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ANOTACKA

Promocijas darba téma — “Banku un kiientu attiectbu inovativo parmainu vadiba un
analize™.

Promocijas darbs izstradats 1999. — 2002. gada.

Tirgus ekonomikas apstak|os Latvijas komercbankas nevar pastavét bez parmainam,
jo, lai nodrosinatu konkurétspéju, jebkurai organizacijai ir nepiecieSams ieviest jaunas
darba metodes, tehnologijas, attiecigi parkartot bankas iek3éjo struktiru, mainit
atsevisku struktiirvientbu funkcijas, darba vértésanas sistému un ,galvenokart, veidot
un uzturét jaunas bankas un klientu attiecTbu metodes. Parmainu procesam var tikt
pak|auta visa bankas struktiira, kada tas dala, vai bankas darbiba. Darba tiek apskatita
parmainu vadiba viena bankas attiecibu joma - bankas un klientu attiecibu vadisana.

Inovafivas parmainas banku un klientu attiecibu vadisana, mulsdienigu pakalpojumu
virzisanas tirgd kanalu ievieSana Latvijas banku tirgus apstakjos un kopé&ja Latvijas
konteksta ir maz pétita, kas, péc autora domam, nosaka péfijuma témas aktualitati,
Témas nozimigums ir izskaidrojams ar banku un Klientu attiecibu vadiSanas risinajumu
svarigumu jebkuras bankas attisttbai un arf sakara ar nostadnes jaunievedumu.

Promocijas darba mérkis ir kompleksi izvertét banku atiistibas inovativo parmainu
elementus', banku un klientu attiecTbas, ievieot jaunu bankas pakalpojumu piegades
kanalu sistému un izstradat klientu attiecibu vadisanas inovativo modeli.

Mérka sasniegsanai tika nosprausti un risinati $adi uzdevumi:

= raksturotas inovativas parmainas tirgus ekonomikd un tc nozime bankas
attistba;

= apllkoti inovativo parmainu vadibas galvenie elementi — tadi ka stratégija,
metodolodija, komunikacija, informativd nodrodinatiba un psihologiskas
barjeras;

* analizéta banku un klientu jauno attiectbu attdlindtaja un personalizétaja
apkalpoSanas varianta bitiba un ekonomiska jéga;

= izpétlti bankas vadibas uzdevumi un funkcijas banku un klientu jauno attiecibu
- attalinata un personalizéta apkalposana - ievie$ana;

= izveidots, ieviests un parbaudits praksé jauns bankas un klientu attiecibu
modelis — personalizéta klientu apkalpodana - Latvijas komercbanka;

= jzstrAdatas rekomendacijas komercbankas resursu un klientu bazes
paplasinasanai.

Promocijas darba struktiira atbilst augstak formulétajiem pétijuma uzdevumiem.
Darbs sastdav no ievada, ¢etrdm dalam, secinajumiem un priekslikumiem, literatlras
saraksta un pielikumiem.

Pirma un olrd dala ir teorétiskas dalas, kurds apskatita inovativo parmainu bitiba, to
nozime banku atiistiba, ka arT parmainu vadibas teorétiskie aspekti. Otrd dala sastav
no ¢etram apaksnodalam, kur apskafiti jaunievedumi ka inovativa menedZmenta
objekti, aprakstita straté&gijas formuléSana, parmaipu vadiSanas metodologija un
komunikaciju process parmainu laika.

Tresd _dala apliko parmainas banku un klientu attiecibu vadi$ana un pareju uz
klientorientétad biznesa radidanu. Taja tiek runats par Internetu un elektronisko

' pétjuma ietvertie inovativo parmainu elementi ir: stratégija, metodologija, komunikaciia,
infarm&cijas nodrosindjums, saskarsmes psihologiskas barjeras



komerciju, Internetbanku un klientu attalinatas apkalpo$anas iespéjam, ka arl par
jaunievedumu Latvijas finansu tirgl - CRM pieeju. Tresaja dala ir aplikoti divi atSkirigi
banku un klientu attiecibu mode|i — attalinata un personalizéta klientu apkalposana.

Ceturta dala ir praktiska darba dala, kura ir aprakstita reala personalizétas klientu
apkalpoSanas modela ievieSana viend no Latvijas komercbankam. Apskatiti
prieksdarbi, tirgus izp&te, koncepcijas izstrade, specialas bankas apaks$struktlras
izveide. Liela vériba pievérsta vienotas klientu datu bazes radisanai un bankas
komunikaciju problému risinaSanai inovativo parmainu procesa. Nobeiguma izceltas
perscnalizétas apkalpo$anas priekdroclbas un konkréti rezultati Korporativo klientu
apkalpoganas un marketinga nodalas darba pirmaja gada laika.

Secinjumi un prieksiikumi ir doti t8zu veid3, tie ir tiesi saisfiti ar darba mérki un
uzdevumiem un atspogulo svarigakas atzinas, kas izriet no pétijuma.

Pielikumos ir pievienoti dokumenti un dati, uz kuru pamata izstradats promocijas
darbs:

» dokumenti, kas tika lietoti ka p&tniecibas instruments (aptaujas lapas);

» anketéSanas rezultatu apkopojums;

* instrukilvais materidls, kas ir iztirzats darba.

Promocijas darba pétijjuma teorétiskd novitate:

1) izstradati integréto bankas pakalpojumu piegades kanalu uzlaboSanas veidi,
ievérojot zinatnes, tehnikas un bankas tehnologiju sasniegumus pasaulé un misu
valst (Latvija);

2) pétijuma rezultita atklatas akadémiskds ekonomikas pamatvértibu — idejas,
teorijas un vadibas mijiedarbiba, sakariba ar praksi, pieredzi, modernu bankas
sistému un tehnologdiju pielieto$anu, ka art macibu par konkurenci un pakalpojumu
virzibu tirgQ;

3) pamatota bankas stratégijas maina no produktorientétam vai biznesorien-t&tam
attiecTbam uz klientu orientétam attiecibam;

4) izstradata normafivi metodologiskd baze un TIstenots praksé personalizétas
apkalposanas modelis konkréta banka;

5) atklats banku un klientu attiecibu vadisanas psihologiskais mehanisms.

Darba pétijuma praktiska nozime ir apstiprinata ar to, ka promocijas darbid esosas
rekomendacijas par inovativo barkas un klientu attiactbu modelu izveidi un vadiSanu,
komunikativo politiku inovativo parmainu ieviedanas laika, jaunu bankas produktu un
pakalpojumu pardoSanas kanalu izveidi un vadibu, resursu bazes papladinasanu ir
praktiski ieviestas konkréta Latvijas komerchanka.

Promocijas darba rezultatus var izmantot jebkura Latvijas komercbanka, analizéjot
savu bankas un klientu attiectbu modelus un ieviesot personalizéto apkalpo$anas
modeli. Ta ka vadibas uzdevumi un pamatprincipi par organizacijas strukturalajam
izmainam ir visparigi, tos var viegli attiecinat uz jebkuru Latvijas uznémumu.

Promocijas darba pétijumus var izmantot macibu procesa, apmacot finansu un banku
specidlistus macibu iestadés un veicot iek$&jo bankas darbinieku apmacibu.

Teksta izklasts aiznpem 199 Ipp., literatlras saraksta ieklauti 91 avotu nosaukumi,
informacija sakartota 25 tabulas, 28 attélos. Darbam ir 10 pielikumi, 43 Ipp. apjoma.



RESUME

The theme of the Doctoral Dissertation is “Management and Analysis of
Innovative Changes in Relationship Between the Banks and Customers”.

The dissertation has been elaborated from 1999 to 2002.

Under the circumstances of market economy the commercial banks of Latvia
cannot exist without changes. To ensure competitiveness any organisation
needs to implement new work methods, technologies, to change the bank’s
internal structure accordingly, to modify the functions of separate structural
units, the performance appraisal system, and most significantly, to establish
and maintain new methods for bank and customer relationship. The whole
bank’s structure, its part or a particular bank activity can be subject to the
process of changes. The dissertation covers the management during transition
in one of the bank's fields of relationship, particularly, bank and customer
relationship management.

The areas of innovative changes of the bank and customer relationship
management, contemporary product and service market furthering channel
launching into Latvian bank market and in Latvian common market have not
been widely investigated. Therefore, in the opinion of the author, they
determine the topicality of the research theme. The theme is significant due to
importance of finding solutions in the bank and customer relationship
management for the development of any bank and the novelty of the approach.

The dissertation’s aim is:

To make complex analysis of the elements® of innovative changes in banking
development, relationship between the banks and customers while
implementing new channels of delivery of banking services and to deveiop the
innovative model of customer relationship management.

To achieve the aim the following tasks were set and fulfilled:

* the innovative changes in the market economy and their importance in
the bank's development were characterised;

= the main elemenis of the management of innovative changes, such as
strategy, methodology, communication, informative provision and
psychological barrier were inspected,;

» the essence and the economic sense of the remote and personalised
servicing model of the new bank and customer relationship was
analysed;

* the bank’s management tasks and functions in the implementation
process of the bank and customer new relationship — remote and
perscnalised servicing — were explored;

» the bank and custemer new relationship model — personalised customer
servicing — was developed, implemented and tested in practise in a
Latvian commercial bank;

= the recommendations for the expansion of the commercial bank

* elements of innovative changes reviewed in the research: strategy, methodology,
communication, provision of information, psychological barriers in communication.



resources and customer data base were elaborated.

The dissertation structure complies with the above formulated research
tasks. The paper consists of an introduction, four parts, conclusions and
proposals, a list of literature and appendixes.

The first _and second are theoretical parts, which cover the essence of
innovative changes, their significance in banking development, and the change
management theoretical aspects. The second part consists of four subdivisions,
which inspect novelties as innovative management objects, describe strategy
formulation, the change management methodology and communication
process during the changes.

The third part researches changes in the bank and customer relationship
management and the transition to creation of customer oriented business. It
covers Internet and electronic commerce, Internetbank and remote customer
servicing possibilities and the novelty in Latvia financial market — the CRM
approach. The third part examines two different models of the bank and
customer relationship — remote and personalised customer servicing.

