepazeidziamos. Organizacija gali neatitikti teisiniy ir normatyviniy reikalavimy ir jos reputacija
gali nukentéti, pasirodzius, kad dél jos atsiranda saugumo pazeidimuy ir ji nesiima jokiy
prevenciniy veiksmuy.

Quader Guy (2002) isskiria sias aptartinas rizikos formas :

e Neformalus pozitris;

e Issami rizikos analizé;

e Kombinuotas poziiris;

e Issamios rizikos analizés vykdymas.

Neformalus pozitris

Tai neformalios pragmatinés rizikos analizés variantas. Neformalus poziaris remiasi ne
struktariniais metodais, bet individy ziniomis ir patirtimi.

Sio varianto pranasumas:

e Paprastai jis nereikalauja nei daug laiko, nei istekliy. Siai neformaliai analizei
atlikti nereikia jgyti papildomu jgadziy, ja galima atlikti greic¢iau negu detalia
rizikos analizg.

Taciau yra daug trakumuy:

e Nesant tam tikro formalaus poziario ar issamaus tikrinimo saraso, didéja
tikimybé, kad bus neatsizvelgta i tam tikras svarbias detales;

o Gali buti sunku pateisinti apsaugos priemoniy, atitinkanciy siuo badu jvertintas
rizikas, idiegima;

e Gali atsirasti tam tikras subjektyvumo laipsnis; rezultatams gali daryti jtaka
atliekancio asmens jsitikinimai;

o Gali atsirasti problemuy, jei atlikgs neformalia rizikos analize Zmogus pakeicia
darboviete .

D¢l siy trakumy 8is variantas yra neefektyvus daugelio organizacijy rizikos analizei.

ISsami rizikos analizé

Sis variantas reiskia, kad visy organizacijos sistemy issami rizikos analizé. Si rizikos analizé

apima issamu turto nustatyma ir reikSmingumo jvertinima, grésmiy Siam turtui, taip pat
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pazeidziamumy ijvertinima. Sios veiklos rezultatai veéliau naudojami rizikoms jvertinti ir
reikiamoms apsaugos priemonéms nustatyti.
Sio pozitrio pranasumai yra tokie:

e Tikétina, kad visoms sistemoms bus nustatytos tinkamos apsaugos priemongs;

e Issamios analizés rezultatus galima naudoti valdant su saugumu susijusius
pokycius.

Sio pozidrio trakumai:

e Rezultatams gauti reikia daug laiko, pastangu ir ekspertiziy;

e Gali atsitikti, kad i svarbiy sistemy saugumo poreikius bus atsizvelgta per vélai,
nes visas IT sistemas reikia nagrinéti vienodai detaliai; analizé reikalauja daug
laiko.

Kombinuotas pozitris

Sis variantas reiskia, kad i§ pradziy atliekama visy IT sistemy bendro lygio analizé,
kiekvienu atveju atsizvelgiant i IT sistemos reiksme veiklai ir { rimtas su sistema susijusias
rizikas. IT sistemoms, pripazintoms svarbiomis organizacijos veiklai ir (arba) susijusios su didele
rizika, pirmumo eile turi bati atliekama issami rizikos analizé. Visoms kitoms sistemoms
taikomos pagrindinés apsaugos priemonés, kurios gali bati rastos Europos Centrinio Banko
rekomendacijose. Sis variantas suteikia galimybe pasiekti pusiausvyra mazinant apsaugos
priemoniy identifikavimui reikalinga laika ir pastangas bei siekiant, kad didelés rizikos sistemos
baty tinkamai apsaugotos.

Papildomi $io varianto pranasumai tokie:

e Pradinés greitos ir paprastos apzvalgos pateikimas padidina galimybe, kad
rizikos analizés programa bus priimta;

e Istekliai ir pinigai gali bati panaudoti ten, kur naudingiausia, ir i sistemas,
kurios labiausiai reikalauja apsaugos, atsizvelgiama pirmiausia.

Trakumai:

e Kadangi pradiné rizikos analizé atliekama bendru lygiu ir potencialiai ne taip
tiksliai, gali atsitikti, kad kai kurios sistemos nebus pripazintos kaip
reikalaujancios issamios rizikos analizés. Taciau §ios sistemos bus apsaugotos
pagrindinémis priemonémis.

ISsamios rizikos analizés vykdymas
ISsamios rizikos analizés metu nustatomi veiklai potencialiai zalingi nepageidaujamy ivykiy
poveikiai ir Siy jvykiu tikétumas. Nepageidaujami jvykiai gali padaryti zalos veiklai, asmenims

arba kitam organizacijos turtui. Zalingas nepageidaujamo jvykio poveikis yra apibadinamas
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galimomis zalomis turtui, su kuriuo susijusi rizika. [vykio tikétumas priklauso nuo to, kiek turtas
yra patrauklus potencialiam atakos Saltiniui, nuo grésmiy tikétinumo ir nuo to, ar lengva
pasinaudoti pazeidziamumais. Rizikos analizés rezultatais remiamasi nustatant ir parenkant

apsaugos priemones, kurias galima naudoti nustatytoms rizikoms sumazinti iki priimtino lygio.

ApEvalgos riby rastatymas
Turto nustatymas
Eszatty ar
Tutto fvertinimas Crréstmiy Paieidsiamuumy planuojarmy
tvertinimas frertinimas apeaigos
priethonily
identifilcavithas

'

FRizilog wertinithas

10 pav. Rizikos analizés valdymas

Apzvalgos riby nustatymas. Rapestingas riby nustatymas leidzia isvengti nereikalingo darbo
ir pagerina rizikos analizés kokybe. Riby nustatymas turi aiskiai apibrézti, ka is isvardinty dalykuy
reikia nagrinéti, atliekant elektroninés bankininkystés sistemos analize:

e IT turta (pvz., kompiutering ir programing iranga, informacija);
e Zmones (pvz., darbuotojus, Kita isorinj personala)
(http://www.svdpt.gov.lt/docs/SAUGOS_STRATEGIJA)(2007-08-18)
Turto nustatymas. Nustatant turta reikia atsiminti, kad elektroninés bankininkystés sistemos
turtas susideda ne tik is kompiuterinés ir programinés jrangos. Turtas gali bati tokiy rasiy:
e Paslaugos teikimas
e Kilienty pasitikéjimas paslaugomis
¢ Kilienty duomenys
e Organizacijos jvaizdis ir t.t.

Padarius turto sarasa, reikia siam turtui priskirti reiksmes, t.y. turto svarba imonés veiklai.
Tai gali bati nebatinai piniginé israiska. Galima svarba jvertinti, pavyzdziui, skai¢iumi
penkiabaléje sistemoje.
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Gresmiy jvertinimas. Grésmé gali potencialiai padaryti zalos apzvelgtam turtui. Grésmeés
gali bati atsitiktines arba ty¢inés. Reikia nustatyti tiek tyciniy, tiek atsitiktiniy grésmiy Saltinius ir
ivertinti ju tikétuma.

Quader Guy (2002) manymu, duomenys grésméms jvertinti turi bati gaunami i$ turto
savininky, naudotoju, personalo, IT specialisty. Vertinant grésmes visada verta turéti galimy
grésmiy sarasa. Tokius sarasus gali pateikti kitos organizacijos (teisés organizacijos, valdzios
institucijos). Verta turéti kuo daugiau sarasy, nes nei vienas is ju negali bati issamus.

Grésmés apibadinamos ju saltiniu, taikiniu (kurioms turto grupéms gresia), ir tikétumu.
Vertinant tikétuma reikia atsizvelgti i Siuos aspektus:

e Grésmés daznuma (kaip daznai grésmé pasitaiko, vertinant i
patirties, pagal statistika ir kt.).

e Motyvacija,

e Atakai reikalingus isteklius

e Turto patrauklumas, pazeidziamumo pastebimumas

e Tikétumas vertinamas naudojant skalg: didelis-vidutinis-mazas.

Pazeidziamumy jvertinimas. Sis jvertinimas apima silpny viety, kuriomis gali pasinaudoti
grésmé ir padaryti zala turtui ir veiklai, nustatyma sistemose. Pats pazeidziamumo buvimas
nesukelia zalos; kad taip buty, turi buti grésmé, galinti pasinaudoti pazeidziamumu. Reikia
pastebéti, kad netinkamai idiegta arba blogai funkcionuojanti apsaugos priemoné taip pat gali bati
pazeidziamumas.

Pazeidziamumai gali bati siejami su turto savybémis ar pozymiais, kurie gali bati naudojami
ne taip arba ne tuo tikslu, kaip buvo numatyta turta perkant ar sukuriant. Duomenys
pazeidziamumams jvertinti turi baiti gaunami i$ turto savininky, naudotojy, techninés ir
programinés jrangos eksperty. Pazeidziamumo pavyzdziy taip pat galima rasti kataloguose.
Pazeidziamumu pavyzdziai: neaiskas nurodymai sistemos karéjams, nepakankamai testuota
programiné jranga, néra protokolavimo jrasy, néra dokumenty ir t.t.

S.Kropas (2001) teigia, kad pazeidziamumas vertinamas jo pavojingumu, tai yra, kaip
lengva yra juo pasinaudoti. Pazeidziamumui vertinti gali baiti naudojama skalé: didelis-vidutinis-
mazas.

Rizikos jvertinimas. Rizikos jvertinimas - tai paskutinis zingsnis rizikos analizés procese.
Rizika priklauso nuo turto reikSmingumo, grésmiy, galinciy padaryti zalinga poveiki veiklai ir to,

kaip yra sudétinga pasinaudoti turto pazeidziamumu.
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Siuos faktorius susieti galima jvairiais badais. Vienas papras¢iausiy bady, tai susumuoti.
Tam reikia susirasyti turto reikSmingumo, grésmiy ir pazeidziamumo jvercius skaitiniu pavidalu.
Ju suma bus rizikos reikSmé.

Liekamoji rizika. Liekamoiji rizika, tai rizika, kuri lieka pritaikius apsaugos priemones.

Apibendrinant galima teigti, kad imonés vadovybé turi jvertinti rizikos laipsnj ir nustatyti, ar
jis yra priimtinas. Jeigu tam tikros rizikos laipsnis yra per didelés, parenkamos kitos apsaugos
priemonés. Jeigu imonés vadovybé nusprendzia nediegti apsaugos priemoniuy, ji turi susitaikyti su

tam tikra liekamaja rizika.

3.6. EBS technologijos ir saugumas Lietuvoje

Saugumas interneto bankininkystéje uztikrinamas jvairiomis technologijomis, duomeny
Sifravimais. Daznai yra naudojamas pripazintas SSL 3.0 standarto duomeny sifravimo protokolas.
Daugelis banky naudojasi "Verisign" patvirtinta technologija, kuri gali Sifruoti internetu
perduodamus duomenis 128 bity ilgio raktu.

Taciau naudojamos ir kitokios, ne tik technologijomis pagristos saugumo priemonés.
Kiekvienas klientas, derindamas interneto bankininkystés paslaugu sutartj su banku, pasirenka
jam priimting ir patogia bendradarbiavimo bei apsaugos sistema.

Bankai savo klientams gali pateikti didelj skai¢iy slaptazodziy, kurie kiekvieno prisijungimo
metu yra kei¢iami. Slaptazodzius $iuo atveju zino tik asmuo, turintis pirmojo paraso teisg, arba jo
igaliotas Kkitas asmuo. Sutartyje taip pat galima numatyti banko darbuotoju patvirtinimo
reikalavima: banko darbuotojai stebés visus atliekamus pervedimus ir reikalaus telefonu
patvirtinti veiksmus.

Vartotojai yra skatinami daznai keisti savo asmeninius slaptazodzius, kad uztikrinty
maksimaly sauguma. Jei to nepakanka, imonés gali reikalauti apriboti priéjima tik i$ jmonés tinklo
pagal tam tikra tinklo kompiuteriy identifikacing sistema. Labai paplites yra elektroninis
slaptazodziy generatorius. Pagal specialy algoritma kiekviena karta $is generatorius sudaro
skirtinga ir saugy slaptazodi.

Taciau, nepaisant visy minéty apsaugos priemoniy, visuomet islieka rizika. Tereikia
retkarciais perzvelgti garsiausiy interneto leidiniy antrastes elektroninés komercijos srityse ir
nesunkiai suprasime, kad nepazeidziamos sistemos, pagristos internetu, néra. Taciau daznai
Lietuvos imonés néra tokios strateginés svarbos objektai, kad interneto jisilauzéliai stengtysi

padaryti zalos.
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Dauguma jsilauzimu turi viena bendra savybe: dél ju kaltas zmoniy naivumas ir
patikimumas. Saugos sistemoje silpniausia grandis yra ne pati technologija, 0 zmogus. Tiesa
sakant, kompiuteris skiriasi nuo tradicinio seifo visai nedaug: kompiuteris gali bati prastai
apsaugotas nuo jisilauzéliy, bet ta pati galima pasakyti ir apie seifus. Skiriasi tik patys jsilauzéliy
naudojami badai - kompiuteriniai plésikai reciau naudojasi autogenu ir visrakciais. Saugos
ekspertai sako, kad skirtumai dazniausiai téra tik psichologiniai - kai banko klientas mato masyvy
pastata ir storas | saugykla is gradinto plieno vedancias duris, jis mano, kad bankas yra stabili ir
saugi institucija. Tradiciniai asmeniniai kompiuteriai tokio ispadzio niekam nepalieka. Sie stovi
ant kiekvieno rasomojo stalo, juos galima rasti kiekviename paste, o norint sunaikinti pakanka
vieno spyrio koja.

Visuomet islieka ir virusy grésmé, taciau tai liecia ne tik interneto bankininkyste, bet ir visy
imoniy kompiuterines sistemas, prie kuriy daznai yra prijungiami ir buhalterijos kompiuteriai.
Norédamos visiskai apsisaugoti nuo isoriniy isilauzimy, imonés pacios kuria fizinius tinklus,
jungia savo padalinius, taiko specialius apsaugos metodus.

Taigi, belieka paskatinti imoniy vadovus labiau susirapinti kompiuteriniy sistemy apsauga ir
Ju prieziura. Buhalterijos kompiuteriai, kuriuose saugomi svarbiis duomenys, Kkartais yra isvis
atjungiami nuo tinklo, o paliekamas vienas ar keli kompiuteriai, skirti interneto bankininkystei.

Galima daryti isvada, jog elektroniné bankininkysté - tai nauja, patogi, taupanti laika
technologija, vis labiau naudojama pasaulyje. Yra kuriamos jvairios $ios technologijos naujovés.
Lietuvoje dar nelabai paplitusi, taciau Vakary Salyse jau placiai naudojama mobilioji
bankininkysté, kai tiek verslo imonés, tiek individualas vartotojai savo saskaitas bankuose gali
valdyti keliais mobiliojo telefono mygtuku paspaudimais. Ir Lietuvoje neseniai buvo pristatyti
interneto bankomatai, kuriuose vartotojas kreditine kortele gali isigyti jam reikalingy prekiy. Taigi

pasitikékime technologijomis ir neatsilikime nuo naujausiy isradimy.

3.7. Internetinés, SMS ir Tele linijos taikymas

Banko pnB NORD paslauga interneto linija - saugus, greitas ir paprastas susisiekimas su
banku 24 val. per para.

Internetiné klienty aptarnavimo sistema interneto linija - banko DnB NORD klienty
aptarnavimo kanalas, suteikiantis galimybe klientams bet kuriuo momentu tiesiogiai valdyti savo
saskaitos lésas ir informacija i$ bet kurio kompiuterio, turinc¢io rysj su internetu.

Klientams interneto linija teikiamos §ios paslaugos:
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1. Informacijos apie saskaity likucius, ju istorija, oficialius ir banko nustatytus valiutos
pirkimo, pardavimo ir keitimo kursus ir kitos banko teikiamos informacijos gavimas.

2. Lésy pervedimas, panaudojant lésas saskaitoje (mokéjimo pavedimais, tarptautiniais

mokéjimo pavedimais, mokant komunalinius mokescius ir kt.).

Paprasty ir pasirasyty pranesimy saskaity tvarkymo klausimais siuntimas ir gavimas.

Valiutos keitimo sandoriai.

Terminuoty indéliy sandoriai.

Papildomos valiutos priskyrimas saskaitai.