The fourth part is a practical part, which examines the real personalised
customer servicing model implementation in cne of the Latvian commercial
banks. Preparation activities, market research, conception elaboration and
special bank's sub-structural unit formation have been carried out. Special
attention is paid to the development of the single customer database and
bank’s communication problem solving during the innovative change process.
Finally, the personalised servicing advantages and the Corporate Clients
Servicing and Marketing division’s specific first year business resuits are
outlined.

Conclusions and proposals are given in theses, they are closely relevant to the
dissertation aim and tasks, and reflect the most significant research
conclusions.

Appendixes consist of documents and data based on which the dissertation
was elaborated:
* documents, which were used as a research instrument (questionnaires);
* a summary of questionnaire results;
= instructional material, which was analysed in the dissertation.

The dissertation’s research theoretical novelty:

1) Ways of modemization of the integrated products delivery channels on the
basis of scientific, technical and banking technological achievements in the
world and in our country {Latvia);

2} As a result of the research application of academic economic fundamentals
has been discovered — interaction of idea, theory and management, link to
the practice, experience, application of modern banking systems and
technologies and the studies of competition and promotion of products into
the market;

3) Reasonable changes in the banking strategy from the relationship focused
on products or focused on business to the relationship focused on
customers;
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4) Normative and methodological base has been developed and the model of
perscnalized servicing has been implemented practically in the concrete
bank;

5) The psychological mechanism of the banks and customers relationship
management has been discovered.

The dissertation practical significance is justified by the fact that the
recommendations provided in the dissertation — on innovative bank and
customer relationship model development and management, communicative
policy during the transition period, the channel development and management
of new banking product and service sales, resource database expansion - were
implemented in one of Latvian commercial banks.

The dissentation results can be used by any Latvian commercial bank, which
analyses its bank and customer relationship models and implements a
personalised servicing model. As the management tasks and basic principles
regarding structural changes of the organisation are wide-ranging, they could
be easily related to any Latvian enterprise.

At the same time the dissertation research can be used in the study process,
teaching finance and banking specialists at the educational establishments and
organising intemal bank employee training.

The research text is on 199 pages, the literature list includes 91 source titles,
the information is arranged in 25 tables and 28 pictures. There are 10
appendices on 43 pages.



AHHOTAUWA

Tema AOKTOPCKOW AuccepTauvu — «YNpasneHue W aHanu3 HOBaTOPCKMX
U3MeHEHUW B OTHOLIEHUAX BAHKOB U KNUEHTOB».

HokTopckan aMccepTtauma Obina NoAroToBNeHa B TedeHne 1999 — 2002 r.r.

B ycnoBusix pLIHOYHOR 3KOHOMWKM KoMmepueckue DaHky JlatBum He moryT
CywlecTBOBaTb fez nepemMet, NOCKONbKY hns cbecneveHmnn
KOHKYPEHTOCNOCOOHOCTH, KawAoW opraHnsaumm Heobxooumo BHeAPSTb HOBbIE
MeToabl paboThl, TexXHonordv, NpPOU3BOAUTL W3MEHEHWA BO BHYTPEHHe#
CTPYKTYpE, W3MEeHATb QyHKUMWM OTAErNbHbLIX CTPYKTYPHBIX NoApasfenerui,
cucTtemMy oueHku paboTel M, rMasHoe, co3gaeaTb W NOAAEPXKWBATL HOBbIe
MeToAbl B3aMMOOTHOUIEHWI® ©aHKka W KnuMeHnToB. [lpoueccy W3MeHeHu:
nogsepraetca Bed 6aHKOBCKas cUcTeMa, ee OTAenbHas 4acTh Unn DaHKoBCKasn
OeATeNLHOCTe. B auccepTayuu onucadbl NepeMexel B ynpaeneHun 8 oAHON 13
obnacTteirt 6aHKOBCKUX OTHOLUEHUN - MEHEIKMEHTE OTHOLEHUI Mexay Dankom
U KnueHTamu, '

HosaTopckne WSMeHeHWs MeHeOKMEHTa OTHOWEHUA Mexay O6aHkoM #
KIMUEHTaMK, BHEAPEHWE KaHanoB fPOABWKEHWA COBPEMEHHBIX MPOAYKTOB W
YCNyr Ha pbIHOK naTBMAcKnX 6aHKoB W Ha obmi peiHOK JlaTBUW ManouayyeHa,
UYTO MO MHEHMWIO aBTopa, onpedesisenm akmyanbHOCIb MeMbl UccedogaHus.
3HavYeHre TemMsl OOBACHAGTCHA BAXHOCTLIO PELLEHWs BONPOCOB MeHeKMeHTa
OTHOLWEHWA BaHKa W KNMeHTOB Ana pa3BuTWsa 0aHka, a Takke B CBS3W C
HOBU3HOW noaxoga.

Llens pokTopckon guccepTauuu:

KOMNNEKCHO — NpoaHaru3upoBaTh  3rEeMeHTblS  HOBATOPCKUX  W3MEHEeHMWil
pa3suTus BarkoB, B3auUMoAeWCTBME O3HKOB W KIMEHTOB NpUM BBEAEHUM
CUCTEMbI HOBLIX KaHAMNOB [0CTaBkiM OAHKOBCKMX ycnyr u paspaboTatb
HOBaTOPCKYH MOAENb YNPABNEHUA OTHOLLEHUAMM C KNUEHTaMM.,

[ina poctkeHns Leny Coinv NpoOBEAEHb! U pPeLLEHbl Cnegyowne 3aaaym:

»  XapaxTepHble HOBATOPCKME U3MEHEHUA B PLIHOYHOW IKOHOMMKE W MX
3Ha4yeHue Ans passuTua Baxka;

= PaccMOTpeHbl OCHOBHblE 3MeMEHTb!  yhNpaBneHWs HOBaTOPCKUMM
M3MEHEHUAMW, TaKMMK KAk CTpaTerus, MeToAonorvs, KOMMyHWUKaUWSA,
nHhopMaunoHHaa 6e30NacHOCTb M NCUXoNorudeckue bapeepol;

= [lpoaHanuanpoBaHa CyLUHOCTb BApMAHTOR HOBLIX OTHOLUEHWR MeMAyY
OaHKOM 1 KNUEeHTaMW Ans  OTAANEHHOr0 W WHAWMBUAYANBHOIO
oBCNYXMBAHUA 1 UX 3KOHOMWYECKUN CMbICTT;

* [lposefeHo wccnenosaHue 3apad v hyHKUMA pykoBogacTea BaHka npw
BHEAPEHWUW HOBbIX B33aMMOOTHOWEHWA Oanka W KNIUMEHTOB nNpw
Y4aneHHOM 1 UHAUBKAYanbHOM OGCNY>XMBAHNY;

* (Co3pala, BHeapeHa W NPOBEPEHA Ha MpPakTUKE HoOBas Mogenb
B3aUMOOTHOLLEHNA BaHka W KIMEHTOB -  WHAWBMAYanbHoe
obcnyXuBaHue KNUEHTOB — B NaTBUACKOM KOMMEpYEeCKoM baHke,

3 -
ANEMEHTBl  HOBaTOPCKKMX W3IMeHeHWn, coaepxawuecs 8 WCcNeaosaHn., CTpaTernd,

METOAOMCMAS, KOMMYHWKauus, obecnevenne wHpopmauuen, ncuxonoruueckme Bapbepol 8
obLweHuu
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* PazpaboTaHbl pekomeHaaUUM no paciuMperuio 6asbi AaHHbIX M0
pecypcam N KMerHTam kommMepyeckoro baHka.

CTPYKTYpa JAOKTOPCKOW AWUCCEPTAUMM COOTBETCTBYET BbilEyKasaHHbIM
3agavaMm uccnenosanHua. [MccepTaLMA COCTOMT W23 BCTYNAEHWS, YeTblpex
yacTey, BbIBOAOE U NPEANOXKEHWUA, CNMCKa NMTepaTypbl U NPUNOXKEHWUA.

flepgas u _emopas Yacmt SIBNANTCA TEOPETUHECKUMM YacTAMW, B KOTOPLIX
JaHO onucaHue CywHOCTW HOBATOPCKUX W3MEHEHUR, KX 3HayYeHus Ana
DaHKOBCKOro passuTUSA, a TakKe TeOpeTUYEeCKMe acneKTbl W3MEeHeHWNA
MeHepkMeHTa. BTopas yacTtbe COCTOMT M3 YeThipex nNoapasfenos, B KOTOPbLIX
AaHo 0DbLACHEeHUEe HOBOBBEAEHWA KaK OOBLEKTOB HOBATOPCKOrO MEHEeMKMEHTa,
ONWCaHO CO3[aHuWe CTpaTeruv, MeTOoduKa YNPaBNeHUWs U3MEHEHUSMU ¢
npoLecc KOMMYHUKaLUVK B Nepuog npeobpasosaHnii.

Tpembs yacme paccmaTpuBaeT nepemMeHbl MEHeXMeHTa OTHOLEeHUA BaHka v
KMUEHTOR 1 Nepexod Ha BUsHec, OpUeHTUPOBAaHHGIK Ha KNMEHTOB. B 3Toi yactu
pedb uaet of6 WNHTepHeTe n 2NeKTPOHHOR kommepunn, NHTepHeT Banke wn
BOSMOXHOCTAX  yAaneHHoro  oDCnyXxuBaHWA  KNMEHTOB, a TaKkke o
HOBOBBEflEHUM Ha naTBMIACKOM pbiHke —noaxoge CRM. B Tpetbeit yactu
paccMoTpeHbl ABE pasnuMuHbie MOAENN B3aUMOOTHOLWEHUIA BaHKa U KIWeHTOB:
yAaneHHoe U MHgVBMayanoHoe obCcnyxusaHne KnenTos.

Yemsepmas yacms — rnpakradeckas 4YacTb paboTbl, B KOTOPOW ONMCLIBAETCS
peanbHoe BHeApEHWe MOLENV WHAMBUAYanbHOTO OBCMy>KMBaHUA KIMEHTOB B
OOHOM W3 naTBUMCKUX KOMMepueckux Bankos. OnucaHel npeasapuTenbHbie
MeponpuaTWA, uCCnefoBakve pblHKa, paspaboTka KoHuenuwu, cosfaHue
cneuvanbHblX AONOMHUTENbHLIX DaHKOBCKUX CTPYKTYp. bonbuioe BHAMaHue
YAENeHo co3gaHuio oObefuHeHHON Dasbl AaHHbIX O KIMeHTaxX U pelleHuio
npobnem BaHKOBCKOW KOMMYyHMKaUMKM B NPOLECcce HOBATOPCKMX U3MereHuin. B
3aKMOYEHUN TNpeAcTasneHbl nNpeuMmyllecTea  CUCTEMbl  WHAMBWAYaANbHOTO
0BCNYKUBAHUA W KOHKPETHbIE pelynbTatbhl paboTbl oThena obcrnyKuBaHwA
KOPMopaTUBHLIX KIIMEHTOB M MapKeTuHra 3a nepebiit rog.

Bbigodbl u npednioxeHus npefcTaBneHbl B hOPMe TE3NCOB, OHW HaMpPsMyLo
CBS3aHbl C UENsAMU U 3a/ladaMu, U OTPaXarwT BaXHEWLe BbIBOAbl, KOTOPLIE
BLITEKAIOT U3 UCCIEA0BAHNA.

B npunoxerusx o0beAuHEeHbl JOKYMEHTbI W AaHHbIE, KOTOPbIE MOCIYXWUIN
GCHOBOW AnNst AOKTOPCKOW AuccepTauui:
= [NlokymMeHTbl, KkOTOpkle ObiNMM  UCMOMB30BAHbLI  KAK  WHCTPYMEHT
uccnenosanuns (ONPOCHbIe NUCTLI);
» 0O6obWeHne pe3ynbTaTOR aHKETUPOBAHURA;
=  WHCTPYKTUBHLIA MaTepuan, KOTOpbIA paccMaTpuBaeTCs B guccepraunv,

TeopeTMyeckasi HOBM3Ha UCCNEAOBaHWA:

1) paspaboTaHbl cnocobbl yCOBEPWEHCTBOBAHMA WHTErPUPOBAHHbIX KaHanos
AocTaky BaHKOBCKUX NPOAYyKTOB, C YYETOM HayyHbIX, TEXHUYECKUX W
BaHKOBCKWX TEXHONOrMYeckWX LOCTUKEHWA B MWpe W B Hawel cTpaHe
(NaTeuu);

2) B pesynbTaTe WGCNEAOBaMUS OTKPbITO WUCNONb3OBAHUE aKaAeMUYECKUX
3KOHOMWYECKUX OCHOB — B3aMMOOEACTBUE ugeM, Teopun 1 ynpaeneHuns,
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CBAi3b C MNPaKTUKOW, ONbLITOM, WCMONb3OBAHWEM COBPEMEHHbIX BAaHKOBCKWUNA
CUCTEM ¥ TEXHOMOMAA, & TaioKe YYEHUEM O KOHKYPEHLUU W NPOoaBUWKEHNN
NPOAYKTOR Ha PbIHOK;

3) obocHoBaHHOEe M3meHeHve BaHKoBCKOW cTpaTernn ¢ OTHOLIEHWA, OPUEHTU-
POBaHHBIX Ha MPOAYKTHI UMY OpUeHTUPOBAaHHbLIX Ha BU3HEC, Ha OTHOLUEHUS,
OPWEHTUPOBAHHbIe Ha KIIWEHTOB,;

4) paspaboTaHa HopMaTUBHO-MeTOAonNorudeckas Haza W ocyllecTBneHa Ha
NpakTuKe MoAENb MHOMBUAYaNbHOrO oBCNyXMBaHUA B KOHKpeTHOM BaHke;

5) OTKPBLIT MCUXOMOrMYECKUN MEeXaHW3M YpaBneHus OTHOLUEeHUSMU Mexay
KnuexHTamu i GarHkamu.

fMpakTHyeckoe 3HaYeHMe uccnegoBalua paboTel NOATBEMKAASTCA TEM, YTO
npeactaBneHHble B paboTe peKkoMeHaauMw No CO3AaHWI0 W yNpaBneHuio
MOZENbI0 HOBATOPCKUX OTHOWEHWI OaHka W KINMEHTOB, KOMMYHUK2TUBHOW
NoNUTWKE B nepuon BeBeAeHUs HOBATOPCKUX W3MEHeHWH, co3faHuio WU
ynpaenesue KaHanamv peanu3auvu Hoebix DaHKOBCKUX ycnyr, pacuMpeHuio
Basel pecypcoB  ObiNM  NpakTUMEeCKM peanu3oBaHbl B KOHKPETHOM
koMmepueckom BaHke flaTeun.

PeaynbTaTbl AOKTOPCKOWA AWCCEpTaAUMM MOTYT ObiTb WCRCMbL30BaHLI B NKOOOM
KoMMepueckoMm Danke JlaTBuW npu adanuze moaenerh OTHOWEHWI CROEro
DaHKa W KNWEeHTOB W BHeApeHWW MoZend WHAMBUAYanLHOro obCny>KUBaHUA.
flockonbKky 3afaqyv pYKOBOACTBA W OCHOBHbIE NPUHUMMAbI  CTPYKTYPHBIX
W3MEHEHMIN B opraHn3aumm aBnsTCa oDWKUmMIN, TO X MOXKHO NIerko NpUMeHUTb
Ans noboro nateMnckoro NpeanpUsaTUSA.

Bmecte ¢ Tem uccnegosaHus guccepTauuu MOryT ObiTe WCNONb30OBaHb! B
yuebGHoM npouecce npu obydeHnn UHAHCOBBIX M GAHKOBCKAX CNEUVanncToB B
yueBHbIX 3aBedeHUAX U MpU BHYTPEHHEM 08yueHny BaHKOBCKUX COTPYOHMWKOB.

TekcT guccepTauwu npeactaened Ha 199 crTpaHuuax, CNMCOK NUTEpaTypbl
BilovaeT 91 UCTOYHWMK, MHopmauus odopmneHa B Buje 25 Tabnuy, 28
unniocTpayuin. B aucceptaymio sknoMerbl 10 npunoxerHnin Ha 43 ctpanyuax.
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IEVADS
Pétijuma témas aktualitate.

Liels skaits finansu tirgd darbojosos komercbanku un citu finansu-kreditu
institdciju neizbégami noved pie konkurences rasanas starp tdm. Konkurence,
kopa ar zinatniski tehnisko progresu kalpo par stimuléjo$o mehanismu, kas
aktivizé tirgus dalibnieku inovativo darbibu, sekmé tirgus vides raksturojumu
izmainu, ka ar jaunu un uzlabotu produktu un pakalpojumu ieviesanu. Banku
inovaciju raSanas iemesli ir vairaki. To starpa:

» nepartraukta uznéméju domu darbiba, ar mérki apsteigt konkurentus,

* jenakosa informacija par jaunievedumiem banku joma arzemes,

= periodiski notiekosas krizes banku joma, kas kalpo par stimuiu

jaunievedumu izstradei bankas konkurentspéju saglabasanai.

Tirgus ekonomikas apstaklos Latvijas komercbankas nevar pastavét bez
parmainam, jo, lai nodrosinatu konkurétspéju, jebkurai organizacijai ir
nepieciesams ieviest jaunas darba metodes, tehnologdijas, attiecigi parkartot
bankas iekS&jo struktGru, mainit atsevisku struktirvienibu funkcijas, darba
vértéSanas sistému un, galvenokan, uzlabot esosas un ieviest jaunas attiecibu
veidoSanas un uztur@Sanas metodes ar klientiem. Parmainu process tiek
dévéts dazadi — reorganizacija, restrukturizacija, pilnveido$ana. Pie tam
parmainu procesam var tikt paklauta visa bankas struktira , kada tas dala, vai
bankas darbiba. Darba tiek apskatita parmainu vadiba viena bankas attiecTbu
joma — bankas un klientu attiecibu vadisana.

Vadibas teorija parmainu vadiba (change management) nav viennozimigi
definéta. Literatirda pastav dazadas inovativo parmainu definicijas, tacu visas
definicijas balstas uz etram kopigdm parmainu iezimém,

» Parmainas ir planots process, kur§ balstds uz ripigu organizacijas
stavokla analizi, esodo problému konstataciju. Tiek noteikti darbibas
mérki un to sasniegsanas lidzek|i.

* Parmainu procesa izmanto iejauksanas panémienus un metodes, kuras
balstas uz teorétiskam zinasanam par organizaciju un ir parbauditas
prakse.

* Parmainu panémieni un metodes galvenckart ir orientétas uz
starppersonu un starpgrupu mijiedarbibas procesiem, to labéaku izpratni
un pilnveidosanu.

* Parmainu galvenais meérkis ir organizacijas efektivitates paaugstinasana.

Inovativo parmainu vadiba ir domingjosais elements misdienu menedzmenta.
Svarigs faktars veiksmigai bankas darbibai nakotng, ir klientu un personala
spéja pozitivi uztvert notieko3as parmainas un adaptacija jaunajos apstak|os.
Ta k& bankas darbojas vidé, kur parmainas ir neatnemama darbibas
sastavdala, parmainas nepiecieSams planot, izmantojot stratégisku pieeju,
vaditaju galvenais uzdevums sekmiga parmainu rezultata sasniegSana ir prast
klientiem un darbiniekiem izskaidrot, kdpéc tiek veiktas parmainas, un k& tas
letekmés konkréto klientu un darbinieku darbu [86, 113].