N oo g M w

Pajamu ir turto deklaravimas.

Mokeéjimo pavedimai interneto linija kainuoja pigiau nei atvykus i banka, o imokoms uz
telekomunikaciniy  bendroviy, bendroviy, teikianciy kabelinés televizijos paslaugas ir
komunalinius patarnavimus teikianciy bendroviy paslaugas netaikomi komisiniai mokesciai.

Internetinés bankininkystés sistema nereikalauja specialios programinés jrangos - uztenka
turéti galimybe per bet kuri kompiuteri interneto narSyklés pagalba prisijungti prie interneto
tinklo.

Interneto linijos sistemos sauguma uztikrina vartotojo identifikavimo kodas, kuris yra
nekintantis ir skirtas saskaity valdytojui identifikuoti. Slaptazodis, kuris yra $esiy ir daugiau
skaitmeny ir/ar raidziy, skirtas saskaity valdytojo identifikavimui patvirtinti. Klientas gali bet
kada pasikeisti slaptazod;. O jam pamirsus slaptazodi, atstatomas pirminis slaptazodis. Kiekviena
karta registruojantis, Klientas turi jvesti ir PIN koda, kurj pareikalauja interneto linija. Taip pat
klientui isduodama TAN kodu lentelé, i$ kurios vis nauju TAN kodu patvirtinama kiekviena
kliento operacija arba operacijos paketas.

PIN (Personal Identification Number) — kodas, skirtas klientui uzsiregistruoti interneto
linijoje.

TAN (Transaction Authorisation Number) — kodas, skirtas klientui vykdomoms operacijoms
patvirtinti.

Klientai, norintys naudotis interneto linija, turi atsidaryti banke saskaita ir pasirasyti
naudojimosi internetine linija sutarti. Interneto linija yra naudinga, patogu ir saugu naudotis.
Naudinga dél to, kad galima naudotis nemokamai bei kainos yra palankesnés klientui. Patogu, nes
interneto linijos pagalba klientas gali pasiekti savo saskaitas ir sutvarkyti finansinius reikalus bet
kuriuo metu ir i$ bet kurios pasaulio vietos, kur tik yra kompiuteris su interneto rysiu. Saugu, nes
auksciausio lygio informacijos apsaugos sistema uztikrina interneto linija perduodamos ir
gaunamos informacijos sauguma. Dél patogaus vartotojo meniu dirbti interneto linija paprasta ir

operatyvu.
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SMS linija — tai paslauga, kurios pagalba galima bet kuriuo metu gauti tikslia informacija
apie lésas ir operacijas mokejimo kortelése bei saskaitose banke, uzsienio valiuty kursus ir kt. Si
paslauga gali bati pasirenkama, jeigu Klientas turi mobiliojo GSM rysio telefona su SMS
trumpuju zinuciy siuntimo galimybe. Banko informacija nesunku suzinoti bet kuriuo paros metu
per kelias sekundes. Informacija siunc¢iama tik i kliento mobiliojo rysio telefona ir tik surinkus
slaptazodj. Tai patogu, nes nereikia eiti | banka ar prie bankomato, kad suzinoti pinigu likutj.Tris
kartus is eilés surinkus neteisinga slaptazodj, paslauga bus blokuojama. SMS linija paslauga
galima naudotis btnant tiek Lietuvoje, tiek uzsienyje.

Informacija apie lésas ir operacijas gali bati dvejopa:

« atsakymai j uzklausas. Klientas siuncia bankui uzklausa, o bankas klientui - atsakyma;

o automatiski pranesimai. Informacija gaunama automatiskai tam tikrais periodais arba

ivykus tam tikriems pasikeitimams kliento saskaitoje. Galima kiekviena darbo dieng gauti

banko uzsienio valiuty pirkimo/pardavimo kursus. Taip pat galima gauti pranesimus, kai i

kliento saskaita iskaitomi arba i$ jos nurasomi pinigai. Klientas nurodo, kokia pinigu suma

nurasius ar iskaicius jis nori gauti pranesima. Norédamas gauti automatiskus pranesimus,
klientas turi jjungti atitinkama paslauga. Véliau, panoréjes jis galés bet kada ja isjungti ar vél
jungti.

Tele linija — automatizuota telefoninés bankininkystés sistema, skirta klienty aptarnavimui
telefonu ir faksu. Naudodamasis Sia paslauga, vartotojas gali atlikti Sias operacijas:

1. Gauti informacija apie banko, mokéjimo korteliy saskaity likucius.

2. Gauti informacija apie banko nustatytus valiutos pirkimo/pardavimo kursus.

3. Vietinius mokéjimo pavedimus litais.

4. Faksu gauti mokéjimo korteliy ménesio ataskaita.

5. Faksu gauti informacija apie banko teikiamas paslaugas, valiuty kursus, banko skyriy

adresus bei kita informacija.

Sia paslauga, kaip ir internetine linija bei sms linija, galima naudotis visa para. Paskambinus
banko nustatytu telefonu, klientas telefono aparato mygtuky pagalba pasirenka norima informacija
ar operacijas.

Norint tapti tele linijos vartotoju, reikia pasirasyti sutartj ir tada suteikiamas vartotojo
registracijos numeris bei slaptazodis, kurj vartotojas gali pasikeisti. Kad baty galima patvirtinti
norima operacija, bankas suteikia operaciju slaptazodziy lentele.

Visos sios paslaugos susijusios tarpusavyje, nes visos jos suteikia galimybe kontroliuoti

savo saskaitas banke bei gauti informacija bet kuriuo paros metu.
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3.8. Elektroninés bankininkystés problemos

Elektroninés bankininkystés plétra stabdo nepakankamos komunikavimo galimybés,
neisspresti vartotoju teisiy, elektroniniy procedary autentiskumo ir vientisumo bei sandoriy
privatumo uztikrinimo Klausimai. Bankininkystés perkélimo i elektroning terpe sékmé ir tempai
priklauso ir priklausys nuo daugelio aplinkybiy — bankininky aktyvumo ir kvalifikacijos, vartotoju
pasitikéjimo naujomis technologijomis, valdzios sugebéjimo sukurti palankias salygas plétoti
elektroning bankininkyste tiek vidaus tiek tarptautinése rinkose.

Lietuvos telekomunikaciniy tinkly isvystymo lygis kol kas atsilieka ne tik nuo bendro ES
lygio, bet ir nuo kaimyniniy saliy. Didzioji dalis gyventojy ir istaigu kompiuteriy yra jungiami i
globalius tinklus ir interneta per vietines isskirtines ar komutuojamas rysio linijas, priklausancias
AB “TEO ”, kuriam iki 2003 m. buvo suteiktos monopolinés teisés teikti fiksuoto laidinio rysio
paslaugas.

Interneto vartotoju Lietuvoje 2000 mety pabaigoje buvo apie 120 000 ir sis skaicius sparciai
auga. O Siy mety pradzioje uzfiksuota, kad internetu naudojasi 6.8 % interneto vartotojy daugiau.
Ivertinant kasmetini Salies kompiuteriy padidéjima 30-40 tukstanciy vienety, tikétina, kad
potencialiu elektroniné bankininkystés dalyviy skaicius kasmet papildomai padidéja apie 5-6
takstanciais. Tiksli statistika sioje srityje néra vedama .

Elektroninés bankininkystés plétojimui kliudo skirtingi reguliavimo budai atskiry saliy
istatymuose. Naujos ekonominio bendravimo tarp verslo dalyviu formos, verslo dalyviy
identifikacija, informacijos elektroningje (skaitmeninéje) formoje patikimumas, autentiskumas,
nesankcionuotas naudojimas ir platinimas yra nepakankamai ir skirtingai reglamentuojami.
Ivairiose salyse skiriasi jstatymuy normos, nusakancios rysio kanaluy operatoriy atsakomybe uz
perduodamos informacijos autentiSkuma bei apsauga, elektroniniy dokumenty, kontrakty,
sandoriy sudarymo, saugojimo, autentiskumo patvirtinimo ir apmokestinimo klausimus.

EBS teikiamos galimybés sukelia problemy bankui. Pats didziausias elektroninés
bankininkystés trakumas diegiant ir eksplotuojant Sia sistema yra saugumas.

ISeitis i$ susidariusios keblios saugumo padéties galéty bati biometrija (biologiniai zmogaus
identifikatoriai, kaip akies rainelé, pirsty antspaudai). Didziosios Britanijos Barclays bankas savo
bankomatuose naudoja skanavimo jrenginius, kurie atpazjsta zmogaus pirsty
antspaudus, balsa, fizinj parasa, veida. Tac¢iau biometrinis autorizavimas yra neprieinamas visiems
bankams dél jrenginiy kainos.

Kita problema - klientai nesulaukia zadamo efekto. Reklama suformuoja jvaizdij, kad

elektroninés atsiskaitymo sistemos leis laisvai disponuoti pinigais, nevykstant i banka, istisa para.

55



Gal ir galima baty sutikti su tuo, kad bankas leidzia valdyti klientui turima kapitala neribotai ir bet
kuriuo paros laiku, taciau tik banko viduje. Jeigu Klientui reikia 16 valanda pervesti Iésas tiekéjui,
kurio atsiskaitomoji saskaita yra kitame banke, tai Iésas tiekéjas gaus geriausiu atveju tik Kita
diena (zinoma, jei tai ne savaités pabaiga ar sventé) 12 valanda. To priezastis tarpbankinés
uzskaitos, kurios vyksta per atsiskaitymo centrus tik nustatytais laiko momentais.

Kitas EBS trakumas, kai labai paprastai galima sugriauti reklaminj bankininky teiginij, kad
nereikés vaikscioti | banka ir tuo bus sutaupomas laikas. Net jei imoné dirba tik su negrynaisiais
pinigais ir { banka reikia uzsukti tik norint pasiimti israsus i$ saskaitos, vis tiek pervedus pinigus
reikia skubéti | banka pavedimo kopijos su banko antspaudu (tokia situacija susidaro, kai imonei
ar fiziniam asmeniui reikia prekiy ar paslaugy, o tiekéjas ju nepateikia kol negauna apmokeéjima
patvirtinanciy dokumenty) ar faksuoti. Tai gali atlikti ir bankas, tik uz atskira mokest;.

Galima daryti isvada, kad elektroniné bankininkystés sistema galéty patenkinti vartotojy
reikalavimus tik tuomet, jei ji garantuoty visiska sauguma, atlikty visas paprasty pinigu funkcijas,
t.y. baty tokie pat funkcionalas ir likvidas, atsiskaitymo sistemos baty taip organizuotos, kad

uzskaitos tarp banky vykty realiame laike.

3.9. Elektroninés bankininkystés paslaugu perspektyvos

Bankams yra labai svarbu uztikrinti Kklienty naudojimosi elektronine bankininkyste
saugumu.

Saugumas interneto bankininkystéje uztikrinamas jvairiomis technologijomis, duomeny
Sifravimais. Naujausia sauguma uztikrinanti priemoné — biometrija. Tai prieigos sistema,
atpazjstanti zmogaus tapatybe pagal pirsty antspaudus ir akies rainelg.

Dazniausiai mums reikalingi informaciniai ir materialas istekliai néra pasiekiami vienu ypu.
Jei kompiuteryje reikia pasiekti reikalinga rinkmena, i§ bankomato pasiimti pinigy ar gauti
pazyma i$ kokios nors institucijos, batina atlikti kelis veiksmus ir suderinti siuos veiksmus su
asmenimis arba informacinémis sistemomis. Kol kas informacinés sistemos negali pasigirti
tokiomis pat tapatybés nustatymo galimybémis kaip Zzmogus. Informaciniy istekliy vartotojo
tapatybe galima nustatyti jvairiais budais. Visi Sie badai apima tris pagrindinius tapatybés
nustatymo principus: ka as zinau, ka as turiu, kas as esu.

Principas ,,ka a8 zinau* apima bendra kazkokios paslapties zinojima. Kompiuterio vartotojo
slaptazodi zino tik pats vartotojas ir informaciné sistema. Seifo kodo kombinacija yra mechaniskai
nustatyta seifo uzrakte, todél seifa gali atidaryti tik asmuo, Zinantis ta kombinacija. Automobilio
»slapukas®, skirtas apsaugai nuo vagystés, taip pat patenka i Sia grupe: varikli pavyks uzvesti tik
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tada, jei vairuotojas zino, kur yra slapukas ir kaip juo naudotis. Siais atvejais tereikia atsiminti (ir
pasistengti nepamirsti) tam tikra sutarting veiksmu seka ar skaiciy derini. Ganétinai daznai
tapatybés nustatymui ir prieigos suteikimui yra naudojamos materialtis identifikatoriai arba
leidimai. Tai pasai, mechaniniai raktai, jeigos kontrolés kortelés ar automobilio signalizacijos
pultelis. Jei $iy leidimy savininkas gali pateikti, ,,ka jis turi®, tai jam bus suteikta teisé kirsti siena,
atidaryti duris ir patekti i automobilj. ,,Kas as esu” — tai asmens fiziniu savybiu rinkinys, kurj gali
patikrinti kitas asmuo ar informaciné sistema. Sis principas yra plagiai naudojamas teisésaugoje,
nustatant asmens tapatybe pagal pirsty antspaudus. Kiekvienas is paminéty tapatybés nustatymo
principy padeda uztikrinti geresne apsauga, t.y., teisétiems vartotojams suteikti prieiga, 0
apsimetéliams — ne. Geriausia apsauga bity, jei buty panaudoti visi trys tapatybés nustatymo
principai. Jau dabar yra projektuojamos bankinés mokéjimo Kkortelés su integruotomis
mikroschemomis ir pirsty antspaudy nuskaitymo irenginiu. Taigi bankomatas isduos pinigy tik
tada, kai ikisite kortele (,,ka as turiu®), jvesite PIN koda (,,ka as zinau®) ir pridésite savo pirsta prie
antspaudy nuskaitymo jrenginio (,,kas as esu®). Slaptazodziai yra viena i$ labiausiai paplitusiy
apsaugos priemoniy, skirty tapatybés nustatymui. Kadangi slaptazodis yra paslaptis, jis bus
veiksmingas tik tuomet, kai ji zinos kuo maziau zmoniy, 0 geriausiai — tik pats vartotojas.
Slaptazodziai yra naudojami prieigai prie informacijos kompiuteriy sistemose, kodiniams dury
uzraktams, mobiliyju telefony ir mokéjimo kortelems (PIN kodai), patalpu apsaugos
signalizacijai, seify kodiniams uzraktams ir t.t.

Slaptazodziai — labai svarbus informaciniy sistemy apsaugos elementas, nes kartu su
vartotojo vardu (identifikatoriumi) leidzia vienareiksmiskai nustatyti vartotojo tapatybe.
Pasinaudojus svetimu vartotojo vardu ir slaptazodziu galima atlikti neteisétas finansines
operacijas, panaudoti informacing sistema istatymais draudziamos informacijos platinimui ar
dideliuy kiekiu reklaminiy elektroniniy laisky issiuntinéjimui. Yra daugybé bady, kaip suzinoti
svetima slaptazodi. Vieni i$ ju yra grynai techniniai, o Kiti yra susij¢ su kompiuteriy vartotojo
budrumu. Slaptazodis gali bati nuziarétas jvedimo metu greta stovin¢io asmens. Nors daugumoje
sistemy jvedamas slaptazodis néra rodomas ekrane (vietoje jo rodomos zvaigzdutés arba kitokie
simboliai), esant netoli klaviatiiros galima pamatyti spaudziamus klavisus. Slaptazodi gali isgirsti
patalpoje esantys asmenys, jei jis yra sakomas kalbant telefonu ir pan.

Nors slaptazodziai ir yra Siuo metu informacinése sistemose dazniausiai naudojama
tapatybés nustatymo priemoné, greta jy vis placiau pradedami naudoti ir leidimai. Siuo metu
internetinei bankininkystei yra naudojamos slaptazodziy kortelés. Vartotojui néra bitina atsiminti
visy tokioje korteléje uzrasyty slaptazodziy: uztenka ja laikyti saugioje vietoje. Didesni saugumo

lygi uztikrina slaptazodziy generatoriai. Tokie generatoriai internetinés bankininkystés sistemos
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tinklapyje pateiktam numeriui sukuria kita specifini numerj: tinklapyje pateikiamas vis Kitas
numeris, todél nebelieka pavojaus, kad tuo pasinaudos pasaliniai asmenys. Be to, slaptazodziy
generatoriumi galima pasinaudoti (ji jjungti) tik surinkus tam tikra PIN koda. Kaip jau buvo
minéta, biometrinés tapatybés nustatymo priemonés padeda atsakyti i klausima, ,,kas as esu®.
Nors biometrinés priemonés kol kas néra labai paplitusios informacinése sistemose, padidinto
saugumo ateitis priklauso batent joms. Biometrinés priemonés leidzia atsisakyti:
e slaptazodziy — nereikia atsiminti slaptazodziy;
e leidimy — nereikia nesioti su savimi arba laikyti saugioje vietoje.
Biometrinéje sistemoje yra naudojamos tokios fiziologinés charakteristikos, kurios padeda
nustatyti zmogaus tapatybe: pirsty antspaudai, delny anspaudai, delno geometrija, akies tinklainés
skenavimas, akies rainelés skenavimas, paraso dinamiskumo nustatymas, teksto rinkimo

klaviatara dinamiskumo nustatymas, balso atpazinimas, veido skenavimas [12].

3.10. Internetiné ir elektroniné bankininkysté DnB NORD banke

2002 metais bankas, siekdamas btti modernesnis ir patrauklesnis savo klientams, pradéjo
teikti internetinés bankininkystés paslauga I-linija (nuo 2003 m. — Interneto linija). Ja banko
klientai gali tvarkyti finansinius reikalus patogiu laiku i$ bet kurios pasaulio vietos, kur tik yra
kompiuteris su interneto rysiu.

Bendradarbiaudamas su mobiliyju telekomunikacijy bendrovémis, bankas pradéjo skatinti
savo klientus naudotis tiesioginio debeto paslauga. Si paslauga tapo populiari ir tarp gyventojuy, ir
tarp imoniy. Paslaugu jvairoveés plétimas laido bankui 2002 metais pajamas uz imoky surinkima
padidinti daugiau nei dvigubai. Be to, banko klientai komunalinius mokescius ir rysio operatoriy
paslaugas pradéjo apmokéti per internetinés bankininkystés paslauga Interneto linija.

Internetinés bankininkystés sistemos INTERNETO LINIJA paslaugos: informacijos apie
saskaity likucius, ju istorija, oficialius ir banko nustatytus valiutos pirkimo, pardavimo ar keitimo
kursus ir kitos banko teikiamos informacijos gavimas; mokéjimo pavedimai Lietuvos
Respublikoje; tarptautiniai mokéjimo pavedimai; automatinis saskaitos papildymas iki tam tikro
likuc¢io; daugkartiniai mokéjimo pavedimai; papildomos valiutos priskyrimas saskaitai; valiutos
keitimo sandoriai; paprasty ir pasirasyty pranesimuy siuntimas ir gavimas; mokesciy uz
telekomunikacijuy bendroviu AB "Lietuvos telekomas”, UAB "Omnitel” ir UAB "Bit¢e GSM",
UAB "TELE-2" teikiamas paslaugas apmokéjimas; mokesciy uz bastus apmokéjimas; mokesciu
uz bendroviy Balticum TV, C gates, UAB "ETERIS", UAB "VINITA", VILSAT TV , PALSAT
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kabelinés televizijos teikiamas paslaugas; UAB “Commercial Union Lietuva Gyvybés
draudimas”, UAB “Lietuvos draudimo” gyvybés draudimas, UAB “NORD/LB  Gyvybés
draudimas”, UAB “Lindra — gyvybés draudimas” ir UAB “ERGO Lietuva” draudimo imoky
mokéjimas; terminuotyju indéliy padéjimas.

Bankas 2002 mety birzelio ménesi savo klientams pasialé virtualia mokéjimo kortele
“EUROCARD/MasterCard”, skirta atsiskaityti internete. 2002 pradzioje banko NORD/LB
Lietuva klientai jau galéjo isigyti ir organizacijos “Visa International” mokéjimo korteles: “VISA
Electron”, “VISA Classic”, “VISA Business”, VISA Business Electron”. Per 2002 metus
mokejimo korteliy VISA buvo isplatinta daugiau kaip 57 takst. vnt. Bendras mokéjimo korteliy
skaicius sieké daugiau kaip 153 takst. dél isaugusio pardavimo ir reklaminiy kampaniju Lietuvos

zemes tikio banko mokéjimo korteliy rinkos dalis per 2002 metus padidéjo nuo 6,6 iki 9,6 proc.

2007 m. AB DnB NORD bankas ir toliau dideli démes;j skyré internetinés bankininkystés
paslaugos INTERNETO LINIJA patrauklumui ir funkcionalumo vystymui. INTERNETO
LINIJOS vartotojai palankiai jvertino padidéjusia paslaugu, informacijos apie produktus jvairove
bei naujas atsiskaitymo mokéjimo kortelemis galimybes. Skatindamas elektroninés
bankininkystés plétra tarp banko klienty AB DnB NORD bankas savo skyriuose padidino prieigos
prie interneto jrenginiy skaiciy iki 46.

,Siuo metu DnB NORD banko klientai apie 85 proc. mokéjimo pavedimy atlieka
naudodamiesi elektroninés bankininkystés kanalais ir sis skaicius nuolat didéja. Todél atnaujinant
internetinés bankininkystés sistema mums buvo itin svarbu, kad ji ne tik atitikty visus
Siuolaikinius gyventoju ir imoniy poreikius, bet ir baty toliau lengvai tobulinama bei leisty greitai
idiegti naujus klientams patogius sprendimus. Sis projektas dar karta patvirtina, kad investicijos i
Klienty aptarnavimo kokybe buvo ir bus svarbiausiu DnB NORD banko veiklos plétros
prioritetu,” — sako DnB NORD banko prezidento pavaduotojas Sigitas Zutautas, atsakingas uz
banko mazmeninés bankininkystés plétra.

Nuolat tobulinant internetinés bankininkystés sistemos funkcionaluma ir patoguma
vartotojui, Kklienty, besinaudojan¢iy AB DnB NORD banko internetinés bankininkystés
paslaugomis, per ataskaitinius metus padidéjo 42 proc. iki 170 takstanciy. Sistemos
funkcionalumas ir patogumas bus ir toliau tobulinamas 2008 metais. 2007 metais DnB NORD
bankas jsitrauké i informacinés visuomenés plétros Lietuvoje veikla ir tapo privaciy organizacijy
ir valstybés institucijy aljanso ,Langas i ateiti“, siekianc¢io suteikti galimybe kuo didesnei

visuomenés daliai nemokamai iSmokti saugiai ir efektyviai naudotis internetu, partneriu.
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3.11. DnB NORD banko greitieji vartojimo kreditai internetu

DnB NORD banko greitaji vartojimo kredita nuo siol gauti dar patogiau — neiseinant is
namy ar darbovietés. Greitaji vartojimo kredita galima parsisiysti internetu. Tam tereikés uzpildyti
paraiska kreditui gauti DnB NORD banke internete.

Greitasis vartojimo kreditas internetu suteikiamas isskirtinémis salygomis:
* kredito suma — nuo 1001 Lt iki 20 000 Lt;
« kredito terminas — nuo 3 mén. iki 5 mety;
* nereikia jkeisti turto;
* nereikia pateikti fizinio asmens laidavimo;
« nereikia pateikti ataskaitos apie panaudota kredita;
« galimybé gauti reikiama pinigy suma ta pacia darbo diena;
« galimybé pasirinkti labiausiai priimting kredito grazinimo ir palakany mokéjimo
buda;
* galimybé grazinti kredita anksciau nei numatyta, be papildomo mokescio;
* galimybé apsidrausti — kliento nedarbingumo dél nelaimingo atsitikimo ar mirties
atveju visa negrazinta kredito dali bankui grazins draudimo bendrove;

* imantiems kredita su draudimu - 25 proc. mazesné draudimo jmoka.

Visiems, imantiems banko vartojimo kredita internetu, bankas dovanojama*:
» mokeéjimo kortele VISA CLASSIC arba MASTERCARD STANDARD su kredito
limitu iki 40 000 Lt;
* nuolaidy kortele + 100 DRAUGU, su kuria banko partneriy parduotuvése galite
isigyti prekiy su 20 proc. nuolaida.

*Banko dovanojama mokéjimo kortele su kredito limitu bei programos + 100 DRAUGU nuolaidy
kortele galima uzsisakyti ir atsiimti bet kuriame banko skyriuje. Nuolaidy kortelé + 100

DRAUGU yra dovanojama imantiems greitaji vartojimo kredita be draudimo.

Greitasis vartojimo kreditas internetu gaunamas taip:

1. Prisijunkite prie DnB NORD banko internete;
2. Pasirinkite meniu punktus ,,Bankas® -> ,,Sutartys* -> , Kredito paraiska“;
3. Norint pildyti paraiska, spauskite ,,Pildyti paraiska*;
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4. Uzpildomi paraiskos laukai;
5. Darbo dienos eigoje Bankas pateiks pasiilyma dél kredito isdavimo salygu arba susisieks su

Jumis dél tolimesnio kredito isdavimo banko skyriuje.

Greityjy vartojimo kredity internetu suma:
Minimali suma — 1001 Lt, maksimali — 20 000 Lt.

Suteikiamo greitojo vartojimo kredito suma priklauso nuo kredito gavéjo finansiniy
galimybiy. Turi bati tenkinama salyga, kad oficialiai Lietuvoje gaunamos pajamos, atémus kliento
Seimos daromas ir batinas daryti islaidas, turi bati pakankamos sugrazinti bankui prasomo kredito

dydi bei sumokéti visus uz kredita nustatytus mokeéjimus.

Kredity palukanos:

Kreditai isduodami su fiksuota mety paltikany norma, t.y. paliikanos nekeiciamos iki kredito
padengimo pabaigos.

Terminas Litais Eurais JAV doleriais
Nuo 3 mén. iki 5 mety nuo 8,34 % nuo 5,78 % nuo 4,88 %

Kredity grazinimas ir palikany mokéjimas:

Klientams, planuojantiems savo islaidas ir norintiems kiekviena ménesi kredito ir palikany
grazinimui skirti vienoda pinigu suma, geriausiai tiks anuitety metodas (kas ménesi mokama ta

pati suma);

Klientams, norintiems kuo greic¢iau grazinti kredita ir kas ménesij mokéti vis mazesnes
paliikanas, pravers linijinis metodas (kreditas grazinamas lygiomis dalimis, o paltkanos laikui
bégant mazéja). Grazinant linijiniu metodu galima pasirinkti kredito ir palikany mokéjimo diena
(6, 16 arba 26 ménesio diena).

Kredito grazinimas pradedamas ne véliau kaip kita kalendorini ménesj po kreditavimo

sutarties pasiraSymo dienos.
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4. BANKO FUNKCIJU IR OPERACIJU ANALIZE
AB DnB NORD BANKO PAVYZDZIU

4.1. AB DnB NORD banko pristatymas

AB DnB NORD bankas yra Danijoje registruotos DnB NORD finansinés grupés narys. DnB
NORD grupe isteigé didziausias Norvegijos bankas DnB NOR Bank ASA ir didziausias Siaurés
Vokietijos bankas NORD/LB. Bendra imoné sutelké abieju steigéju veikla Baltijos jura
supanciose salyse ir teikia finansines paslaugas Danijoje, Suomijoje, Estijoje, Latvijoje, Lietuvoje
ir Lenkijoje. Banko finansinémis paslaugomis besinaudojanciy klienty Lietuvoje 2006 metais
skaic¢ius virsijo puse milijono, tais paciais metais tarptautinis kapitalo ir finansy rinky leidinys
»Euromoney* uz geriausius 2006-ujuy m. pasiekimus pirma karta titulavo AB DnB NORD banka
geriausiu obligaciju leidéju Lietuvoje, o tarptautiné reitingy agentara ,,Fitch Ratings®, ivertinusi
DnB NORD banko integracija i dinamiska ir patikima DnB NORD finansing grupe, padidino
banko ilgalaikio skolinimosi reitinga nuo ,,A-“ iki ,,A*, o trumpalaikio skolinimosi reitinga — nuo
HF2¢ iki ,F1v

AB DnB NORD banko vizija - bati dinamiskiausia ir patikimiausia finansine institucija
Lietuvoje. Savo 2006 m. metinéje ataskaitoje bankas nurodo tokius strateginius prioritetus:

v Pagrindiné veiklos kryptis — mazmeniné bankininkysté (individualas klientai bei smulkaus
verslo imongés).
v" Visy paslaugy verslo klientams teikimas.

v"Investicinés bankininkysteés, turto valdymo ir lizingo paslaugy teikimas.

Pagrindiniai banko finansiniai rodikliai pateikti 4 lenteléje. 4 lentelé
Pagrindiniai AB DnB NORD banko rodikliai 2005-2006 m.

Turtas (takst. Lt) 5257135 5128841 7735386 7510001
Paskolos arvnaia verte (tikst. Lt) 3749607 3749607 5818144 5818144
Indéliai (takst. Lt) 2624625 2624625 3028964 3028964
Veiklos pajamos (takst. Lt) 153858 146936 210160 202157
Veiklos i§laidos (takst. Lt) 116249 111042 142189 134850
Grynasis pelnas (tikst. Lt) 44208 43040 55684 56218
Kapitalo araza (proc.) 16,90 16,60 15,00 15,20
Islaidu ir pajamu santykis (proc.) 68,10 67,70 62,10 60,90
Pelnas. tenkantis 1 akciiai (Lt) 20.25 22.15

Saltinis: sudaryta darbo autorés, remiantis AB DnB NORD banko 2006 m. metine ataskaita



Atsizvelges i Kklienty poreikius, 2007 metuy pradzioje bankas pradéjo taikyti klienty
konsultavimo finansiniais klausimais programg, kuri padeda geriau identifikuoti ir suvokti klienty
finansinius poreikius bei prisideda prie veiksmingesnio banko produkty pardavimo ir geresnio
Klienty finansiniy poreikiy tenkinimo. Kaip rasoma banko 2006 mety ataskaitoje, ,,démesys
produkty ir paslaugu kokybei AB DnB NORD bankui 2006 m. leido padidinti klienty skaiciy 46,5
takstanciais. Individualiy Klienty skaicius per ataskaitinius metus padidéjo 10,1 proc. iki 494,3
takstanc¢iy. 2006 m. pabaigoje AB DnB NORD bankas teiké paslaugas 51,2 takst. verslo klienty“.
Pagal trendo funkcija apskaiciuota, kad tiek 2010 m., tiek 2013m. DnB NORD banko

individualiy klienty skai¢ius augs, tai matome 11 paveiksle.
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11 pav. AB DnB NORD banko individualiy klienty skai¢ius
Modifikuota is $altinio: AB DnB NORD banko 2006 m. metiné ataskaita

Kalbant apie AB DnB NORD banko teikiamas paslaugas ir vykdomas operacijas, galima
teigti, kad jos sulaukia palankaus klienty jvertinimo. 2006 m. gruod; vykusio kasmetinio klienty
pasitenkinimo banko paslaugomis tyrimo rezultatai parodé, kad 89 proc. apklaustyju yra
patenkinti teikiamy paslaugu kokybe. Palyginti su panasaus tyrimo rezultatu 2005 m., Sis

rezultatas yra keturiais procentiniais punktais geresnis.