Vadibas specialisti uzskata, ka musdienigas bankas vadi$ana ir viena no
vigsarezgitakam cilvéka darbibas sféram, jo tirgus ekonomikas apstak|os
bankas atrodas daudzu pretrunigu krizu un griti prognozéjamu procesu, kas
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notiek ekonomik3, politika un socialaja sféra, apstaklos. Tai pasa laika banku
straujd affistiba apsteidz darbinieku un menedZzmenta iespé&jas apglt visu
metozu, panémienu arsendlu un milzigo banku izdzivodanas un attistisanas
pieredzi, kas ir gadu simtiem uzkrata attistitajas rietumvalstis.

Efekiivas bankas darbibas nodrodinaSana tirgd tuvakaja un talakaja
perspekiiva ir menedzmenta uzdevums. Sim noliikam menedZmentam ir savs
ekonomiskais mehanisms, kas vérsts uz bankas departamentu un darbinieku
kopsadarbtbu, lai  realizétu  socidlekonomiskos, tehnologiskos  un
socialpsihologiskos uzdevumus, Kkas rodas bankas darbibas laika.
Menedzmenta ekonomiskais mehanisms ir noteikts ar bankas darbibu tirgus
apstaklos un & darbibas rezultati tiek novértéti tirgi. 21. gadsimis ir
informativais gadsimts t.i. gadsimts, kura valda automatizétas informativas
tehnologijas visas cilvéka darbibas jomas t.sk. arT banku joma. To atfistiba |auyj
ekonomét laiku un sekmé banku produktu un pakalpojumu uzlabojumu. ST
iemesla dé|, misdienu apstak|os banku biznesa atfistiba ir nesaraujami saistita
ar jaunako tehnolodijas ldzeklu un misdienigakc bankas pakalpojumu
virzisanas tirgd kanalu ievieSanu, ka an ar banku un klientu ipasu, abpuséji
uzticamu attiecTbu izveidi un uzturésanu.

Inovativls parmainas banku un Kklientu aftiecibu vadisana, mausdienigu
produktu un pakalpojumu virzidanas tirgl kanalu ievieSana Latvijas banku tirgus
apstaklos ir maz pétita, kas, péc autores domam, nosaka péfijima témas
aktualitdti Témas nozimigums ir izskaidrojams ar banku un Klientu attiecibu
vadisanas risinajumu nozimigumu jebkuras bankas attistibai un ari sakara ar
nostadnes jaunievedumu. Témas izvéli noteica t.sk. akita nepieciesamiba péc
jaunas pieejas bankas un klientu attiectbu veidoSanas organizacija ciesas
konkurences apstak|os.

Inovativo parmainu vadiba un analize, ki an to ietekme uz organizaciju ir
daudzu arzemiju, ka ari Latvijas zinatnieku un specialistu izpétes priekSmets, it
ipasi pédéjo 5-10 gadu laika. Darba autore veica tadu autoru ka H.Dideriks,
I.Forands, R.Hols, R.Hellers, E.ljjins, D.DZeksons, V.Praude, J.Be|Cikovs,
[.Voronéuka, V.Renge u.c. gramatu un zinatnisko publikaciju apskatu.
Augdmin&to zindtnieku un banku specidlistu konceptualas pieejas un
teorétiskas atzinas par inovativo parmainu problému, ka arf praktisko gadijumu
aprakstus autore izmantoja darba ka pamatu savas pieejas radiSanai inovativo
parmainu bankas un klientu attiecibu vadisana un anahz&. Par pamainu
vadibas teorijas pamatlicéju tiek uzskatits K. Levins, tadéjadi organizacijas
parmainu vadibas teorija ir veidojusies spéciga K. Levina teorijas ietekmé.
Saskana ar $o teoriju, organizacija atrodas nosacnta lauka, kura noris divu
spéku mijiedarbiba. Pirmie ir spéki, kuri cenSas saglabat esoSo stavokli
(parmainas bremzéjosie faktor), otrie ir spéki, kuri ir vérsti uz §7 stavok|a
mainiSanu {stimulgjosie faktori). Tatad, jebkuras organizacijas atfistibas pamata
ir parmainas un darbibas pilnveidodana. Tomér, péc autores domam, minéto
zinatnieku un specialistu darbos nepietickoda vériba ir pievérsta integréto
bankas pakalpojumu kanalu ievieSanai, komunikaciju politikas problému
risindSanai organizacija un arpus tas, kas ari noteica promocijas darba pétijuma
virzienus.

Latvija ir viena no pirmajam valstim Austrumeiropa, kas banku sektora ir
leviesusi jaunus banku—klientu attiecibu mode|us — attalinata un personalizéta
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apkalposana. Parejas posma no biznesorientétas klientu apkalposanas uz
kiientorientéto klientu apkalpodanu inovativo parmainu analize ir aktuals
jautajums Latvija. ST jautdjuma aktualitdte un novatoriskums pamudinaja darba
autoru izvéléties tieSi o tému, izpétot un analizéjot banku un klientu attiecibu
parmainu procesu Latvijas banku sektora.

Darba veikta pétijuma objekts ir banku un klientu attiecibu inovativo parmainu
vadi$ana banku sistéma.

Darba veikta priekSmets ir banku un klientu attiectbu inovative parmainu
vadi$anas teorijas izpéte un eksperimentala zinatniski pamatota klientorientéta
attiecibu modela ieviesSana, kas pierdda savu dzivotspéju.

Promocijas darba merkis ir kompleksi izvértét banku attistibas inovativo
pamainu elementus®, banku un klientu attiecibas, ievieSot jaunu bankas
pakalpojumu piegades kanalu sistému un izstradat klientu attiecibu vadisanas
inovativo modeli.

Mérka sasnieg$anai tika nosprausti un risinati 5adi uzdevumi:

* Raksturota inovativo parmainu batiba tirgus ekonomika un to nozime
barkas atlistiba;

» Aplikoti inovative parmainu vadibas galvenie elementi — tadi ka
stratégija, metodologija, komunikacija, informativa nodrosinatiba un
psihologiskas barjeras;

= Analiz&ta jaunc banku un klientu attiecibu attalinataja un personalizétaja
apkalposanas varanta batiba un ekonomiska jéga;

* |zpétiti bankas vadibas uzdevumi un funkcijas jauno banku un klientu
attiecTbu — attalinata un personalizéta apkalposana — ieviesana;

* lzveidoti un parbauditi jauno banku un klientu attiecibu — attalinata un
personalizéta apkalpodana — modeji Latvijas komercbanka;

» |zstradatas rekomendacijas komercbankas resursu un Klientu bazes
paplasinasanai.

Promocijas darba tika izvirzitas tris hinotézes, no kuram divas tika
apstiprinatas, bet viena (pirma) - noraidrta;

1. Pastav tehniskas iesp&jas praktiski visas bankas operacijas veikt
neklatiené. Tatad varam pienemt, ka nakotnes banka ir Internetbanka -
virtuala banka.

2. Jauno banku un Kklientu attiecibu — attalindtd un personalizéta
apkalposana - ievieSana rada nopietnas izmainas bankas vadibas
sistéma, planosana un struktira.

3. Nakotné bankas [idzaspastavés klientu attalinatd un personalizéta

apkalposana, pie tam otrd tks izmantota sarezgitakam operacijam un
konsultacijam.

Pétijuma teorétiskais un metodologiskais pamats.

Par promocijas darba teorétisko un metodolodisko pamatu kalpoja idejas,

f‘ pétijuma ietvertie inovative parmainu elementi ir stratégija,-metedolegija,—komunikaciia,
informacijas nodrodinajums, saskarsmes psihologiskas barjeras {:’“ ' Latvitas
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slédzieni, secinajumi, atzinas, praktiskas pieredzes pétijumi, ko autore guva no
ievérojamu arzemju un Latvijas zinatnieku un specidlistu finansu jom& un
personalvadiba darbiem. Tika izmantota daudzveidiga informacija par
jaunievedumiem banku joma no arzemju un vietéjas preses, zinatniski-praktisko
konferenéu rakstiem un materidliem, statistikas grdmatam, Latvijas banku
nepublicétajiem materialiem, ka arf no Interneta tikla. Péfijumu uzdevumu
veikSanai tika izmantotas atbiistoSas informacijas datu un materidlu kopas:
likumi, LR Ministru Kabineta izdotie normativie un tiesiskie akti (noteikumi,
rikojumi), Latvijas centralas Statistikas Parvaldes un Eiropas Savienibas
Statistikas biroja dati, starptautisko organizaciju VISA un Europay dati. Bez tam
augstak formulétc uzdevumu risinaSanai un definéta mérka sasniegSanai
izmantotas vairdkas ekonomisko pétijumu metodes:

v statistiskas analizes un salidzinaSanas metodes;

= problému analizes metede;

=  monografiska metode;

= anketésana;

* intervijas, novérosana;

* bankas klientu attiecibu vadisanas situaciju analize;

= ekonomisko un administrattivo dokumentu analize;

= eksperimentéla darbiba banka.

Promocijas darba visparéja uzbave un struktara.

Promocijas darba struktiira un kompozicija athilst augstak formulétajiem
petljuma uzdevumiem. Darbs sastav no ievada, Cetram dalam, secindjumiem
un priekslikumiem, literatlras saraksta un pielikumiem.

Darba pirmaja daja apskatita inovativo parmaipu bdtiba, to vieta tirgus
ekonomika un nozime banku atfistiba. Tiek apskatiti arzemju un Latvijas
zinatnieku un ekonomistu teorétiskie darbi par inovaciju tému.

Darba otraja dala autore pievér$as inovativo parmainu vadibas problémam.
Jaunievedumi tiek apskatiti k3 inovativa menedzimenta objekti, tiek izanalizéta
parmainu vadisanas stratégijas formulésana un metodologija, ka arT teorétiski
aplikotas psinologiskas barjeras parmainu procesa laika.

Darba tre$aja nodala autore raksturo parmainu procesu uz klientorientéta
biznesa radisanu. Tiek vésturiski apskatiti dazadas banku un klientu attiecibu
modeli. Daudz uzmanihas pievérsts modermu bankas pakalpojumu piegades
kanalu raksturojumam. Autore izskaidro jédzienus Internets, elektroniska
komercija, Intemnetbanka. Sai dald autore salidzina dazadu Latvijas
komercbanku attalinatas apkalpo$anas vienu variantu — Internetbanku un
apraksta CRM (skat. 21. Ipp.) pieeju klientu apkalposanai, kas ir pamats klientu
personalizétai apkalposanai.