4.2. AB DnB NORD banko operacijy bei paslaugy apibadinimas

Nors AB DnB NORD bankas yra universalus bankas, taciau specializuojasi mazmeninéje
bankininkystéje, siekdamas aptarnauti kuo daugiau individualiy klienty bei smulkaus verslo
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imoniy. Badamas universaliu ir vienu i$ didziausiu Lietuvos komerciniy bankuy, jis atliekama
visas teoringje darbo dalyje jvardintas operacijas.
Saskaitos ir mokeéjimai:

Banko sgskaita — saskaita skirta saugiai laikyti savo lésas bei atlikti jvairias finansines
operacijas. | banko saskaitas gali bati pervedami atlyginimai, pensijos ar kitos su darbo santykiais
susijusios pajamos. Laikant Iésas banko saskaitoje, isvengiama rizikos, susijusios su grynuju
pinigy turéjimu (vagystés, pametimai). IS banko saskaitos Iésas galima pervesti i Kitas saskaitas
Lietuvoje bei uzsienyje, atsiskaityti uz prekes ir paslaugas (pvz., sumokéti mokesc¢ius uz
komunalinius patarnavimus, laikras¢iuy prenumerata, kabeling televizija,). Taip pat galima pavesti
bankui nurasyti sutartas sumas treciyju asmeny naudai, gauti grynuosius pinigus litais ar uzsienio
valiuta, gauti paltkanas uz savo lésas. Paltikany norma uz DnB NORD banko saskaitoje laikomas
Iésas litais ir eurais - 0,25 % , JAV doleriais - 0,1 %. Minimalus likutis, uz kuri mokamos
palikanos - 10001 Lt, 3001 USD, 3001 Eur. AB DnB NORD bankas savo saskaita rekomenduoja
tvarkyti naudojantis internetinés bankininkystés sistema INTERNETO LINIA, o lésu likuti
saskaitoje bei informacija apie vykdytas operacijas suzinoti naudojantis SMS LINIJA
trumposiomis zinutémis.

Saskaitos atidaromos litais, bet kuria uzsienio valiuta bei aptarnaujamos visuose banko
klienty aptarnavimo skyriuose ir poskyriuose, sudarius atitinkamos formos sutartj. Banko saskaita
atidaroma nemokamai ir nereikalingas pradinis jnasas.

Pajamy kaupimo sgskaita — saskaita, atidaryta DnB NORD banke neapibréztam terminui tik
litais ir naudojama imoniy, istaigu, organizaciju darbuotoju ir kity asmeny darbo uzmokescio ir/ar
pensiju, pasalpy, kompensaciju bei kity pervedamu lésy iskaitymui. Kliento vardu atidaryta
pajamu kaupimo saskaita gali bati papildoma tik is$ sutartyje su imone ar organizacija nurodyty
imonés saskaity. Kiti jnasai | pajamy kaupimo saskaitas nepriimami. IS sios saskaitos klientas gali
atlikti visas bankines operacijas. Sioje saskaitoje verta laikyti pinigus, skirtus einamosioms
islaidoms apmokéti, nes uz pajamu kaupimo saskaitoje laikomas lésas yra mokamos didesnés
paliikanos nei uz banko saskaitose laikomas Iésas. Uz pajamy kaupimo saskaitose laikomas lésas
Siuo metu yra mokama 1 % metiniy paltkany.

Verslo klientams norintiems isvengti finansiniy rapesciy ar probleminiy situaciju naudinga
pasinaudoti vienu i§ AB DnB NORD banko sialomuy dokumentiniy atsiskaitymy baduy:
dokumentiniu akredityvu, dokumentiniu inkaso ar vekseliu.

Dokumentinis akredityvas — procesas vyksta sekanciai:

1. Pasirasoma sutartis tarp Pardavéjo ir Pirkéjo.

2.Pirkéjas kreipiasi i savo banka, prasydamas isleisti dokumentinj akredityva.
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3.Pirkéjo bankas siuncia dokumentinj akredityva i Pardavéjo banka (teleksu arba SWIFT'u).

4.Pardaveéjo bankas pranesa apie dokumentinj akredityva Pardavéjui.

5.Pardavéjas siuncia prekes.

6.Pardavéjas pateikia savo bankui dokumentinio akredityvo salygose nurodytus
dokumentus.

7.Pardavéjo bankas siuncia dokumentus Pirkéjo bankui.

8. Pirkéjo bankas sumoka Pardavéjo bankui.

Dokumentinis inkaso - procesas vyksta sekanciai:

1. Pardavéjas issiuncia prekes Pirkéjui.

2.Pardavéjas perduoda savo bankui dokumentus inkasavimui.

3. Pardavéjo bankas issiun¢ia dokumentus inkasavimui i Pirkéjo banka.

4.Pirkéjo bankas, Pirkéjui sumokéjus inkaso suma arba akceptavus vekseli, perduoda jam
dokumentus.

5.Pirkéjo bankas sumoka Pardavéjo bankui.

6. Pardavéjo bankas sumoka Pardavéjui.

DnB NORD bankas priima dokumentus inkasavimui, pranesa klientams apie atsiystus
dokumentus inkasavimui, konsultuoja bet kokiais dokumentinio inkaso klausimais.

Vekselis - vertybinis popierius, kuriuo ji israses asmuo be salygu isipareigoja tiesiogiai ar
netiesiogiai sumokeéti tam tikra pinigu suma vekselyje nurodytam asmeniui pats arba jsako tai
padaryti kitam.

Pinigy pervedimas:

Vietinis pervedimas — pats paprasciausias ir grei¢iausias atsiskaitymo badas, kai reikia
pervesti ar gauti Iésas litais ar uzsienio valiuta Lietuvoje. Tarptautinio pervedimo ijvykdymo
trukmé priklauso nuo kliento pasirinkto jvykdymo skubumo: paprastas mokéjimo pavedimas
ivykdomas 2 darbo dieny valiutavimu; skubus mokéjimo pavedimas jvykdomas 1 darbo dienos
valiutavimu; labai skubus mokéjimo pavedimas jvykdomas tos pacios dienos valiutavimu.
Tiesioginis debetas

Tiesioginio debeto paslauga teikiama klientams, sudariusiems Tiesioginio debeto sutartj -
sutikima mokeéti pagal imonés bankui pateiktus mokéjimo nurodymus debeto pervedimui.
Sudarius Tiesioginio debeto sutartj, Bankas pagal imonés bankui pateiktus mokéjimo nurodymus
IS saskaitos nuraso imonés nurodytas sumas ir lésas perveda i imonés saskaita. Jeigu saskaitoje
nepakanka lésy, bankas imonés pateikto mokéjimo nurodymo vykdyti negali, 1ésy nenuraso ir

apie tai pranesa paslaugas teikianc¢iai imonei.
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Ceklal?laankiniq cekiy pagalba galima atsiskaityti uz prekes ir paslaugas su uzsienio partneriais, t.y.
sumokeéti uz knygas ar leidiniy prenumerata, loterijas, prekes, moksla uzsienio mokyklose,
ambasadoms uz vizas ir pan., nusiysti pinigines dovanas ir t.t. Banko cekiais labai patogu
atsiskaityti, kai nebatina pervesti pinigus labai skubiai ir tai yra pigiausias tarptautinis pinigy
persiuntimo (atsiskaitymo) badas. Banko cekis yra patogiausias atsiskaitymo budas, jei néra
pakankamai duomeny apie ¢ekio gavéja: pvz., reikia sumokéti firmai, pateikusiai tik savo adresa
ir pavadinima. Siuo atveju pasinaudoti tarptautiniu pavedimu nejmanoma. DnB NORD bankas ne
tik parduoda, bet ir inkasuoja kity bankuy cekius, kuriy verté isreiksta konvertuojamomis
valiutomis.

Kelioninius cekius galima lengvai pakeisti i grynuosius pinigus daugelio saliy bankuose.
Kelioniniy ¢ekio galiojimo laikas neribojamas. Daugelyje saliy kelioninius ¢ekius galima naudoti
kaip grynuosius pinigus. Pavyzdziui, JAV Thomas Cook ¢ekiai priimami visur ir naudojami kaip
pinigai. Kelioniniy ¢ekiy patikimuma lemia tai, kad jie turi Tarptauting atlyginimo tarnyba. Cia
galima kreiptis, pametus &ekius, ir pakeisti juos naujais, tebebtinant isvykoje. Si tarnyba veikia 24
h per para 365 dienas per metus. Nauji ¢ekiai gali bati isduoti dar ta pacia diena. Pries iskei¢iant
kelioninius ¢ekius i pinigus, reikalingas parasas. Pametus ar kitaip praradus ¢ekius (pvz., vagystés
atveju), jais negalés pasinaudoti kitas asmuo. DnB NORD bankas parduoda American Express
kelioninius ¢ekius JAV doleriais, eurais. Superka American Express ir MasterCard (Thomas
Cook) kelioninius &ekius visomis valiutomis, o Swiss Bankers kelioninius ¢ekius - Sveicarijos
frankais.

Indéliai

Indéliai — tai patogi taupymo forma, kai norima sukaupti didesng pinigu suma per pasirinkta
laikotarpi. DnB NORD bankas sialo terminuotuosius, ilgalaikius terminuotuosius,
investicinius, krepsinio, kaupimo bei universaliuosius indélius, kuriy palikany norma
priklauso nuo indélio termino, t.y. kuo ilgesnis indélio laikymo Banke laikotarpis, tuo didesnés
palukanos mokamos. Norintiems i$ anksto pasirapinti, kad pilnametystés sulaukes vaikas turéty
tvirta finansini pagrinda bankas siiilo vaiky indélj. Indélio paltikanos indélininko pageidavimu
gali bati iSmokamos kiekviena ménesj, ketvirti (netgi jei sutarties terminas dar nesibaiggs) ar
pasibaigus sutarties terminui. Pagal Lietuvos Respublikos Indéliy ir jsipareigojimy investuotojams
draudimo jstatyma visi banke laikomi indéliai yra apdrausti VI ,,Indéliy ir investicijy draudimas®.

Terminuotieji indeliai AB DnB NORD banke priimami terminui nuo 30 dieny iki 2 metu.

Minimali indélio suma yra 100 Lt, arba ekvivalentas EUR ar JAV doleriais. Terminuotasis indélis
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negali bati atsiimtas arba papildomas dalimis. Jeigu indélininkas indélj atsiima anksciau sutartyje
nustatyto termino, uz faktinj terminuotojo indélio laikymo terming palikanos nemokamaos.

Ilgalaikiai terminuotieji indéliai AB DnB NORD banke priimami terminui nuo 2 iki 5 mety
ar ilgesniam laikotarpiui. Minimali indélio suma yra 500 Lt, arba ekvivalentas EUR ar JAV
doleriais. llgalaikis terminuotasis indélis negali bati atsiimtas arba papildomas dalimis. Jeigu
indélininkas atsiima indéli anksc¢iau nustatyto termino, uz faktinj ilgalaikio terminuotojo indélio
laikymo terming paltikanos nemokamaos.

Universalieji indéliai priimami terminui nuo 1 mety iki 3 mety. Minimali indélio suma yra
1000 Lt, arba ekvivalentas EUR ar JAV doleriais. Universaliuosius indélius galima papildyti bet
kuriuo metu ir bet kokia suma, bet ne mazesne, nei 100 Lt, 50 Eur, 50 JAV doleriy, taciau
maksimali vieno indélio suma negali baiti didesné nei 100000 EUR arba ekvivalentiska suma litais
ar JAV doleriais. Indélininkas, neprarasdamas teisés i sutartyje numatytas paliikanas, gali karta
per 3 ménesius atsiimti indélio dalj, ne didesne nei 30 proc. sumos, buvusios indélio saskaitoje
iSmokéjimo diena. Pirma suma indélininkas gali atsiimti islaikes indéli banke ne trumpiau, kaip 3
ménesius. Paltikanos skai¢iuojamos nuo indélio likucio, kuris negali bati mazesnis nei 1000 Lt,
500 Eur, 500 JAV doleriy.
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Modifikuota i$ saltinio;: AB DnB NORD banko 2006 m. metiné ataskaita

Kaupimo indéliai pritmami terminui nuo 3 ménesiy iki 3 mety. Minimali pradiné kaupimo
indélio suma yra 500 Lt, arba ekvivalentas EUR ar JAV doleriais. Kaupimo indélio saskaita
galima papildyti bet kokia suma, tac¢iau maksimali vieno indélio suma negali bati didesné nei

100000 EUR arba ekvivalentiska suma litais ar JAV doleriais. Kaupimo indélis neismokamas
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dalimis. Jeigu indélininkas atsiima indélj anksciau nustatyto termino, uz faktini kaupimo indélio
laikymo terming palikanos nemokamaos.

Vaiky indelio saskaita nepilnamecio naudai gali atidaryti ne tik tévai, o ir bet kuris kitas
asmuo (seneliai, kiti giminaiciai ir t.t.), suinteresuotas nepilnamecio gerove. Minimali
pradiné vaikuy indélio suma yra 500 Lt, arba ekvivalentas EUR ar JAV doleriais. Vaiky indéliai
yra priimami ilgam terminui ir per indélio buvimo saskaitoje laikotarpj paltikanos rinkoje
svyruoja. Siekdamas apsaugoti kliento interesus, bankas kiekvieny mety sausio ménesj perziiri
vaiky indéliy paltkanas ir, esant reikalui, nuo vasario 1 d. visiems vaiky indéliams nustato naujas
palukanas. Vaiky indélis dalimis neismokamas. Sutarties terminui pasibaigus vaikui, kurio naudai
buvo sudaryta sutartis, iSmokama visa indélio suma su per visa indélio laikotarpj priskaiciuotomis
palikanomis

Isanalizavus DnB NORD banko indéliy portfel; galime teigti, kad indéliy  sumos
laipsniskai auga, tai rodo fiziniy ir juridiniy asmeny pasitikéjima banko paslaugomis 12
paveikslas.

Kreditai
DnB NORD bankas privatiems klientams sitalo trumpalaikius kreditus, isduodamus be turto
ikeitimo:
v Greitajj vartojimo kredita
v" Greitajj vartojimo kredita su draudimu
v Kredito limita mokéjimo korteléje,
skirtus vartojimo reikméms bei ilgalaikius:
v Busto kredita — bustui jsigyti, statyti, rekonstruoti, jrengti ar remontuoti;
v Bisto kredita PALOKANU LUBOS™:
v" Privaty kredita — vartojimo reikméms arba kitai paskirgciai.

Suteikta kredita galima grazinti anuitety arba linijiniu metodu. Kreditai isduodami litais,

eurais ar JAV doleriais

Greitasis vartojimo kreditas iSmokamas per 1 val. nuo dokumenty pateikimo banko
vadybininkui. Kredito suma — nuo 1001 iki 100 000 Lt, kredito terminas — nuo 3 mén. iki 5 metuy,
nereikia turto jkeitimo; nereikia pateikti ataskaitos apie panaudota kredita; galima grazinti kredita
anksciau termino be papildomy mokesciy; galimybé apsidrausti — kliento visisko ir nuolatinio
nedarbingumo, nelaimingo atsitikimo arba mirties atveju visa negrazinta kredito dali bankui
grazins draudimo bendrové. AB DnB NORD banke paémus greitaji vartojimo kredita su
draudimu bus pritaikyta 20 proc. mazesné draudimo jmoka bei padovanotos mokéjimo kortelé
VISA Classic arba MASTERCARD Standard su kredito limitu iki 40 000 Lt. ir programos ,,+100
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draugu™ nuolaidy kortel¢, su kuria galima gauti iki 20 proc. nuolaidas banko partneriy
parduotuvése. Greitieji vartojimo kreditai su draudimu suteikia galimybe apsidrausti i$ kredito
Iésy — visisko ir nuolatinio nedarbingumo, nelaimingo atsitikimo arba mirties atveju visa
negrazinta kredito dali bankui grazins draudimo bendrové.

Basto kredity maksimalus kredito terminas priklauso nuo kredito paskirties ir jkeiciamo
turto — 25 ar 40 mety. Kreditas gali bati skirtas bastui pirkti, statyti, rekonstruoti, remontuoti ar
irengti. AB DnB NORD bankas sitlo:

v Pradinis jnasas — galimybe¢ suteikti iki 30 proc. (arba iki 100 000 Lt) kredito sumos
pradiniam jnasui uz perkama naujos statybos buta sumokéti, jo nejkeitus;

v' Atstatomasis kreditas — klientui grazinus dali kredito, tas pats kreditas gali bati
atstatytas iki pradinés kredito sumos, naujai nevertinant ikeisto turto;

v' Gyvybés draudimas — imantiems busto kredita su investiciniu gyvybés draudimu
suteikiama 50 proc. nuolaida kredito dokumenty paruosimo ir sutarciy iforminimo
mokesc¢iui;

v Naujiems butams su daline apdaila pirkti - galimybé suteikti busto kredita iki 100
proc. perkamo buto pirkimo kainos

v' Apribota paliikany norma - tai ,,vidurio kelias* tarp kintamy ir fiksuoty palukanuy,
kai kintamoms basto kredito palikanoms nustatomos virsutiné ir apatiné svyravimo
ribos. Pasirinkus apribota paliikany norma, Klientas bus uztikrintas, kad jo mokamos
palikanos 5 metus nebus didesnés nei kreditavimo sutartyje nustatyta virsutiné
palikany normos kitimo riba. Maz¢jant kintamu palikany bazei basto kredito
paltikanos taip pat mazés iki nustatytos apatinés svyravimo ribos.

Basto kreditas su Investiciniu gyvybes draudimu yra optimalus kredito ir investicinio
gyvybés draudimo derinys, uztikrinantis kredito sutarties galiojimo metu draudiming apsauga bei
galimybe i$ sukaupty ir investuoty gyvybés draudimo imoky grazinti kredita anksciau termino.
Ivykus nelaimei, kredito grazinti nereikés. Negrazinto basto kredito likuti bankui padengs
draudimo kompanija, nepriklausomai nuo to, kokio dydzio draudimo fondas buvo sukauptas.

Bankas DnB NORD sitilo du kredito budus — privaty kreditq arba privataus kredito linijq.
Abu budai patrauklis:

v' Galimybeé gauti kredita iki 100 proc. jkei¢iamo basto vertés.

v Galimybé atidéti kredito grazinima iki 1 mety.

v Nereikia rapintis turto jkeitimo dokumenty tvarkymu - tai gali padaryti banko
darbuotojas.

v Nereikia pateikti ataskaitos apie kredito panaudojima.

v" Vertinamos ne tik gaunamos, bet ir numatomos gauti pajamos.
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v' Galimybe¢ apdrausti jkei¢iama turta banke.

v' Galimybe¢ pasirinkti priimtina kredito grazinimo ir palakany mokéjimo bada.

Kredito limitas mokéjimo kortelés saskaitoje — tai galimybé klientui atidarytoje mokéjimo
kortelés saskaitoje tam tikra laika turéti debeting likuti. Kredito limitas gali bati suteikiamas Siy
DnB NORD banko platinamy mokéjimo korteliy saskaitose:

v" MasterCard Gold;
Visa Gold
MasterCard Standard;
VISA Classic;
Maxima Visa Classic
Maxima Visa Electron
Maestro;
VISA Electron.

Kredito limitas gali bati beprocentis ir atstatomasis. Beprocencio kredito limito atveju,

SR N N N N NN

pasibaigus ménesiui, klientui vél suteikiama galimybé toliau naudotis visu suteiktu kredito limitu,
nepriklausomai nuo to, ar panaudotas kredito limitas yra grazintas. Einamaji ménesj panaudota
kredito limito suma grazinama iki numatytos kito ménesio dienos. Atstatomojo kredito limito
atveju, pasibaigus ménesiui, suteikiama galimybé toliau naudotis nepanaudota suteikto kredito
dalimi, kol bus grazinta panaudoto atstatomojo kredito limito dalis.

Verslo klientams DnB NORD bankas sitlo kredito linijg banko sgskaitoje — tai kredito
limitas verslo kliento saskaitoje, skirtas apyvartinéms Iésoms papildyti, isduodamas iki 1 mety
laikotarpiui. Kredito linija banko saskaitoje gali naudotis imonés, vykdancios atsiskaitymus per
banko saskaitas. Maksimali kredito linijos banko saskaitoje suma neribojama ir priklauso nuo
iplauky i banko saskaita bei kliento finansiniy galimybiy ja grazinti, taip pat nuo kredito
grazinimo uztikrinimo priemoniy rinkos vertés. Kredito linija banko saskaitoje isduodama tik su
fiksuota paliikany norma.

llgalaikiai kreditai teikiami investicijoms ir stambiam, smulkiam ir vidutiniam verslui
plétoti: nekilnojamajam turtui isigyti ar statyti (rekonstruoti), irengimams, technikai ir
technologijai isigyti, statybos bendrovéms ir gyvenamyju namuy statybos bendrijoms
gyvenamiesiems daugiabuciams ir individualiems namams statyti. Ilgalaikiai kreditai isduodami
nuo 1 iki 10 mety laikotarpiui.

Overdraftas - trumpalaikio kreditavimo budas, trumpalaikiam apyvartiniy lésy poreikiui
patenkinti, t y. galimybé vykdyti islaidu operacijas ir mokéjimus, nors banko saskaitoje néra

pakankamai lésy. Overdrafto limitas suteikiamas ne ilgesniam nei 12 ménesiy laikotarpiui.
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Maksimalus naudojimosi overdraftu terminas (laikotarpis nuo debitorinio liku¢io kliento
saskaitoje atsiradimo iki jo padengimo) yra 30 kalendoriniu dieny. Pasinaudojusi overdraftu,
imoné néra apribota pinigy isémimo ir grazinimo grafiku, palikanos mokamos tik uz panaudota
overdrafto suma. Imon¢, padengusi isiskolinima, jau kita darbo diena gali vél pradéti naudotis
overdraftu.

Kredito linija — tai trumpalaiké paskola isduodama iki 2 mety laikotarpiui skirta apyvartiniy
lésu trakumui padengti, akredityvams isleisti ar kitiems izdo produktams jsigyti. Kreditai
isduodami su fiksuota arba kintama paltikany norma. Paltkanos skaiciuojamos nuo isduoto ir
negrazinto kredito likucio ir mokamos kiekviena ménesi. Kredito gavéjas turi teise laikas nuo
laiko imti ir grazinti kredito linijos Iésas laikantis kredito linijos limito grazinimo tvarkos.

Faktoringas - tai kreditinio reikalavimo, atsiradusio pardavus tam tikras prekes ar paslaugas,
perleidimas bankui. Faktoringo sutartis gali bati vienkartiné ir ilgalaiké (iki 1 mety). Faktoringo
paslaugos déka prekiy (paslaugu) pardavéjas gali pritraukti daugiau Klienty, pasialydamas
palankias tiekimo salygas. Faktoringo paslauga suteikia galimybe imonéms gauti pinigines sumas,

neikeiciant turto, uztikrina nuolatini pinigy judéjima be sutrikimy.
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13 pav. AB DnB NORD banko paskoly portfelis, verslo klientams min.Lt
Modifikuota is saltinio: AB DnB NORD banko 2006 m. metin¢ ataskaita

2006 m. AB DnB NORD banko veikla verslo bankininkystés srityje buvo sékminga. Per
ataskaitinius metus AB DnB NORD banko kredity verslo klientams portfelis padidéjo 1,05 mlrd.
lity, arba 46,7 proc., iki 3,30 mlrd. lity. Remiantis Lietuvos banky asociacijos duomenimis,
bankas uzémé 14,4 proc. salies verslo paskoly rinkos, t. y. jo rinkos dalis per metus padidéjo 1,3
procentinio punkto. DnB NORD bankas kiekvienais metais vis daugiau isduoda paskoly verslo
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klientams, kaip auga paskoly portfelis, apskaiciuota naudojant trendo funkcija, matome 13
paveiksle.
Mokeéjimo kortelés

Mokeéjimo kortele — tai saugi ir patogi mokéjimo priemoné. DnB NORD bankas sitlo sias
mokéjimo korteles: VISA Electron, Maestro, VISA Classic ir MasterCard Standard, bendrasias
DnB NORD banko ir MAXIMA mokeéjimo korteles VISA Electron ir VISA Classic, VISA Gold
ir Master Card Gold. Mokéjimo kortelés gali bati su kredito limitu ir draudimu patiems
ivairiausiems poreikiams tenkinti.

Mokeéjimo korteles draudimas ,,Saugi kortelé” yra papildoma, savanoriskai pasirenkama
draudimo paslauga mokéjimo kortelés turétojui. Draudima gali pasirinkti bet kurios banko
isduotos (isskyrus virtualios MasterCard tipo) kortelés turétojas. Draudimu ,,Saugi kortelé"
apdraudziamos neteiséto kortelés panaudojimo, pirkinio draudimo ir maziausios kainos
(geriausios kainos garantija) draudimo rizikos. Uz draudima ,,Saugi kortel¢” yra nustatytas

meénesio mokestis, pirmasis draudimo ménuo yra suteikiamas nemokamai.
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14 pav. AB DnB NORD mokeéjimo korteliy apyvarta, min.Lt
Modifikuota i$ saltinio: AB DnB NORD banko 2006 m. metiné ataskaita

Per ataskaitinius metus AB DnB NORD bankas isdavé 77,8 takst. nauju mokéjimo
korteliy. 2006 mety pabaigoje bankas buvo isdaves 286 968 mokéjimo korteles ir uzémé ketvirta
vieta tarp Lietuvos banky pagal isplatinty mokéjimo korteliy skaiciy. Banko korteliy portfelyje
dominavo debetinés kortelés, kurios sudaré 97,46 proc. visy isduoty korteliy. Kreditiniy korteliy

skaicius, palyginti su 2005-aisiais, isaugo 29 procentais. Atsiskaitymy banko isduotomis
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kortelemis apyvarta per metus padidéjo 58,6 proc. ir sieké 2,49 mird. lity. Debetiniy korteliy
apyvarta sudaré 2,4 mird. lity, o kreditiniy — 84,5 min. lity. Mokéjimo Kkorteliy apyvarta DnB
NORD banke auga sparciausiai, mes tiek fiziniai, tiek juridiniai asmenys labiau linke naudotos
interneto linija bei elektroninémis mokéjimo kortelémis, nei grynaisiais pinigais, mokéjimo

korteliy apyvartos augima matome 14 paveiksle.

Lizingas

DnB NORD lizingas sitlo isigyti naujus ir naudotus lengvuosius automobilius, visureigius,
mikroautobusus ar Kitas transporto priemones naudojantis lizingo paslaugomis. Lizingas — tai
finansiné operacija, kai lizingo bendrové nuperka kliento pasirinkta turta ir ji Klientui perduoda
valdyti bei naudoti.

Elektroniné bankininkysteé

Elektroninés bankininkystés paslaugos — tai saugus, greitas ir paprastas susisiekimas
su banku 24 val. per para. DnB NORD bankas internete - INTERNETO LINIJA suteikia galimybe
bet kuriuo momentu tiesiogiai valdyti savo saskaitos Iésas ir informacija i bet kurio kompiuterio,
turincio rysj su internetu.

SMS LINIJA — mobiliosios bankininkystés paslauga suteikia galimybe klientams, turintiems
mobiliojo rysio telefona su SMS trumpyju zinuc¢iy siuntimo, bet kuriuo paros metu per kelias
sekundes gauti tikslia informacija apie lésas ir operacijas mokéjimo kortelése bei saskaitose
banke, uzsienio valiuty kursus ir kt.

TELE LINIJA - tai automatizuota aptarnavimo telefonu ir faksu sistema. Paskambinus
telefonu, autoatsakiklis pasitalo pasirinkti norima suzinoti informacija — paaiskina, koki telefono
aparato mygtuka spausti, norint gauti dominancia informacija.

Investicijos

Naujos emisijos - Su naujomis auganc¢iomis rinkomis susietos obligacijos. Obligacijos
skirtos investuotojams siekiantiems maksimalios investiciju grazos. Obligacijos yra susietos su
vieno jtakingiausio pasaulyje banko ,,Goldman Sachs“ nuomone, didziausia ekonomikos augimo
potenciala turin¢iomis salimis: Meksika, Piety Koréja, Turkija, Indonezija, Filipinai, Pakistanas,
Vietnamas, Egiptas, Bangladesas, Iranas ir Nigerija.

Paprastos obligacijos AB DnB NORD bankas siuo metu yra isplatings virs 500 milijony lity
vertés obligaciju. Banko obligacijos yra kotiruojamos Vilniaus ir Liuksemburgo vertybiniy
popieriy birzose. Obligacijos su fiksuota palikany norma pasizymi likvidumu. Sios obligacijos
kotiruojamos Vilniaus vertybiniy popieriu birzoje, todél jos yra patrauklios ne tik individualiems,

bet ir finansiniams investuotojams, tokiems kaip bankai, draudimo bendrovés, pensijy fondai.
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Tokios obligacijos labiausiai tinka tiems investuotojams, kurie iesko saugios alternatyvos
terminuotiems indéliams. Palyginus su indéliais, sios obligacijos suteikia didesneg graza. Be to, jas
galima lengvai parduoti nesulaukus ispirkimo termino neprarandant sukaupty paltkany.

Obligacijy fondas - tai mazos rizikos investicinis fondas, investuojantis daugiausia i
likvidzias obligacijas, kitus obligacijuy fondus, pinigu rinkos priemones bei indélius bankuose.
Investuojama daugiausia i litais ir eurais isleistas obligacijas. Rekomenduojamas investavimo
laikotarpis yra ne maziau 1 mety, bet terminas néra i$ anksto fiksuojamas, lésas galima atsiimti
bet kada. Pinigai klientui sumokami ne véliau kaip per dvi darbo dienas, o jeigu suma virsija 1
min. Lt - ne véliau kaip per 5 darbo dienas. Tai alternatyva terminuotiems indéliams, nes tikétinas
aukstesnis pelningumas nei 1 mety indélio banke, atsiimant lésas neprarandamas uzdirbtas
prieaugis, lésas galima atsiimti ir dalimis.

Akcijy fondy fondas - tai investicinis fondas, investuojantis viso pasaulio akciju rinkose.
Parenkami geriausi akciju fondai, investuojantys atitinkamuose regionuose ar wkio Sakose.
Pasaulinés akciju investicijos uztikrina mazesnius vertés svyravimus nei fondy, investuojanciy tik
1 vieno regiono akcijas, todél pasaulio akciju fonde gali taupyti kiekvienas, numates ilgalaiki
investavimo termina. DnB NORD investiciju valdymo specialistai nustato perspektyviausius
pasaulio regionus ir atitinkamai padidina fondo investiciju dalj juose.

AB DnB NORD bankas teikia tarpininkavimo paslaugas isigyjant ir/ar parduodant $iuos
vertybinius popierius:

v LR Vyriausybés vertybinius popierius, isleidziamus Lietuvoje;
LR Vyriausybés taupymo lakstus (skirti jsigyti tik fiziniams asmenims);
LR Vyriausybés euroobligacijas isleidziamas uzsienyje;
Lietuvoje jregistruoty akciniy bendroviy akcijas;
Lietuvoje iregistruoty akciniy bendroviy skolos vertybinius popierius (obligacijas);

Uzsienio saliy vyriausybés skolos vertybinius popierius;

SN N N N

Uzsienio birzose kotiruojamus vertybinius popierius ir uzsienyje registruoty investiciniy
fondy akcijas.
Sios paslaugos teikiamos klientams pasirasius kliento aptarnavimo sutartj su Banko Finansy
maklerio skyriumi, pagal kuria klientui taip pat atidaromos VP ir pinigu, skirtu VP pirkimui,
saskaitos.
Pinigy skolinimas panaudojant vertybinius popierius, paskolos dydis:
v"Iki 70 proc. nuo akcijy rinkos vertés,
v ki 70 proc. investiciniy fondy vienety grynuju aktyvy vertés,

v" ki 80 proc. susiety obligaciju nominalios vertés.
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Pinigy skolinimas jkeiciant uz juos gsigytus vertybinius popierius, paskolos dydis:

v ki 70 proc. nuo investuojamos sumos.
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15 pav. AB DnB NORD isleisti vertybiniai popieriai, min.Lt
Modifikuota is saltinio;: AB DnB NORD banko 2006 m. metiné ataskaita

2006 m. AB DnB NORD bankas tapo vienu i$ lyderiu garantuoty investiciniy produkty
rinkoje. Lanksciai ir greitai reaguodamas i klienty poreikius ir sitalydamas jiems individualius
sprendimus, AB DnB NORD bankas 2006 m. isleido obligaciju, kuriu bendra nominalioji verté
siekia 268 min. lity: i$ ju 242,4 min. lity sudaro obligacijos, susietos su prekiy ir akcijy kainy
indeksais, 0 26,6 min. lity — fiksuoty paltkany obligacijos.Londone leidziamas tarptautinis
kapitalo ir finansu rinku leidinys ,,Euromoney“ 2006 m. pripazino AB DnB NORD banka
geriausiu obligaciju leidéju Lietuvoje. Ataskaitiniais metais AB DnB NORD bankas ir toliau
didino prekybos apimtis vertybiniy popieriy tarpininkavimo rinkoje: bendra banko bei jo klienty
apyvarta Vilniaus vertybiniu popieriy birzojevirsijo 380 min. lity (130 proc. augimas, palyginti su
2005 m.).