Ceturta dala ir praktiska personalizétas banku un klientu attiecibu modula
levieSanas konkréta Latvijas komercbanka apraksts. Apskatiti priek&darbi,
tirgus izpéte, koncepcijas izstrade, specialas bankas apak3§struktiras izveide.
Liela v&riba pievérsta vienotas klientu datu bazes radidanai un bankas
komunikaciju probiému risinasanai inovativo parmainu procesa. Nobeiguma
izceltas personalizétas apkalpoSanas prieksrocibas un konkréti rezultati
jaunizveidotas Korporativo klientu apkalpo$anas un marketinga nodalas darba
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pirmaja gada laika.

Secinajumi un priekslikumi ir doti t&Zu veida, tie ir tiedi saistiti ar darba mérki un
uzdevumiem un atspogulo svarigakas atzinas, kas izriet no pétijuma.

Pielikumos ir pievienoti dokumenti un dati, uz kuru pamata izstradats
promocijas darbs:

» dokumenti, kas tika lietoti k& pétniecibas instruments (aptaujas lapas),

» anketéSanas rezultatu apkopojums,

= instruktivais materidls, kas ir iztirzats darba.

Teksta izklasts aiznem 199 Ipp., literatiras saraksta ieklauti 91 avotu
nosaukumi, darbam ir 10 pielikumi, 43 1pp. apjormna.

Pétijuma novitate.

Promocijas darba pétijuma novitate izskaidrojama ar misdienigu banku un

klientu attiecibu mode|u un bankas produktu un pakaipojumu piegades kanalu

izstrades problemu komplekso risin&jumu, ar mérki paaugstinat bankas vadibas
efektivitati. Pétljuma rezultata noformuléta virkne jautajumu, kas satur
zinatnisku novitati:

1) formuléti inovaciju ievieSanas nepiecieSamibas iemesli banku joma;

2} apkopota banku jaunievedumu ieviesanas pasaules pieredze un pamatota
tas iesp&jama izmantosana Latvijas tirgQ;

3) piedavatas misdienigas pieejas banku komunikaciju sistémas elementu
uzlabosanai inovaciju ievieSanas procesa laika,

4) izstradati integréto bankas pakalpojumu piegades kanalu uzlaboSanas veidi,
ieverojot zinatnes, tehnikas un barkas tehnologiju sasniegumus pasaulé& un
musu valstt {Latvija);

5) pétljuma rezultata atklatas akadémiskas ekonomikas pamatvériibu — idejas,
teorijas un vadibas mijiedarbiba, sakariba ar praksi, pieredzi, modernu
bankas sistému un tehnologiju pielietoSanu, k& arm macibu par konkurenci
Ln pakalpojumu virzibu tirgd;

6) pamatota bankas stratégijas maina no produkiorientétam vai biznesorien-
t&tam attiecibam uz klientu arientétam attiectbam;

7) izstradata nomativi metodologiska baze un Tstenots praksé personalizétas
apkalpo$anas modelis konkréta banka;

8) atkiats banku un klientu attiectbu vadisanas psihologiskais mehanisms.

Darba petijuma praktiska nozime.

Darba pé&tijuma praktiska nozime apstiprinata ar to, ka promocijas darba esoso
rekomendaciju realiz€$ana par inovativo bankas un klientu attiecibu modelu
izveidi un vadisanu, komunikativo politiku inovativo parmainu ievieSanas laika,
Jaunu bankas produktu un pakalpojumu pardo$anas kanalu izveidi un vadibu,
resursu bazes paplasinasanu, |auj bankai nostabilizét savas pozicijas finansu
tirgl stipras konkurences apstaklos, ka arl palidz perspektivo tirgu apguvé un
papladinasana. Promocijas darba gala secinajumiem un rekomendacijam ir
redla vértiba bankas jaunievedumu realizé$anas procesa, ka ar klientu bazes
nostiprindsana un paplasinasana. Tos var izmantot gan efektigako vadibas
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formu izvéles procesa, gan jaunievedumu realizé€Sanas laikd sagatavojot un
konsultgjot bankas darbiniekus, ka ari stiprinot kilientu lojalitati bankai un
veidojot bankas pozitivo t€lu. Praktiska nozime ir promocijas darba pétijuma
laika veiktajiem konkrétajiem darbiem:
» divu preté&u banku un klientu attiecibu modelu — personalizéta un
attalinata apkalpo$ana — praktiskais salidzinajums;
* jnovativo banku un klientu attiecibu — personalizétd apkalposana -
modela Latvijas komercbanka izstrade un aprobacija;
» pankas vadibas uzdevumu noteikdana klientu personalizéta
apkalposanas mode|a izveidei;
* pamatprincipu par banku strukturalajam izmainam noteikSana, ieviesot
klientu personalizétas apkalpoSanas modeli.

Visus augSminétos ieteikumus turpmak var izmantot jebkura Latvijas
komercbanka, analizéjot savu banku un klientu attiectbu modelus un ieviesot
personalizéto apkalpo$anas modeli. Ta ka vadibas uzdevumi un pamatprincipi
par organizacijas strukturalajam izmainam ir visparigi, tos var viegli attiecinat uz
jebkuru Latvijas uznémumu.

Vienlaicigi, promocijas darba péfijjumus var izmantot macibu procesa, apmacot
finansu un banku specialistus macibu iestadés un bankas.

Pétijuma rezultatu aprobacija un ievieSana.

Galvenas tézes, secinajumi un priekslikumi, ko satur promocijas darbs, tika
vairakkartigi izklastiti un aizstavéti 1999. - 2002.gada zinatniski pétnieciskajas
konferencés Latvija un arzemés un sanéma pozitivas atsauksmes.

Promocijas darba materiali tika izmantoti macibu procesa, sagatavojot macibu
kursu “Maksajuma kartes Latvija un pasaulé” Latvijas Universitates studentiem

un macibu kursu “Elekironiskie norékini” Latvijas Banku Augstskolas
studentiem.

Promocijas darba rekomendacijas un priekslikumi ir ieviesti un realizéti AS
“Rietumu Banka" praktiskaja darbiba 2000.-2002.gada.

Par promocijas darba tému autore ir public&jusi 12 publikacijas, ar kopgjo
apjomu 65 lpp. Publikaciju sarakstu skat. Pielikuma Nr 10.

Promocijas darba teksta lietotie termini

1) Terminu skaidrojumam izmantota Ekonemikas un finansu vardnica./
Sastadija aut. kol.,, redkolégijas priek3sédétajs K.Krésling. — Riga: Apgads
“Norden AB”, 514 Ipp. Gramata atrodas iespieSana.

* Internets — globalais tikls, kas savieno miljonus datoru. Ar Interneta
strapniecibu vairak neka 100 valstis ir saistitas datu, zinu un jaunumu
apmaina. [161]

Interneta pakalpojumu sniedzéjs jeb nodrodinatajs (a.v. Intemet service
Provider, 1SP) — telekomunikaciju kompanija, kas nodrosina lietotaja tiesu
piekluvi Internetam. [161]

Norékinu karte (a.v. payment card) ir norékinu dokuments, ar kuru ta
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pilnvarotais lietotajs var veikt norékinus par precém vai pakalpojumiem,
iznemt skaidro naudu no bankomatiem, k& ari veikt citas operacijas. [262]

* Norékinu kar8u pienemsanas terminals (a.v. POS terminal) ir ierice, kura
ievieto norékinu karti un ar kuras palidzibu veic bezskaidras naudas
norékinus par precém un pakalpojumiem. [262]

= Bankas automiats, bankomats (a.v. automated teller machine, ATM) ir
datorizéta kreditiestades iekarta, automats, kas paredzéts skaidras naudas
izsniegSanai, norékinu veikSanai ar kontd eso$ajiem lidzekliem, konta
bilances apskatei un izdrukasanai jebkura diennakts laika. [64]

» Klientu attiecibu vadiba (a.v. client relationship management, CRM} ir
jédziens, kas apzimé visas darbibas, kuras uzpémumu saista ar
Klientiem.[82]

Autore nepiekrit vardnica dotajam skaidrojumam un piedava savu
variantu, kas ir adaptéts Latvijas banku videi {skat.zemak).

» Saskarme (a.v. interface) ir sakaru punkis starp diviem vai vairakiem
procesiem, perscnam vai citdm fiziskam vienibam.[332]

Autore nepiekrit vardnica dota skaidrojuma lietderibai, jo vards ir grati
lokdms un uztverams. Priekslikumu skat. zemak.

* OQverdrafts ir istermina kredits, ko banka izsniedz norékinu konta
ipadniekam noteiktas summas robezas virs vina konta esosa lidzekju
atlikuma uz terminu, kas nav ilgaks par 12 ménesiem. Overdraftam parasti
nav nodrosinajuma.[269]

* Marza (a.v. margin) ir starpiba starp diviem lielumiem vai skaitliem. [225]

2) Darba autores izveidota latviesu terminologija par banku nozari:

Klientu attiectbu vadiba (a.v.CRM) ir CRM ir kvalitativi jauna pieeja bankas un
klientu attiectbu organizésana, & ir uz noturiga biznesa veidoSanu vérsta
koncepcija, kuras kodols ir uz klientu orientéta pieeja. ST sistéma ir
nepiecieSama lielas konkurences apstaklos, kad galvena uzmaniba javelta
klientam.

* Anglu vardu “interfeiss” banku kontekstd autore piedava aizvietot ar
latvisko “tiesa saikne starp...".

= |nternetbanka ir attdlinatu banku pakalpojumu sniegsana, izmantojot

- elektroniskus informacijas nodosanas kanalus, to skaita ari Internetu.