Pensijy fondai

Antros pakopos pensiju fondai — tai ,,Sodros” imokos dalies kaupimo pensijuy fondai. DnB
NORD banke sudarius pensijy sutartj, galima pasirinkti viena i§ 3-ju antros pakopos pensiju
fondy, kurie skiriasi savo investavimo strategija. Trecios pakopos pensiju fondas ,,Papildoma
pensija” - tai papildomo savanorisko pensiju kaupimo fondas, i kuri investuojant galima
susigrazinti gyventoju pajamuy mokest;.

Operacijos valiuta
DnB NORD bankas vykdo valiutos pirkimg ir pardavimg negrynaisiais ir grynaisiais

pinigais. DnB NORD bankas pasizymi lankscia kainy sistema: kursas pritaikomas priklausomai
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nuo kei¢iamos valiutos sumos. Banke kotiruojamos beveik visos konvertuojamos ir "minkstosios™
valiutos (Rusijos, Baltarusijos rubliai, Ukrainos grivinos).
Individualiy seify nuoma
Seifuose galima laikyti nuosavybés ir kitus dokumentus, juvelyrinius dirbinius, vertybinius
popierius, draudimo polisus, atsarginius buto ar automobilio raktus, retus pasto zenklus ar
monetas, meno karinius, medalius, Kkitas antikvarines vertybes bei vertingus daiktus.
IsSsinuomojant seifa, uztikrinamas maksimalus privatumas. Banke yra patalpa, kurioje niekieno
netrukdomas zmogus gali perziaréti ar papildyti seifo turinj.
Draudimo paslaugos
DnB NORD banko draudimo paslaugu partneriai yra UAB DK ,,PZU Lietuva“ ir UAB DK
»,PZU Lietuva gyvybés draudimas®. DnB NORD banko skyriuose ir poskyriuose padaliniuose
galite jsigyti: ikei¢iamo gyventojuy turto draudima, investicini gyvybés draudima su basto kreditu,
privalomaji transporto draudima, mokéjimo kortelés draudima.
Verslo klientams DnB NORD bankas teikia garantijas:
v’ pasitlymo garantijas - apsaugo pirkéja nuo komercinio pasitilymo nevykdymo, taip pat
nuo nerimty pasialymuy;
v’ sutarties vykdymo garantijas - apdraudzia pirkéja nuo sutartyje numatyty jsipareigojimy
nevykdymo;
v/ avanso grazinimo garantijas - uztikrina, kad, nejvykus sandoriui, avansas bus grazintas
pirkéjui;

v" mokéjimo garantijas - uztikrina mokeéjima laiku;

(\

kokybés garantijas - uztikrina kompensacija uz nekokybiskas prekes.

v Teikiamos ir Kity risiy garantijos, atsizvelgiant i konkrety sandor;.

4.3. Didziausiy Lietuvos banky operacijy pelningumo palyginimas

IS visy Lietuvoje veikian¢iy banky, baty galima isskirti tris, dirbancius pelningiausiai. 2006
metais AB SEB Vilniaus banko grupés grynasis pelnas sieké 284 miljonus lity, AB Hansa banko
grupés — 222 miljonus, AB DnB NORD banko grupés - 55 miljonus lity. Siems bankams vienos
pelningiausiy bankiniy operaciju buvo kreditinés paslaugos.

Per 2006 m. AB DnB NORD banko paskoly gyventojams portfelis padidéjo 1,02 mird. lity
arba 68 proc. ir mety pabaigoje sieké 2,5 mlird. Lt (16 pav.) 2006 mety pabaigoje bankas uzémé
17,1 proc. salies paskolu gyventojams rinkos. Gyventojams isduoty banko vartojimo paskoly
portfelis per metus padidéjo 83 proc. ir mety pabaigoje pasieké 877 min. lity. Basto paskoly
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portfelis padidéjo 62 proc. ir mety pabaigoje virsijo 1,6 mird. lity, apskai¢iavus trendo funkcijos

metodu, matome koks augimas zadamas 2010-2013 metais.
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16 pav. AB DnB NORD banko paskolos, suteiktos individualiems klientams, min. Lt

Modifikuota is saltinio: AB DnB NORD banko 2006 m. metiné¢ ataskaita
2006 metais AB DnB NORD bankas:

« patobulino du taupymo produktus, skirtus gyventojams — kaupiamaji ir universalyji indélius;

« patobulino privaciy klienty banko saskaity ir banko indéliy aptarnavimo tvarka ir
procediras;

« patobulino basto ir privaciy kredity teikimo tvarka ir procedaras;

o pradéjo teikti basto kreditus su investiciniu gyvybés draudimu;

e Su Lietuvos Respublikos finansy ministerija pasirasé sutartj dél valstybés remiamy bisto
kredity teikimo;

o didino papildoma verte klientams, imantiems basto kreditus: atnaujino partneriy,
dalyvaujanciy basto kredity programoje ,,+100 draugy®, sutartis ir papildé dalyviy sarasus;

organizavo klientams mazmenininkams skirty produkty pardavimo skatinimo kampanijas;

igyvendino elektroning sprendimuy priémimo sistema, leidziancia isduoti greituosius
vartojimo kreditus ir greituosius vartojimo kreditus su draudimu per valanda;

« patobulino individualiy seify nuomos aptarnavimo tvarka ir procediras;

organizavo ir vykdé imoky rinkimo sutarciy centralizavima ir standartizavima bei ruosé su
tuo susijusias procediras;
e Organizavo ir vykdé tiesioginio debeto paslaugos pardavima bei ruosé su tuo susijusias

procediiras.
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AB DnB NORD banko veiklos rodikliai atsispindi 2006 metu pelno (nuostoliy) ataskaitoje.
5 lentel¢je pateikti konsoliduoti (grupés) duomenys, palyginantys triju didziausiuy Lietuvos banky
pajamas ir islaidas.
5 lentelé
Trijy didziausiy Lietuvos komerciniy banky grupiy pelno (nuostolio) ataskaitos, takst. Lt

Palakany pajamos 296361 100 777905 100 619530 100
Palakany islaidos 135684 45,78 348062 44,74 244104 39,40
Grynosios paliikany pajamos 160677 54,22 429843 55,26 375426 60,60
Paslaugy ir komisiniy pajamos 59814 20,18 338670 43,54 180405 29,12
Paslaugu ir komisiniy islaidos 12820 4,33 86321 11,10 43929 7,09

Grynosios paliikany, paslaugu

. A - 207671 70,07 682192 87,70 511902 82,63
ir komisiniy pajamos

Grynasis pelnas i$ operacijy

vertybiniais popieriais,

iSvestinemis finansinemis

priemonémis ir operacijy 12480 4,21 79330 10,20 51723 8,35
uzsienio valiuta

Paskoly vertés sumazeéjimas ir

St 9991 3,37 2269 0,29 26992 4,36
kiti atidejiniai
Kitos pajamos 4669 1,58 57216 7,36 34251 5,53
Administracinés ir kitos veiklos 1 ye614 4947 475308 61,11 302637 48,85
islaidos
Pelnas prie§ apmokestinima 68219 23,02 341071 43,84 268247 43,30
Pelno mokestis 12535 4,23 57028 7,33 45894 7,41
Grynasis pelnas 55684 18,79 284043 36,51 222353 35,89

Saltinis: sudaryta darbo autorés, remiantis banky 2006 m. metinémis ataskaitomis

IS 5 lentelés matyti, kad AB DnB NORD bankas daugiausiai pajamu gauna i§ kreditiniy
operaciju, t.y. palikany pajamu: uz paskolas kredito jstaigoms ir finansy institucijoms bei lésas
kredito jstaigose bankas 2006 m. uzdirbo 11 674 takst. Lt., uz kitas paskolas 269 266 tukst. Lt, uz
isigytus skolos vertybinius popierius 15 421 takst. Lt., gauty palikanuy pajamy sandara atspindi 17
paveikslas.
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17 pav. AB DnB NORD bankas paliikany pajamy sudétis 2006 metais

Saltinis: sudaryta darbo autorés, remiantis AB DnB NORD banko 2006 m. metine ataskaita

2006 mety pabaigoje AB DnB NORD, AB Seb Vilniaus ir AB Hansa bankai buvo suteike
atitinkamai 5818144 takst. Lt, 13301177 takst. Lt, 12741386 tikst. Lt. paskoly, kas atsispindi 18

paveiksle, parodanciame atskiry banky 2006 mety balansiniy straipsniy vertes.
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Viso per 2006 metus AB DnB NORD bankas suteiké paskoly uz 5818144 takst. Lt, i$ ju
56,9 proc. juridiniams asmenims ir 43,1 proc. fiziniams asmenims. DnB NORD banko grupés

paskolos juridiniams asmenims pagal ekonominés veiklos sritis, vaizdziai atskleistos 19 pav.

E Nekilnojamas turtas,

nuoma
B Apdirbamoji pramoné

20R% 4% & Prekyba

7% 25%

10% @ Statyba
B Zemés dkis, medziokleé,
miskininkysté
11% B Komunalinés paslaugos
0

E Transportas

18%

W Valstybés valdymas

O Kita

19 pav. AB DnB NORD bankas isduoty paskoly juridiniams asmenims sudeétis 2006 metais

Saltinis: sudaryta darbo autorés, remiantis AB DnB NORD banko 2006 m. metine ataskaita

IS 19 pav. matyti, kad daugiausiai paskoly 2006 m. buvo suteikta juridiniams asmenims,
besiverciantiems nekilnojamu turtu, nuoma, apdirbamaja pramone, prekyba, statyba bei zemés
akiu.

Indéliy priémimo operacijos rezultatus parodo paltikany islaidos, kurios 2006 metais buvo
135684 tuakst. Lt. Uz jsipareigojimus kredito jstaigoms ir finansy institucijoms bei uz kredito
istaigu lésas buvo sumokéta 73368 tikst. Lt, uz indélius ir Kitas grazintinas lésas 34430 takst. Lt,
uz isleistus skolos vertybinius popierius 22363 tikst. Lt, uz subordinuotasias paskolas 5523 tikst.
Lt. IS 5 lentelés nesunku pastebéti, kad AB DnB NORD bankas i$ visu triju didziausiy Lietuvos
komerciniy banky siuo metu, procentiskai daugiausiai palikany pajamy skyré palikany islaidoms.
Galima daryti isvada, kad sis bankas turi santykinai daugiau jsipareigojimy nei AB SEB Vilniaus
bankas ir AB Hansa bankas, todél ir grynosios paltikany pajamos siame banke yra kiek mazesnés
nei likusiuose dviejuose bankuose.

D¢l mazesniy analizuojamo banko veiklos masty, jis uzdirba maziau pajamu is paslaugu ir
komisiniy. Pavesto valdyti turto pajamos sudaré 5,26 proc. paslaugu ir komisiniy pajamy, pinigu
pervedimo operaciju pajamos sudaré 43,83 procentus, mokéjimo korteliy paslaugy pajamos —

19,79 proc., operacijuy vertybiniais popieriais pajamos — 2,33 proc., pajamos uz bazinés valiutos
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keitima — 8,15 proc. ir Kitos paslaugos 20,64 proc. Tiek absoliutine verte, tiek procentaliai
paslaugu ir komisiniy islaidos AB DnB NORD banke yra maziausios i$ analizuojamy banky, kas
indikuoja efektyvia veikla sioje srityje.

7 lentelé detalizuoja AB DnB NORD bankas grynaji pelna (nuostoli) is operaciju
vertybiniais popieriais ir isvestinémis finansinémis priemonémis. Matyti, jog Sios operacijos AB
DnB NORD bankui (kaip ir AB SEB Vilniaus bankas bei AB Hansa bankas) yra maziausiai
pelningos.

7 lentele
AB DnB NORD banko grynasis pelnas (nuostolis) i§ operacijy vertybiniais popieriais ir

iSvestinemis finansinémis priemonémis

Grupé 2006 Grupé 2006
Bankas Bankas

Vertybiniai popieriai, laikomi prekybai
Skolos vertybiniai popieriai:
Realizuotas pelnas (nuostolis) (396) (396) 1289 1289
Nerealizuotas pelnas (nuostolis) 54 54 (881) (881)
Grynasis pelnas(nuostolis) i§ vertybini
po:)/ieriq, IZikomf; prekybzzi o (342) (342) 408 408
ISvestinés finansinés priemoneés:
Realizuotas pelnas (nuostolis) (2436) (2432) (1409) (1409)
Nerealizuotas pelnas (nuostolis) 298 298 1839 1839
Grynasis pelnas(nuostolis) i$ isvestiniy
finansiniy priemoniy (2138) (e134) 430 430
Vertybiniai popieriai,
skirti parduoti:
z:::: Z:;Zi:::; popieriy realizuotas (3690) (3690) 166 164
Nuosavybés vertybiniy popieriy realizuotas ] ] @) @)
pelnas (nuostolis)
Fondy vienety realizuotas pelnas (nuostolis) 28 - - -
Grynasis pelnas(nuostolis) i§ vertybini
pop))/ieriq, siirtq p()arduoti ! o (3662) (3690) 163 ot
Pajamos i operacijy su indekso teisémis 7472 7472 351 351
Realizuotas pelnas (nuostolis) i$ operacijuy su
isleistais sko:Jos vert(ybiniais ;opierr)iais " ®) ®) 37) (37)
Gauti dividentai 1 2001 - -
IS viso: 1323 3299 1315 1313

Saltinis: sudaryta darbo autorés, remiantis banky 2006 m. metinémis ataskaitomis
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AB DnB NORD grupé taiko sias isvestines finansines priemones:

« ISankstinius valiutos pirkimo-pardavimo (forward angl.) sandorius — isipareigojimus pirkti-
parduoti uzsienio arba salies valiuta ateityje i$ anksto sutarta kaina.

« Valiutos apsikeitimo (swap angl.) sandorius — susitarimus apsikeisti skirtingomis valiutomis
sutarta kaina tam tikram laiko periodui. Vienu metu susitariama pirkti ir vélesne data
parduoti tam tikra tos pacios valiutos suma uz Kita valiuta.

o Isankstinius palikany normos (forward rate agreement (FRA) angl.) sandorius — susitarimus
del palikany normos uz biisima menama indélj arba paskola.

« Paltikany normos apsikeitimo sandorius (interest rate swap (IRS) angl.) — sutartis, pagal
kurias fiksuota palikany norma, skai¢iuojama nuo menamos pagrindinés sumos,
pakeic¢iama i kintama palikany norma, skai¢iuojama nuo tos pac¢ios pagrindinés menamos
sumos, ir atvirksciai. Taip pat gali bati kintamos — kintamos palikany normy apsikeitimo
sandoriai, fiksuotos—fiksuotos palikany normy apsikeitimo sandoriai bei sandoriai, kai
apsikeiciama ne tik paltikanomis, bet ir valiutomis.

« Pasirinkimo sandorius (option angl.) valiutoms, akcijoms ir zaliavoms — sutartis, pagal
kurias pardavéjas suteikia nejpareigojancia teise pirkéjui tam tikra diena isigyti (call
option angl.) arba parduoti (put option angl.) sios sutarties objekta (valiutas, akcijas arba
zaliavas) uz i$ anksto sutarta kaina. Akcijoms ir zaliavoms Grupé naudoja tik opcionus,
kurie sutarta diena vykdomi pinigais, t.y. pardavéjas sumoka pirkéjui suma, kuri priklauso
nuo akcijy arba zaliavy rinkos kainuy pokycio, jeigu toks pokytis yra pirkéjo naudai.
Pirkéjas, sudarydamas sutartj, is anksto sumoka pardavéjui komisini mokesti — premija.
Grupé siekia naudoti pasirinkimo sandorius, neprisiimdama papildomos rizikos: sudarius
sandorius su klientais, tuo paciu metu sudaromi priesingi sandoriai su kitais bankais.

ISvestinés finansinés priemonés verté tampa teigiama (turtu) arba neigiama
(isipareigojimais) dél rinkos palikany, valiutos kurso, zaliavy, akciju kainy svyravimy
atsizvelgiant i sudaryty sandoriy salygas. Suminés turimy finansiniy priemoniy sutaréiy apimtys
gali svyruoti, nevirsijant banko grupés nustatyty apribojimy rizikos rodikliams.

Isanalizavus 3 didziausiy Lietuvos komerciniu banky pelno (nuostolio) ataskaitas bei
atskirus balansinius straipsnius, matyti, kad santykiniai iy komerciniy banky pajamy ir islaidy
straipsniy dydziai skiriasi labai nezymiai. Visi trys bankai teikia tas pacias paslaugy ir operaciju
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rasis, jas modifikuodami, patobulindami, pritaikydami prie vis didéjan¢iy modernios siuolaikinés
visuomenés poreikiu. Analizuojamiems bankams maziausiai pelningos yra operacijos su
vertybiniais popieriais, isvestinémis finansinémis priemonémis ir operacijuy uzsienio valiuta,

taciau Lietuvoje Siy operacijy apimtys kol kas yra labai mazos.

4.4. Banko veikla, tobulinant paslaugy teikimo veikla

Lietuvos finansiniy paslaugu konkurencinéje rinkoje vis didesne reiksme igyja orientacija i
pardavimus ir su paslaugos kokybe susij¢ aspektai. Auksta kokybé bei darbuotojy orientavimasis {
pardavimus tampa svarbiais veiksniais, kurie lemia klienty pasiruosima daugiau mokéti uz banko
teikiamas paslaugas. Kartu gerinami ir banko veiklos rezultatai. Kokybés aspektai yra taikomi ne
tik banko paslaugoms, bet ir vadybai, komunikavimui bei procesams.

Banko ilgalaikés sekmeés tikslas yra aukséiausio Klienty patenkinimo pasiekimas. Si tiksla
bankas pasieks savo paslaugomis, patenkindamas savo Kklienty (isoriniy ir vidiniy) poreikius ir
juos virsydamas. Kad to pasiekti, reguliariai matuojamas klienty ir darbuotojuy pasitenkinimas.
Igyvendindamas siuos tikslus, bankas daug investuoja i IT (informaciniy technologiju) sektoriy.

A.Misiuviené mano, kad Bankas norédamas sékmingau "augti”, turi tobulinti esamus
ir kurti naujus produktus galvodamas tik apie klienta, ko jam reikétu, kas jam butu patogu,
naudinga. Turi nuolat atlikinéti tyrimus, apklausas, kad issiaiskinti, ko nori klientas. Kuo toliau,
tuo labiau klientai darosi inoringesni, maziau turi laiko, todél bankas turétu
daug démesio skirti modernios bankininkystes tobulinimui, ty. plésti galimybes Klientui
pasinaudojus internetu, telefonu gauti kiek jmanoma visus banko produktus, turéti galimybe
pasikonsultuoti bet kokiais bankiniais klausimais.

Kokybés politika yra banko DnB NORD isipareigojimas uztikrinti auksta bet kurios banko
veiklos kokybe. Kokybé reikalauja nuolatinio tobulinimo. Kokybé banko darbuotojams — tai
ilgalaikis isipareigojimas. Kiekvienas darbuotojas dalyvauja Siame procese, pateikdamas savo
pasialymus ir idéjas apie darbo procesy tobulinima, klienty lakes¢iy patenkinima. O klienty
nusiskundimai yra galimybé suzinoti daugiau apie klienty poreikius ir taip pagerinti banko
paslaugas. Bendradarbiavimas, komandinis darbas ir abipusis palaikymas yra kokybés gerinimo
pagrindas.

DnB NORD yra stipri tarptautiné finansiné grupé. Siai grupei priklauso ES $aliy bankai,
taip pat Azijos valstybése bei Jungtinése Amerikos Valstijose jsikiire DnB NORD padaliniai.
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Kiekviena salis turi savita klienty aptarnavimo kultara, darbo stiliy, tac¢iau visiems DnB
NORD grupés darbuotojams galioja pagrindiniai principai, kuriy jie turi laikytis.

Darbuotojams yra sudarytos salygos atitinkamam mokymui bei kvalifikacijos kélimui.
Kiekvienas darbuotojas yra mokomas suvokti kokybés politikos reiksme ir svarba bei
kasdieniniame gyvenime. Auksciausioji Banko vadovybé suteikia reikalingus isteklius sios
Kokybés politikos igyvendinimui ir aukstos kokybés pasiekimui.

Nuo aptarnaujancio personalo labiausiai priklauso, kaip jausdamasis klientas iseis pro duris
ir ar norés sugrizti dar karta. Nemazai démesio skiriama efektyviems pardavimo procesams
sukurti, pardavimo darbuotojams mokyti, nes tai svarbu norint uzimti kuo didesng rinkos dalj. Be
to, svarbu galvoti ne tik, kaip pritraukti naujuy Kklienty, bet lygiai taip pat ir svarbu islaikyti
turimus.

Galima teigti, kad egzistuoja keturi svarbiausi profesionalaus aptarnavimo principai:
démesys klientui, tikslumas ir aiskumas, punktualumas ir paslaugos suteikimas iki galo. Pazeidus
bet kurj i$ ju, klientas liks daugiau ar maziau nepatenkintas.

Tobulinant paslaugy teikimo veikla, reikéty atsizvelgti i kliento ltakescius bei galimybes.
Banko darbuotojai kartais per mazai gilinasi i kliento poreiki, per mazai klausia kliento, ko jis
tikisi i$ paslaugos, ko konkreciai jam reikia, kas jam svarbu ir kas ji tenkinty. Bana atvejuy, kai
nepasidomima, kokios yra kliento galimybés ir vartojimo salygos. Toks pavirsutiniskas kliento
poreikiy ir galimybiy jvertinimas lemia tai, kad banko paslauga nevisiskai atitinka kliento
lakes¢ius ir jis lieka nepatenkintas. Siuos likes¢ius galima ,,sumazinti®, jei jie yra nepagristai per
dideli ir zadéti tik tai, ka imanoma laiku ir kokybiskai padaryti.

R. Pranskunienés teigimu, aptarnaujant Kklientus ir parduodant produktus, niekada

negalima pamirsti trijy pagrindiniy principy:

° reikia uzdirbti, o ne tik parduoti;
o niekada nesakyk ,,ne*;
. jausti rizika ir atsakomybe;

Banko DnB NORD misijoje yra ijtvirtinta — siekiame tapti geriausiu banku savo klientams.
Pasiekti §j tiksla galima tik dirbant kartu kaip viena stipri komanda: nuo pardavimo vadybininko
iki banko Prezidento. Profesionalumas, savarankiskas bei iniciatyvus darbas yra ypatingai
vertinami ir skatinami DnB NORD grupéje. Reikia sutelkti démesj i klaiduy prevencija bei
procesus, kad kokybés tikslas dirbti be klaidy baty pasiektas. Taigi, banko veikla geréja, gerinant
aptarnavimo kokybe ir tinkamai valdant klienty nusiskundimus bei imantis savalaikiy priemoniy

klaidoms istaisyti.
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4.5. DnB NORD banko tinklo pertvarka ir plétra

Lietuvos zemés tkio banko Taryba pritaré banko tinklo restraktarizavimo ir plétros plano
koncepcijai. Pagal ji banko tinklas (46 banko skyriai, 32 klienty aptarnavimo padaliniai, 14
muitinés kasos, 5 valiutos keityklos) buvo pertvarkytos, kad uztikrintu sékminga dvieju verslo
remtis ja liniju veikla: mazmeninio verslo ir verslo klienty, tuo paciu atskiriant nuo ju rizikos
valdyma.

Banko tinklo restruktarizavimo ir plétros plano koncepcija buvo parengta atsizvelgiant i
LR Seime patvirtintas salies teritorijos plétros kryptis ir Salies rajonu bei apskri¢iy isvystyma,
konkurencine aplinka tarp banky, pagal klienty poreikius, banko nuostata apimti visa salies
teritorija ir kasty optimizavima.

Pasak Lietuvos zemés ukio banko valdybos pirmininko Thomas Buerkle, pagrindinis
tikslas banko skyriy tinkla pertvarkyti i efektyvy banko paslaugy ir produkty pardavimy kanala,
maksimaliai sumazinant skyriu vykdomas administracines funkcijas, skiriant ypatinga démesi
paslaugy kokybei ir aptarnavimui.

Banko skyrius buvo pertvarkomas taip: i$ visas banko paslaugas ir produktus teikiancio
visiems skyriaus klientams, esantiems atitinkamame rajone ir atliekan¢io visas back-office
(administracines) funkcijas, i banko skyriy, kuris vykdys pardavimus tikslinems klienty grupéms.

Atlikus pertvarka, banko tinklas suskirstytas i 4 regionus (Ryty, Vakary, Siaurés, Piety).
Regionuose 4 verslo centrai (Vilniaus, Kauno, Klaipédos, Siauliy), skyriai, priklausantys verslo
centrui ir klienty aptarnavimo padaliniai (mazi skyriai), priklausantys banko skyriams arba
tiesiogiai verslo centrui.

Pagrindiné verslo centro funkcija yra organizuoti ir koordinuoti verslo ir mazmeniniy
klienty aptarnavima verslo regione. Pagrindiné banko skyriaus funcija - parduoti standartinius
produktus ir paslaugas mazmeniniams klientams (saskaity aptarnavimas, indéliai, kreditavimo
produktai, mokéjimo kortelés, pinigy perlaidos ir pervedimai, kasos operacijos ir kt.) Visos back-
office (administracinés) funkcijos centralizuotos banko pagrindinéje buveinéje (kredito rizikos
valdymas, paskoly administravimas, juridinés paslaugos, vidaus ir bankiniy operaciju apskaita,
personalo valdymo ir kt), kas leido banko skyriams didesni démesi skirti darbui su klientais.
Verslo palaikymo funkcijos sukoncentruotos verslo centruose ir/arba banko pagrindinégje

buveingje.
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Igyvendinant §j plana, bankas neketina uzdaryti skyriy, o tik juos pertvarkyti taip, kad
skyriai uztikrinty bankui priimtinag pelninguma ir garantuoty adekvaty banko paslaugy ir produkty
pardavima klientams visoje Lietuvoje. Priesingai, banko tinklas bus pleciamas: kitais metais
planuojama didziuosiuose salies miestuose ikurti 8 padalinius; siais metais buvo jsteigti 6, iki
mety pabaigos ketinama atidaryti dar 2 padalinius. DnB NORD bankas, stiprindamas savo
pozicijas mazmeninéje bankininkystéje, banko plétros strategijoje yra numates du
btidus elektroninés bankininkystés plétra bei platesnio Kklienty aptarnavimo padaliniy tinklo
karima. Bankas siekia buti kuo arc¢iau klienty, todél savo padalinius planuoja taip, kad baty kuo
patogiau verslininkams ir gyventojams naudotis banko paslaugomis.

Banko tinklo restraktarizavimas padidino bankiniy produkty ir paslaugy apimtis, pagerino ju
pardavimo kokybe, sumazino veiklos islaidas, optimizavo darbuotojy skaiciy, skating darbuotoju
specializacijos ir kvalifikacijos kélima ir padidina front-office (dirbanciu tiesiogiai su klientais)
darbuotoju skaiciy.

Keletas i$ daugelio privalumy, kuriuos turéty pajusti banko klientai yra tai, kad paslaugos
teikiamos daug operatyviau, sprendimai priimami lanksciai, bankomaty tinklas plec¢iamas.

Siuo metu BnB NORD banke dirba 1 587 darbuotojai, i§ ju 320 banko Pagrindinéje
buveinéje.

Lietuvoje bankas aptarnauja daugiau nei puse¢ milijono salies gyventoju bei verslo imoniy 82

padaliniuose visoje salyje.
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ISVADOS

Isanalizavus banky fiziniy ir juridiniy asmeny paslaugy valdymo teorinius aspektus bei

praktinj taikyma DnB NORD banke galima daryti $ias isvadas:

AB DnB NORD bankas daugiausiai pajamy gauna i$ kreditiniy operacijuy, t.y.
palikany pajamu: uz paskolas kredito jstaigoms ir finansy institucijoms bei lésas
kredito jstaigose bankas 2006 m. uzdirbo 11 674 takst. Lt., uz kitas paskolas 269 266
takst. Lt, uz isigytus skolos vertybinius popierius 15 421 takst. Lt.
DnB NORD bankas isskiria tokius strateginius prioritetus:

Pagrindiné veiklos kryptis — mazmeniné bankininkysté (individualas klientai bei

smulkaus verslo imonés).

Visy paslaugu verslo klientams teikimas.

Investicinés bankininkystés, turto valdymo ir lizingo paslaugy teikimas.
Bankas daug démesio skyré bankiniy naujoviu diegimui ir nauju produkty platinimui,
Klienty poreikiy tenkinimui ir auksc¢iausiai paslaugu kokybei. Bankas isplété
mazmening bankininkyste, idiegiant naujausias bankines technologijas. Banko
paslaugos tapo prieinamos bet kuriuo paros metu, i$ bet kurios vietos.
Dabar bankuose klienty maziau, nes isplétojus elektroning bankininkyste klientai
paslaugas gali atlikti individualiai ir sau tinkamu laiku. Lyginant 2004-2006 mety
interneting bankininkyste matosi sparciai kylantis paslaugy vartojimas.
Tarptautinei finansy grupei priklausantis AB DnB NORD bankas sékmingai atnaujino
internetinés bankininkystés sistema, suteikiancia klientams naujas galimybes naudotis
spartesnémis ir patogesnémis internetinés bankininkystés paslaugomis.
Nuo Siol DnB NORD banko internetinés bankininkystés (www.i-linija.lt) vartotojai
gali jvertinti ne tik siuolaikiska ir banko stiliy atitinkanti puslapiy dizaina , bet ir
didesne atsiskaitymy ir paslaugu jvairove, lengvai suprantama bei zymiai patogesni
sistemos valdyma. Atnaujinant DnB NORD banko internetinés bankininkystés sistema
daug démesio skirta jos funkcionalumo didinimui ir duomeny saugai, tuo pat metu

issaugant klientams jau jprasta darbo aplinka.
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Klientai neturintys interneto prieigos sia modernia paslauga gali naudotis 67 DnB
NORD banko savitarnos terminaluose jrengtuose jvairiuose salies miestuose.

Siemet Euromoney zurnalo geriausiu Lietuvoje pripazinto DnB NORD banko
internetinés bankininkystés sistema suteikia galimybe klientams saugiai valdyti savo
saskaitos Iésas i§ bet kurio kompiuterio, turincio rysi su internetu, sudaryti ir keisti
indélio sutarties salygas, uzsisakyti mokéjimo korteles, gauti informacija apie saskaitu
liku¢ius ir ju istorija, daryti vietinius bei tarptautinius mokéjimo pavedimus, Kkeisti
valiuta bei deklaruoti turta ir pajamas.

DnB NORD bankui nuolat tobulinant internetinés bankininkystés paslaugas, iy banko
paslaugy vartotoju skaicius siemet padidéjo 30 proc. iki 220 takst. Planuojama, kad
isplétus paslaugu teikimo internetu galimybes, Sios paslaugos vartotojuy skaicius iki
Kity mety pabaigos isaugs iki 300 takst.

Démesys produkty ir paslaugy kokybei AB DnB NORD bankui 2006 m. leido
padidinti klienty skai¢iu 46,5 takstanciais. Individualiy Klienty skaicius per
ataskaitinius metus padidéjo 10,1 proc. iki 494,3 tukstanc¢iy, 0 2006 m. pabaigoje AB
DnB NORD bankas teiké paslaugas 51,2 takst. verslo klienty.