» Kodu karte ir plastikata karte ar Bankas generétiem ciparu kodiem. Katrs
kods sastav no nejausi izvéletiem cipariem, kuri veido lietotaja
elektronisko parakstu. Kodu karte tiek izsniegta klientam vai ta
parstavim, kas paraksta ligumu.

» Ciparu serifikats ir Internetbankas klienta paraksta un zimoga
elektroniskais analogs.

* Virtuala banka ir banka, kas darbojas vienigi caur Internetu, kurai nav
faktiskas parstavniecibas, bet ir tikai juridiska adrese.
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1. INOVATIVO PARMAINU BUTIBA, PARMAINU TEORETISKO SKOLU
APSKATS UN PARMAINU NOZIME BANKAS ATTISTIBA

Lai izdzivotu tirgus ekonomikas apstaklos, jebkurai organizacijai ir nepartraukti
iamainas, ievieSot sava darbiba jaunindjumus. Parmainas ir vissvarigakais
elements veiksmigas bankas darbiba. inovativis pamainas ir reagésana uz
iesp&jamiemn nelabvéligiem apstakliem, kas varétu paradities tuvakaja laika.
Parmainas ir organizacijas atbildes reakcija uz notikumiem uznéméjdarbiba un
ekonomika [75,3].

Jebkuram uznémumam ir regulari j3seko izmainam gan ta ieksieneé, gan arl
aréja vidé (izmainas ekonomika, politika, likumdosana, tehnologijas, socialaja
vidé). Inovativas parmainas ir aktuala téma jebkura misdienu vadibzinatnu
literatiira — neveiksmigas organizacijas darbibas pamata ir nespéja reagét uz
mainigiem apstakliem [75,4].

Vadibas specialisti uzskata, ka musdienigas bankas vadiSana ir viena no
vissarezgitakajam cilvéka darbibas sféram, jo tirgus ekonomikas apstak|os
bankas atrodas daudzu pretrunigu krizu un griti prognozéjamu procesu, kas
notiek ekonomik3, politikd un socialaja sféra, apstaklos. Tai pasa laika banku
strauja attistiba apsteidz darbinieku un bankas vadibas iespéjas apgit visu
metozu, panémienu arsenalu un milzigo banku izdzivo$anas un attistiSanas
pieredzi, kas ir gadu simtiem uzkrata attistitajas rietumvalstis.

Efektivas bankas darbbas tirgu tuvakaja wun talakaja perspektiva
nodrodinasana ir bankas vadibas uzdevums. Sim nolikam bankas vadibai ir
savs ekonomiskais mehanisms, kas vérsts uz bankas departamentu un
darbinieku kopsadarbibu, lai realizétu socialekonomiskos, tehnologiskos un
socialpsihologiskos uzdevumus, kas rodas bankas darbibas laika. Vadidanas
ekonomiskais mehanisms ir noteikts ar bankas darbibu tirgus apstaklos un ta
darbibas rezultati tiek novertéti tirgd.

Pédéja laikd bankas saskaras ar problémam, kad jaunas zindsanas,
tehnologijas, klientu apkalpo$anas metodes tika ieviestas bez menedzmenta
aktivas iesaistiSanas un vadibas. Ar laiku $o metozu nepilnibas radija jaunu
ekonomikas vadibas zinatnes apaks$nozari, kas saka pétit banku iek$é&jo faktoru
ledarbibu un jaunu zinaSanu un prakses ievieSanas logiku. Talak dzive
pieprasija klientu bazes stingru monitoringu. Sis problémas var risinat tikai ar
dzilu sapratni par vadibas funkciju bttbu ti. to mijiedarbtbu ar inovativo
vadiSanu. Sadi radas jauna nozare tradicionalaja vadibzinatné — inovativa
vadiSana, kuras viena no batiskakajam funkcijam ir inovativu banku un klientu
attiecibu metozu aprobacija un ievieSana bankas darbiba.

Inovativo parmainu pamats ir banku biznesa fundamentala izpratne un radikala
parbive ar mérki uzlabot tadus raditajus ka pakalpojumu kvalitate, cena, klientu
apkalpodanas servisa lImenis, marketings, produktu un pakaipojumu realizacija,
informativo sistému veidosana un uzturésana. Inovativas parmainas var iedafit
divos darbibas virzienos:
* Krizes inovativas parmainas, krizes problému risinasanai;
* attistibas inovativas pammainas, kad bankas darbiba noris salidzinosi
labi, bet ir pasliktindjusies attistibas dinamika un banku sak apsteigt
konkurenti.
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Galvenais inovativo parmainu potencials ir but par bankas veiksmigas un
stabilas attistibas pamatfaktoru, bet to bdtiska priekSrociba ~ spéja palidzét
notikt atram izmainam biznesa, kas nodrodina bankai iespéju ne tikai saglabat
savu vietu tirgl, bet salidzinosi 1sa laikd nodrosinat lGzuma punktu, stabilu
finansu situdciju un jaunu darbibas metozu izmantoSanu turpmakaja darbiba.

Darba apstak|i banku biznesa ir tadi, ka biznesa restrukturizacija no arkartas
notikuma ir parvértusies par pastavigu procesu. Katrai bankai ir jabdt gatavai
pamainam, nezaudéjot Kontroli par bankas darbibu. Lai bankas vaditdji var
koncentréties uz aftfistibas stratégijas izveidi, vini ir j3atbrivo no tekosas
vadiSanas. Protams, tas nav iespéams, ja viss bizness atrodas tikai bankas
vadibas pratos, bet pargjais personals akli izpilda pavéles. Inovativas
parmainas ir vérstas uz pastavigu darbibas monitoringu, uzlabojumiem un
bankas darbibas parmainam.

Inovativam parmainam banku biznesa ir jabalstas uz trim parametriem:
» caurspidigumu;
" prognozésanu;
» atstradato tehnologiju izmanto$anu.

Caurspidigums |auj delegét pilnvaras bankas iekSiené. Banka ir jabit skaidri
apraksiitam dienesta instrukcijam un darbu aprakstiem, jabut skaidram kurs ir
kuram pak|auts un kas par ko atbild.

Prognozésana lauj samazinat gadijuma klidas un nepareizu émumu
pienemsanas iesp€jamibu, ka arl garanté produkta vai pakalpojuma atbilstibu
tirgus vajadzibam un kvaiitati.

Atstradato tehnologiju izmantosana |auj samazinat izmaksas jaunindjumu
ievieSana, racionali izmantot resursus un apgadat ar visa veida produktiem un
pakalpojumiem visas bankas filidles, norékinu grupas.

Obligats biznesa inovative parmainu ieviedanas prieksnosacijumns ir struktiiras
un stratégijas apraksts. Kad bankas bizness ir labi aprakstits, tad katrs
darbinieks zina savu darbu un zina kadas prasibas vinam tiek izvirzitas.

Parmainu vadibas teorija eksisté 3 skolas:

1. Individualo perspektivu skola (/ndividual Perspective school) — Sis
skolas atbalstitaji dalas 2 grupas - Biheivioristi un imidza tecrijas {(Gesfalt -
Field) psihologi. Biheivioristi uzskata, ka cilveéka uzvediba veidojas individa
mijiedarbibas rezultata ar apkaneéjo vidi. Viens no Biheivioristu pamatprincipiem
ir, ka cilvéka darbiba ir atkariga no ar&jiem apstakliem, tadgjadi, lai mainitu
individa uzvedibu, ir nepiecieSams maintt apkartéjas vides apstak|us. [59,174]
Savukant, "Gestalt-Field” psihologi apstrid viedokli, ka individa uzvediba un
darbiba ir atkariga tikai no apkartgjas vides. Nenoliedzams ir fakts, ka
personibas imidzs veidojas interakcija ar apkaréjo vidi. Tacu individa uzvediba
ir atkariga no cilvéka personibas, un no ta, ka cilvéks interpreté notiekoso. So
psihologu pamatprincips - katrs individs ir personiba, kam piemit pozitivas un
negativas Tpadibas. Lai parmainu process bitu veiksmigs, katram organizacijas
loceklim pirmkart ir jamaina sava uztvere par apkart notiekoSo. Turpref
Biheivioristi uzskata, ka organizacijas parmainas ir jamaina aréjie apstakli, kuru
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ietekmé darbojas individs. [59,174] Abam grupam ir liela nozime parmainu
vadibas teorija, dazi autori Individudlo perspektivu pamatprincipus lieto ka
tandému.

2. Grupu dinamikas skola (Group Dinamics school) pamainu vadibas
teorija, grupu dinamikas skola ir ar vislielako vésturi (ieverojamakais psihologs -
Scheins, 1969. gads). Sis skolas pamatprincips — sekmigas parmainas
organizacija var notikt tikai darbojoties komanda un darba grupéas. Stradajot
darba grupas, efektivitite ir augstaka. Grupu psihologijad plasi pazistams ir
psihologs Levins, kas formulgja, ka grupas uzvediba ir sarezgits interakciju
kopums, kas ietekmé ne tikai grupas struktoru, bet ar grupas locek|u uzvedibu.
Saskana ar grupu vadibas skolu, lai parmmainu vadiba organizacija bitu
veiksmiga, nav lietderigi koncentréties uz individu uzvedibas izmainam, bet gan
Uz izmainam grupu uzvediba.

Ir 3 galvenie faktori, kas ietekmé& grupas uzvedibu:

* normas — tie ir likumi jeb standarti, kas nosaka, kas cilvékiem ir jadara,
jadoma kada konkréta situdcija. Eksisté formalas (rakstiskas, visiem brivi
pieejamas) un neformalas normas (nav rakstiska veida, parasti tas
nosaka neformalais grupas lideris) [59,175];

» Jomas - tie ir uzvedibas modeli, kam ir paklauta grupas un grupas
locek|u uzvediba. Formali lomas tiek definétas darba aprakstos. Tacu
praksé pastav arn neformalas lomas, kas atSkiras no formalajam
{pieméram, neformalais lideris);

* Vvérfibas — atSkiriba no ieprieks&jiem diviem faktoriem, So faktoru strikti
definét nav iesp&jams. Ta ir grupas un grupas locek|u apkartéjas vides
uztvere (katram uztvere par to, kas ir labs vai slikts ir at3kiriga).