AB DnB NORD bankas daugiausiai pajamuy gauna i$ kreditiniy operaciju, t.y.
palikanu pajamy: uz paskolas kredito jstaigoms ir finansy institucijoms bei lésas
kredito jstaigose bankas 2006 m. uzdirbo 11 674 takst. Lt., uz kitas paskolas 269 266
takst. Lt, uz jsigytus skolos vertybinius popierius 15 421 takst. Lt.,

2006 m. AB DnB NORD banko paskoly gyventojams portfelis padidéjo 1,02 mird. lity
arba 68 proc. ir mety pabaigoje sieké 2,5 mlird. Lt. 2006 mety pabaigoje bankas uzémé
17,1 proc. salies paskoly gyventojams rinkos. Gyventojams isduoty banko vartojimo
paskoly portfelis per metus padidéjo 83 proc. ir mety pabaigoje pasieké 877 min. lity.
Basto paskoly portfelis padidéjo 62 proc. ir mety pabaigoje virsijo 1,6 mird. lity.
Vieningos nuomonés, kaip bankas turéty formuoti savo paskoly portfel; — néra. Tai
priklauso nuo daugelio veiksniu: nuo banko dydzio, veiklos specifikos, nustatytos
kreditavimo strategijos, siekiamas pelnas ar rinkos dalis, paskoly teikimo prioritetai ir

panasiai.
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Vykdydamas savo veikla, bankas siekti triju pagrindiniy tiksly — likvidumo,
pelningumo ir saugumo. Siy pagrindiniy trijy tiksly subalansuotas siekimas yra esmin¢
banko paskoly portfelio formavimo salyga. Kiekvieno i$ Siy tiksly siekimas bankus
vercia prisiimti kartu sekancia atitinkama rizika.

2006 m. AB DnB NORD banko veikla verslo bankininkystés srityje buvo sékminga.
Per ataskaitinius metus AB DnB NORD banko kredity verslo klientams portfelis
padidéjo 1,05 mird. lity, arba 46,7 proc., iki 3,30 mlrd. lity. Remiantis Lietuvos banky
asociacijos duomenimis, bankas uzémé 14,4 proc. salies verslo paskoly rinkos, t. y. jo
rinkos dalis per metus padidéjo 1,3 procentinio punkto.

AB DnB NORD bankas isdavé 77,8 takst. nauju mokéjimo korteliy. 2006 mety
pabaigoje bankas buvo isdaves 286 968 mokéjimo korteles ir uzémé ketvirta vieta tarp
Lietuvos banky pagal isplatinty mokéjimo korteliy skai¢iy. Banko korteliy portfelyje
dominavo debetinés kortelés, kurios sudaré 97,46 proc. visuy isduoty Korteliy.
Kreditiniy korteliy skaicius, palyginti su 2005-aisiais, isaugo 29 procentais.
Atsiskaitymuy DnB NORD banko isduotomis kortelémis apyvarta per metus padidéjo
58,6 proc. ir sieké 2,49 mlrd. lity. Debetiniy korteliy apyvarta sudaré 2,4 mird. lity, o
kreditiniy — 84,5 min. lity.

Viso per 2006 metus AB DnB NORD bankas suteiké paskoly uz 5818144 tukst. Lt, i$
ju 56,9 proc. juridiniams asmenims ir 43,1 proc. fiziniams asmenims.

2006 m. AB DnB NORD bankas tapo vienu i$ lyderiu garantuoty investiciniy
produkty rinkoje. Lanksciai ir greitai reaguodamas i klienty poreikius ir sialydamas
jiems individualius sprendimus, AB DnB NORD bankas 2006 m. isleido obligaciju,
kuriy bendra nominalioji verté siekia 268 min. lity: i§ ju 242,4 min. lity sudaro
obligacijos, susietos su prekiy ir akciju kainy indeksais, 0 26,6 min. lity — fiksuoty
paltikany obligacijos.

Londone leidziamas tarptautinis kapitalo ir finansy rinky leidinys ,,Euromoney* 2006
m. pripazino AB DnB NORD banka geriausiu obligaciju leidéju Lietuvoje.
Ataskaitiniais metais AB DnB NORD bankas ir toliau didino prekybos apimtis
vertybiniy popieriy tarpininkavimo rinkoje: bendra banko bei jo klienty apyvarta
Vilniaus vertybiniy popieriy birzoje virsijo 380 min. lity (130 proc. augimas, palyginti
su 2005 m.).
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SIULYMAI

Stengtis islaikyti esama pozicija Lietuvos ir Baltijos valstybiy regione, neprarandant
stambiy ir naudingy Klienty, si@lant jiems ir toliau didel¢ bankiniy produkty ir paslaugy

ivairove elektroniniu badu.

Fiziniy asmeny atliekamy elektroniniu operaciju skaic¢ius parodo, kad dalis gyventoju
nemoka arba nesupranta, kaip naudotis elektroninés bankininkystés paslaugomis, todél
reikétu rengti nemokamus kursus klienty supazindinimui ir apmokymui naudotis
naujomis elektroninés bankininkystés paslaugomis, nes is reklamy ne viska paprasta
suprasti ir pritaikyti praktikoje.

Atsizvelgiant i tai, kad DnB NORD bankas individualiems klientams teikia jvairiy rasiy
kreditus (greituosius vartojimo kreditus be uztikrinimo priemoniy, vartojimo kreditus su
laidavimu ar kilnojamo turto ikeitimu, basto kreditus su gyvenamuyju patalpy ikeitimu,
privacius kreditus su zemés sklypo ar komercinés paskirties patalpy ikeitimu ir pan.), ir
daugiausiai pajamu gauna i$ kreditiniy operaciju, t.y. palikany pajamy (17 pav. 77psl.)
banko valdyba turéty numatyti kreditavimo politika internetu platesniam spektrui
suteikiamy kredity ir parengti ju suteikimo tvarkas.

Banko kreditavimo politika ar kitos priemonés turi uztikrinti, kad paskoly portfelio
dydzio, rinkos dalies siekimas netaptu svarbesniu uz kitus ar net vieninteliu tikslu.
Teikiant paskolas turi bati atsizvelgiama ir { pelna, ir i prisiimama rizika. Jos neturi biiti
teikiamos, jei apie prisiimama kredito rizika nepakanka informacijos.

Kadangi per ataskaitinius metus AB DnB NORD bankas isdavé 77,8 takst. nauju
mokéjimo korteliy, o atsiskaitymy banko isduotomis kortelémis apyvarta per metus
padidéjo 58,6 proc. ir sieké 2,49 mird. lity (debetiniy korteliy apyvarta sudaré 2,4 mird.
lity, o kreditiniy — 84,5 min. lity) ir paskai¢iavimai rodo, kad mokéjimo korteliy apyvarta
dar isaugs kelis kartus, tai bankas turéty jvesti privaloma mokéjimo kortelés draudima
»oaugi  kortelé”. Draudimu ,,Saugi kortel¢" apdraudziamos neteiséto kortelés
panaudojimo, pirkinio draudimo ir maziausios kainos (geriausios kainos garantija)

draudimo rizikos.
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Lietuvos Kredito jstaigu sistema )
staigy 1 priedas

LIETUVOS KREDITO JSTAIGOS Lietuvos bankas

S s ——

Komerciniai bankai
— Specialas Parabankai
\ 3 uzsienio banky bankai
Komerciniy banky pagrindinés jstaigos atstovybes <
- 3 uzsienio banky
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~DnB NORD* A
VB basto kredity ir Lombardai P
_Snoras“ obligacijy bankas
~PAREX"
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bankas* »Medicinos bankas*




Komerciniy banky funkcijos ir operacijos 2 priedas

Komerciniy banky funkcijos ir operacijos

|

Atsiskaitymai |ndé|il! priémimas Kreditavimas Kitos Operacijos
(deponavimas)
_| Operacijos su mokéjimo dokumentais > Paskoly teikimas Komerciniy banky Komerciniy banky

(pavedimais, cekiais, akredityvais,

antrinia imoniu

vekseliais)

Pinigy laidavimuy,
garantijy ir Kity

Operacijos su vertybiniais popieriais

A 4

Klienty dokumenty ir vertybiy

A 4

laidavimo isipareigojimu

(akcijomis, obligacijomis) ixdavimas

saugojimas banky saugyklose

A 4

Operacijos uzsienio valiuta

A 4

Interneto paslaugos

A 4

Prekyba tauriaisiais metalais

A 4

SMS linijos paslaugos

A

Indéliy ir kity grazinting pinigy | Lizingas ir faktoringas

priemimas i klientu atidarytas saskaitas

A

Investiciju valdymas

A

Paskoly émimas

A

Rizikos kapitalo valdymas

A

Investicinés bankininkystés paslaugos

A

Draudimo paslaugos
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Zemiy centriniai bankai
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Vokietijos banky sistemos organizaciné struktara
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Banky
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bankai
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Pranciizijos banky sistema
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Jaunesnysis
direktorius | 1
Jungtinis paslaugy Registravimo
departamentas departamentas
(administracija,
personalo reikalai, (vyriausybés akcijy
PC, informacijos leidimas, i$pirkimas,
. technologija) registravimas)
Vykdomasis
direktorius T — - — .
Ekonor_nlkos Finansy StfitlStlkOS Informacijos
skyrius skyrius skyrius
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. analiz¢) . P ’
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— direktorius I I 1
Didmeniniy rinky Tarptautinis ) .
Valdytojas prieziiros skyrius skyrius Audito skyrius
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skyrius ir pinigy rinky
Jaunesnysis (operacijos valiuty skyrius
— di ; rinkose, DidZiosios (pinigy politikos
direktorius Britanijos atsargy operacijos vidaus
investavimas) rinkose)
Vykdomasis
direktorius I |
Bankininkystés Banky prieziiiros
departamentas departamentas
(banknoty leidimas, (leidimy bankams
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tybiniy popieriy leidi- indéliy apsaugos
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| Jaunesnysis
direktorius I [ 1

Spaustuvé

Pramonés finansy
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Finansy rinky ir
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(banknoty leidimas,
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99

Anglijos banko organizaciné struktara

5 priedas



) ) Federaliniai Federalinés Depozity
Finansinés rezervy rezervy sistemos draudimo
kontrolés tarnyba apygardiniai valdytojy taryba federaliné
(FKT) bankai (FRSVT) korporacija
(DDFK)
| I I ]
Nacionaliniai Kitos kredito-
acionalinial Valstijy bankai finansy
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7 priedas.

Pagrindiniy terminy Zodynas

Akredityvas

Isipareigojimas sumokéti apibrézta suma ir tam tikru laiku,
salygota apibrézty jvykiy arba sutarty dokumenty apsikeitimu.
Naudojama Kkredito grazinimo uztikrinimo sustiprinimui.

Balansas Finansiné ataskaita, rodanti imonés turto, isipareigojimy bei
grynosios vertés / savininky nuosavybés kilme ir dydj tam
tikrai datai.

Bendras Skirtingi skolintojai sutaria finansuoti pagal ta pati dokumenty

finansavimas

ir apdraudimo paketa, bet vis dar gali biiti skirtingos palukany
normos, grazinimo badai ir terminai.

Dabartiné verteé

Pinigy arba buhalteriniai srautai diskontuoti i dabartj tam tikra
diskonto norma.

Dalyvio rizika Dalyviy patikimumas ir nepajégumo ismokeéti rizika pagal
projekto sutartis ar finansines sutartis.

Delspinigiai Didesnés paliikanos, mokamos nejvykdzius isipareigojimy.

Finansavimo Didesniy finansavimo kasty arba finansavimo trilkumo jtaka

rizika projekto pinigy srautams.

Finansiniy Ivyksta, kai sulauzomos sutartos salygos arba atsitinka

jsipareigojimy nepalankus ivykis. Pirminis nemokumas reiskia, kad

nevykdymas mokéjimas nebuvo jvykdytas laiku. Techninis nemokumas —
koks nors projekto parametras is¢jo uz apibrézty / sutarty riby
arba néra isspresti teisiniai reikalai.

Garantas Salis, kuris garantuoja skolos grazinima arba salygu vykdyma.

Garantija Isipareigojimas grazinti skola skolininko nemokumo atveju. Jis
gali bati riboto galiojimo laiko ar ribotos sumos.

Indeksuota(pal- | Paltikany norma susieta su indeksu, paprastai su VKI (CPI).

kany) norma

Infliacija Prekiy ir paslaugy kainy lygio pakilimas.

Isipareigojimas

Isipareigojimas sumokéti apibrézta suma arba atlikti paslauga.

Kintanti
(“plaukiojanti)
paliikany norma

Paltkanuy norma, kuri yra periodiskai kei¢iama, paprastai, kas
pora ménesiy, nors kartais ir kasdien.

Kredito
sustiprinimas

Garantijos, akredityvo arba papildomos uztikrinimo priemongés
isleidimas, siekiant sustiprinti kredito, skirto projektui
finansuoti, patikimuma.

Libor Prasoma skolinimo paltikany norma Londono tarpbankinéje
rinkoje. Daznai nustatoma kaip vieno, trijy ar sesiy ménesiy
paltikany norma JAV doleriams.

Likvidumo Trumpalaikis turtas padalintas i$ trumpalaikiy jsipareigojimuy

rodiklis (likvidumo rodiklis).

Likvidus Lengvai prekiaujamas ir (konvertuojamas) paverciamas i
grynuosius pinigus.

Lizingas Turto savininkas (nuomotojas) sutaria gauti lizingo mokéjimus

/ nuompinigius i$ naudotojo (nuomininkas), paprastai fiksuoto
dydzio. Savininkas (nuomotojas) mazina mokes¢ius
nusidévéjimo suma. Pagrindiné uztikrinimo priemoné — tas
turtas.
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Nusidéveéjimas

Pajamuy sumazinimas nurasant turto kaina is jos atémus to turto
likuting verte per visa numatoma to turto naudojimo laika. Tai
apskaitos jrasas ir jis neparodo grynuju pinigy sanaudy, be to
tam tikslui Iésos néra atidedamos.

Pajamos Iplaukos, kurias imoné gauna is$ jvairiy saltiniy.

Palukany Procentas mokétinas skolintojui, skai¢iuojamas kaip metiné
norma norma nuo pagrindinés paskolos sumos. Gali biiti ,,all-in” tipo.
Pastovioji Paltikany norma, kuri yra pastovi (fiksuota) per apibrézta

paliikany norma

laikotarpi.

Politiné rizika

Paprastai apima astuonias rizikas: valiutos
nekonvertuojamuma, ekspropriacija, kara ir maista, terorizma,
aplinkosauging veikla, Zzemés savininko veiksmus,
nevyriausybinius aktyvistus, teisines ir biurokratines sankcijas.
Pirmosios trys yra draudziamos. Tai persidengia su politine
nenugalimos jégos (force majeure) rizikos dalimi.

Priespriesinis

Projekto dalyviai sutinka apjungti uzstata — t.y., jie sutinka

uzstatas leisti regreso galimybe vienas Kito uzstatui.
Probleminiy Projekto finansuotojai imasi atsakomuju veiksmuy isspresti
aktyvy problema ar susiorganizuoti veiklos perémima nejvykdzius

isieSskojimas

finansiniy isipareigojimu stengdamiesi atkurti projekto
pajéguma kurti pinigy srautus.

Reitingas

Ivertinimas, paprastai nuo A iki E, pagal kreditinguma /
sugebéjima grazinti paskola. Obligaciju jvertinimas yra
pagristas finansiniy isipareigojimy nevykdymo tikimybe. Salys
taip pat yra panasiai vertinamos, $is vertinimas gali apimti ir
politing rizika.

Rinkos rizika

Pardavimy kiekio ir kainos pokyciai, kurie paveikia bendrasias
pajamas. Kartais tai vadinama pardavimy rizika.

Rizika

Ivykis, kuris gali pakeisti projekto finansavime numatyta pinigu
srauta. Kalbant apie pinigy suma ar paskola, sakoma —
rizikinga. Draudime tai reiskia visa suma arba draudiminio
ivykio tipa.

Skola

Isipareigojimas grazinti sutarta pinigy suma.

Uzstatas

Uztikrinimo priemoné¢ ar Kitoks turtas, kurj ikeic¢ia paskolos
gavéjas paskolos grazinimui uztikrinti.

Vadybininkas

Vidutinés grandies dalyvis nustatytas pagal galutinj dalyvavima
paskolos teikime.

Vadovas,
koordinatorius

Auksciausia sindikavimo grandis, kai turima mintyje subjekta,
kuris susitaré ir deréjosi del projekto finansavimo struktaros.
Taip pat apibudina banka, paskirta sindikuoti paskolas.

Veiklos rizika

Kasty, technologijos ir vadybos komponentai, kurie jtakoja
veiklos sanaudas ir projekto produktyvuma / nasuma. Infliacija
1 kastus jeina.

Saltinis: DnB NORD banko vidaus dokumentai
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