Vértibas ir objekti, kas nodrosina pastavigu parliecTou par rictbas vai mérka
prioritati, salidzinot ar citu mérki vai ricibas veidu. Katras organizacijas un
grupas kultlira ir sava valdosa vértibu sistéma. Organizacijas vértibas var bt
atklatas un sléptas. Atklatas vértibas — parasti tiek deklarétas no vadibas
puses, nereti tas ir an fiksétas kados organizacijas dokumentos, pieméram,
etikas kodeksos. Vértibas nosaka to, ko vadiiji sagaida no saviem
darbiniekiem, kol&gi no kolédgiem, darbinieki no vaditajiem, t.i. organizacijas
socialas uzvedibas normas. Situdciju organizacija parasti sarezgi tas, ka
darbiniekiem ir sava neformala vértibu sistéma - siéptas vértibas. Tas parasti
netiek atklati pasludinatas, un biezi ir pretruna ar organizacija oficiali pienemto.
Tas var radit konfliktus, kuri pat atklati neizpauzoties, vajina organizacijas
kultru un [dz ar to padu organizaciju. Grupu psihologijas pamatprincipi
parmainu menedzmenta ir loti izplafiti, jo tie aptver ne tkai individa, bet an
grupu un komandu uzvedibu parmainu procesa.

3. Atvérto sistému skola (Open Systems school) — organizacija tiek aplikota
k@ savstarpéji saistitu apakssistému kopums. Jebkuras parmainas kada no
apakssistémam ietekmé sistémas kopé&jo darbibu. Sis skolas pamatprincips
parmainu vadiba — noteikt, kadas parmaipas ir javeic organizicijas
apakssistémas, lai uzlabotu organizacijas k& sistémas darbibu kopuma.

jabut atvértai gan pret argjo vidi, gan ari iek3&ji — apakisistémam ir jabat
regulara mijiedarbiba vienai ar otru [59,177].
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Parmainas banka var defindt ka eksistéjosas sistémas parveidoSanu,
uzlabosanu un pilnveidosanu.

Banku parmainu mérkis ir palielinat organizacijas efektivitati, pilnveidojot tas
darbibas mérkus. Parmainas var veikt jebkura bankas segmenta, praksé biezak
sastopamas parmainas ir organizatoriskds struktlras izmainas, izmainas
bankas darbinieku athildibas imenos, izmainas bankas darbibas jomas un
mérkos [63,287].

Inovativas parmainas ir veids, ka bankai saglabat konkurétspé&ju un uzlabot
darblbas efektivitati tirgus ekonomikas apstaklos. Pastav 3 veidu atbildes
reakcijas attiectba uz inovativajdm parmainam:

1. pretosanas parmainam;

2. sekodana parmainam;

3. vadoso poziciju parpemsana.

Bankas un cilvéki, kas pieder pie pirmas grupas, parasti cenSas apturét
parmainas, kas biezi ir neiespéjami parmainu procesa. Lielaka dala cilvéku un
banku, kas jau sakotnéji parmainas uztver noraidosi, pozitivu rezultatu sasniedz
reti. Lai parmainu rezultats bltu pozitivs, banka ir jabGt skaidri definétam
parmainu mérkim un uzdevumiem. Tiem jablt saprotamiem gan visu lTmenu
vadibai, gan ar dazadu limenu personalam [64;7].

lnovativo parmainu sakumposma pozitivie aspekti ir mazak redzami un
saprotami salidzinajuma ar negativajiem aspektiem. Bankas parmainu procesa
un lemuma pienemsana ir jaiesaista visu limenu vadiba un personals.

Personalam ir jabit skaidriem un saprotamiem parmainu faktoriem, kas stimulé
parmainas banka. Parmainas bankas iek$éja struktlira un aréjos tirgos biezi
izraisa izmainas saocialaja vidé, ekonomika un tehnologijas.

Pastav 3 veidu parmainu nepiecieSamibas céloni:

1. Socialie. _
Visparéjas tendences sabiedriba, politikd un socialaja vidé ir iemesli, lai bankas
nepartraukti mainitos. Bankam ir jadarbojas saskana ar klientu pieprasijumu un
citiem ekonomiskajiem faktoriem [64,8].

2. Ekonomiskie.
Izmainas ekonomiskaja vidé notiek Joti strauji. Pat gadijumos, kad ekonomiska
situacija valsti ir stabila, izmainas tirgus apstaklos var bt straujas un
neprognozeéjamas. Bankam ir jabat spéjigam reaget uz jebkadam tirgus
izmainam. Tas ir iesp&jams tikai nepartraukti atfistoties un mainoties, ka ar
ievieSot neparrauktus uzlabojumus. Bankas vaditijiem ir japrognozé un
Japaredz izmainas aréja vidé un jaizstrada ricibas plans parmainu situacijas.

3. Tehnologiskie.
Informacijas tehnologijas attistas visstraujak, kas neizb&gami izsauc parmainu
nepiecieSamibu bankas darbiba un vadibas metodés. Informacijas tehnologdijas
ir viens no svarigakajiem nosacijumiem, lai pilnveidotu bankas darbibu,

}legbojot tas efektivitdti (pieméram, daZzadu gramatvedibas programmu
leviesana, jaunu vadibas sistému ieviedana u.c.
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Svarigs jautdjums inovativo parmaigu vadiba ir parmaigu iniciatora
identifikacija. Iniciativa par parmainu nepiecieSamibu var nakt no dazadiem
avotiem:

* pankas augstak3, vidéja un zemaka limena vaditajiem;

= bankas personala;

» arienes.

Vairakums parmainu, kas notiek banka ir parmainas, kuru iniciatori ir bankas
personals. Sis parmainas parasti ir nenozimigas, pieméram, jaunas atskaites
ieviedana, darba metozu uzlabosana u.c.

levérojamaku parmainu iniciatori parasti ir augstaka limena vaditaji, pieméram,
léBmuma pienemsana par bankas restrukturizaciju, izmainas organizatoriskaja
struktara, izmaksu samazina$ana u.c. Sis parmainas banka personals parasti
uztver ar pretestibu un aizspriedumiem. Sados gadijumos nepieciedama
informacijas saikne starp vadibu un dazada [mena persondlu. Informacijas
plisma sekmigu organizacijas parmainu procesa saskana ar Hellera modeli
atspogulota 1.1 attéla.

AREJA VIDE

Vaditijs ierosma jauaindjumus Augstikd iniena vadiba pienem jauningju-
angstaka limega vadibag s, 106 izvErtS, atlaujot va noraidot to
FstencSanu organizicyes darbibd

AREJAVIDE ™ _

Lémura piepermsand tiek
Tesaistitas citas strukbirvienthas

Vadniay igviel jauningjumus
un veleina talak diskusi

Persondls isrosina jaunindjumus
vidéja un zeradk imena vadibal

L Latt. Komunikdeijas process organizdeljas inovafivds parmainds{] 1,10}

Ka redzams no & attéla, lai parmainu rezultats batu pozitivs, parmainu procesa

£



ir jaiesaista visu bankas limenu vadiba un personals. Vidéja un zemaka [Tmena
vaditdjiem ir jadarbojas ka saiknei starp augstaka limena vadibu un personalu
un jdnodrosina, lai personala idejas tiek nemtas véra lémuma pienemsanas
procesa. Vaditdjiem ir javeicina dazddu [imena personala iesaistidanu
parmainu realizacija. Bez tam, visu fmenu vaditajiem ir jabit spéjigiem reagét
uz aréjas vides izmainam [64,10].

Vaditdjam ir jaapzinds, ka gan bankas klientu, gan bankas darbinieku
izturésSanas parmainu procesa ir atkariga no to rakstura un temperamenta.
Paslvs un piesardzigs klients vai darbinieks gandriz nekad neklis par
entuziasma parpilnu parmainu atbalstitaju. So lomu parasti uznemas klienti un
darbinieki, kas ir paspajavigi un pieder pie riska cienitajiem. Lai sekmigi vaditu
personalu parmainu procesa, ir janoskaidro, pie Kuras grupas pieder Katrs
konkrétais klients un darbinieks [64,11].

Inovativas parmainas praksé biezi sekmé ne tikai argji faktori, bet art iekséjie
fakiori. lekS&jos faktorus nosactti var iedalit divas grupas.

1. Procesa faktori — parasti tas ir procesa problémas, kas ir saistitas ar
sarezgijumiem lémumu pienem&ana un komunikacija. Pienpemtie [Emumi ir
neefektivi, noveloti vai arl vajadzigie l&mumi vispar netiek pienemti.
Nepietiekami darbojoties komunikaciju sistémai, informacija tiek sagrozita vai
netiek nodota savlaicigi. Tadéjadi darba uzdevumi netiek paveikti, jo nav bijis
nepiecieSama informacijas nodrosinajuma.

2. Uzvedibas problemas - tas ir bankas darbinieku neapmierinatibas
izpausmes. Virkne amerikanu autoru (Cangemi, Rice) saista $o
neapmierindtibu ar uztictbas zudumu bankas vadibai. Autori nordada, ka sados
apstak|os apméram 20% darbinieku aiziet no bankas, bet 80% "pamet” banku,
paliekot savas darba vietds, t.i., maina savu attieksmi pret vadibu un
organizaciju uz slikto pusi. Zinama neapmierinatiba un vilsanas darbinieku vidd
ir sastopama katra organizaciia, bet, ja tas izpausmes k|ist izteiktas,
nepieciesama ir iejauk$anas — parmainas banka.

Teorija nepast'év viennozimiga inovativo parmainu klasifikacija. lzplatitaka
klasifikacija ir sekojosa.

1. Pakapeniskas parmainas - tas ir parmainas, kas notiek I1&nam ilgaka laika
perioda, tds ir vienmérigas un to norises tempam nav vérojamas straujas
svarstibas. Parasti pakapeniskajas parmainas nav iesaistiti daudz cilvéki.
Praksé visbiezak pakapeniskas parmainas notiek pakalpojumu kvalitates
uzlabosanas joma, izmaksu samazinasana, ka ari darbibas efektivitates
paaugstinasana. Pak3peniskds parmaipas banka var notikt vienlaicigi ar
radikalajam parmainam. [64,12] Pakapenisko un radikalo parmainu grafiskais
attélojums apskatams 1.2 att&éla.

27



Pakapeniskas parmainas Radikalas parmainas

Inovativo parmainu pakape Inovative parmainu pakape
n 1
Laiks Laiks
—h

1.2 att. Pakapeniskas un radikalas parmainas organizacija.

2. Radikilas parmainas — tas ir péksnas, straujas parmaipas. So parmainu
rezultdtd pilnba tiek mainita bankas stratégija. Radikdlas parmainas
vissarezgttak ir realizét bankas, kuras ilgstosi darbojas stabila, nemainiga vide.
Parmaipas var but komercialas un strukturalas — tas var notikt ar vienlaicigi.
Radikalas parmainas biezi tiek istenotas krizes situacijas, kad bankam ir pilniba
jamaina darbibas stratégija. Sis parmainas parasti ir ar augstu risku pakapi,
tapéc to vadibas procesa vaditdjiem liela uzmaniba japievérs risku vadibai.
Radikalas parmainas salidzingjuma ar pakapeniskajam, bankas personals
uztver ar daudz lielaku pretestibu.

Parmainu planosanas fazé svarigi ir skaidri formulét jomas, kuru darbiba
nepiecieSami uzlabojumi. Galvenas jomas, kas bankai bdtu jamaina, lai
paaugstinatu konkurétspéju un uzlabotu darbibas efekiivitati (saskana ar D.
Pummela modeli) atspogu|otas 1.1 tabula.

1.1. Tabula.
Bankas inovarivo parmainu objekti (Pummela modelis) [75,17]
Nr Pigjﬁ(lt?u Jautajumi, kas jaapskata parmainu procesa
* Patreizéjais bankas darbibas process un planctie
uzlabojumi taja.
1 Darbibas * Patreizéjas un planotas sistémas prieksrocibas un
' procesi trukumi.
* |espéjamie neveiksmes céloni, to novérSanas
metodes.
Tiek uzskafits, ka bankas vadiba vislabak parzina
situlciju, tadéjadi darbiniekiem tiek noradits, kas viniem ir
jadara. Vairuma gadijumu [Emumu pienem3and netiek
5 Personala | nemts véra darbinieku viedoklis. Ja uznémums grib k|dt
' vadiba konkurétspéjigs, ir jamaina personala vadibas stils.
Nosactjumi, kas janem vera:
* bankas persondla viedoklis, jo viniem ir
profesionala pieredze, kuru vadibai vajadzétu
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izmantot maksimali;

» gtradat komanda ir efektivak neka individuali.
Darbam komanda piemit sinergijas efekts, kur
izpildas vienadiba 2+2=5;

* jadod iespéju personalam ierosindt parmainas;

* javeic parmainas vadibas stiia t.i. personalam
janosaka attiecigs pilnvaru [imenis.

» Bankas vizijas definé3ana un attistiba;

Bankas ka * bankas stratégijas attistiba t.i. bankas patreizéja
3. | organizacijas vieta tirgd un nakotng;
kultdra * personala iepazistinaSana ar bankas wiziju un
stratégiju.

Eksisté vairaki faktori, kas ietekmé individu, grupu un banku viedokli, Tpasi jau
parmainu situacijas [75,23]:

= bankas ka organizacijas kuittira;

s parmainu iniciatori {(ick3€jie, aréjie);

= gocialvide;

= vadibas un personala izglitibas [Imenis;

* vadibas stils;

»  personala individuali tipologiskas Tpasibas (raksturs, temperaments);

» pieredze (vai bankas vaditdjiem un menedimentam ir iepriekSéja

pieredze pamainu vadiba).

Viens no batiskakajiem ietekmé&josiem faktoriem parmainu vadiba ir bankas ka
organizacijas kulttra.

Bankas k& organizacijas kultira ir banka valdoso parliecibu, vértibu un socialo
normu relativi noturigs kopums, Kkur$ ir izveidojies, nostiprinot organizacijas
iek$€jo integraciju un pielagojoties apkartéjai sociali ekonomiskajai videi.

Sis pariecibas, vériibas un normas nosaka bankas darbinieku uztveri,
domasanu un jltas saistiba ar iekSéjas integracijas un aréjas adaptacijas
probiémam un atspogulojas vinu darbiba un padas bankas vides veidosana.
Bankas kuitliru stipri izjat klients. Bankas kuitlra ir [oti nozimiga jauninajumu
ieviesana. Ta var sekmét pozitivas parmainas, bet var an k|Ot par 3kérsli. Ja
parmainas atbilst bankas kultlras galvenajdm normam un vértibam un, ja
pasas parmainas ir §Ts kultlras vértiba, tad tai ir pozifiva loma. Savukart, ja
parmainas ir pretruna kultiras saturam, tad kultira bremzé parmainu ieviesanu.
Tatad vadibai parmainu procesa ir jaizlemj - vai mainit parmainu programmu,
vai mainit bankas kuitGru.

Organizacijas kulthrai ir divas galvenas funkcijas.

1. Pielagosanas arejai videi — 31 funkcija sevi ietver:

* bankas misijas un stratégijas kopé&jo izpratni, mérku saskanosanu $is
misijas Tstenosanaj;

= mérku sasniegsanas lidzeklu {(bankas struktGra, darba daliSana,
stimulésanas sisttma, darba metodes, vadibas stils, varas hierarhija)
kopéjo izpratni un saskanotibu;

= vienoSanos par izmaindm bankas stratégija, ja izvirzitie mérki izradas
nesasniegti.
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2. Bankas iek$é&ja integracija — ST funkcija sevT ietver identitates veidoSanu un
nostiprindsanu. Bankas kultdra nodrodina:
* Kkopé&jas valodas un terminu lietosanu banka;
»  kritérijus darbinieku pienemsanai banka un vina talakajai profesionalajai
karjerai,
» uzvedibas normas attiecibas ar vadibu, kolégiem.

Cilvéks, kl|lstot par bankas darbinieku, klust par Sis organizacijas locekli un
pakdpeniski apglst bankas kultiru, kas veicina vipa ieklau$anos banka.
Savukar, vaditajam bitu jaapgist banka pastavosajai kultlirai atbilstoss stils un
uzvediba, citadi vina darbiba bis efekilva tikai taja sféra, kura atbilst kultirai,
kura vin$ ir darbojies jau ieprieks.

Ipasi svariga organizacijas kultGru ir tadu inovativo parmainu vadiba, ka
pieméram organizacijas restrukturiz&cija, divu vai vairaku organizaciju
apvienosana, jo katrai organizacijai ts pastavésanas laika ir izveidojusies sava
atdkiriga kultara. To apvieno8anas rezultata, rodas interedu Konflikti. Vadibas
teorija plasi izplatits ir Mastrihtas Universitates prof. G. Hofstede izstradatais
organizacijas kultiras modelis, kas paredz 6 organizacijas kultiras dimensijas
(skat. 1.2. tab.):

*  motivacija;
attiecibas;
identitate;
komunikacija;
kontrole;
vadiba.

1.2. tabula. Organizacijas kultiras dimensijas [68,64].

MOTIVACIJA
Orientéta uz darbibu Orientéta uz rezultatu
=  Konsekvence un precizitate; = novatorisms;
= uzmaniba; * jaunindjumu ieviesana;
= perfekis izskats; »  skaidri mérki un uzdevumi.
= nevainojama darba izpilde.

ATTIECIBAS
Darbs Darbinieks
Primarais ir darbs un darba | Primarais ir darbinieka prasibas un
efektivitate, darbinieka vé&lmes un | vélmes, sekundarais — rezultats. Loti
prasibas ir sekundaras. Darba | svarigas ir darbinieku savstarpéjas
attiecibas |oti svarigas. attiecibas.
IDENTITATE

Korporativa

Profesionala \

Darbinieki sevi identificé vispirms ka
bankas darbinieku un tikai péc tam ka
noteiktas jomas specialistu.

Darbinieki sevi identificé ka noteiktas
jomas specialistu un péc tam ka
noteiktas bankas darbinieku. |
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KOMUNIKACIJA

Atvérta Slégta
Tiek wveicinata pilnigi briva uzskatu | Uzskatu apmaina un informacijas
apmaina un informacijas plisma. pldsma tiek kontroléta un uzraudzita.
KONTROLE
Stingra Briva

Ir skaidri definétas sistémas un | Darbiba elastiga, notiek pielago$anas
procedlras, saskana ar kuram notiek tekoS$ai situacijai.
darbiba.

VADIBA

Konservativa Pragmatiska

Personala vadiba pastav aprakstiti | Primarais ir  klientu pieprasijums.
standarti. Vadiba dod rkojumus ka | Vadiba pielagojas situacijai tirgQ.
stradat.

Saskand ar G. Hofstedes modeli, eksisté 3 veidu organizacijas
(zemakaprakstitajos gadijumos banka tiek dévéta par organizaciju).

1. Konservativas organizacijas — konservativisms un detalizéta, skaidri
formuléta pieeja darbibas procesiem ir raksturigakas iezimes konservativam
organizacijam. Galvenais So organizaciju darbiba ir precizitate un stabilitate.
Darbtbas organizacija ir formala un strukturéta. Lémumi tiek pienemti
augstakaja limeni. Aktivitates tiek uzraudzitas un stingri kontrolétas. Ipasa
uzmaniba tiek pievérsta standartiem un procediram. Pielautas kltdas tiek atri
identificétas un novérstas. Neskaidras situacijas personals vadas péc
procedaram. Sis organizacijas mainas iéni un parmainu procesa tam raksturiga
Spéciga pretestiba.

2. Organizacijas, kas orientétas uz darbu - Sajas organizacijas primarais
faktors ir darbs. Organizacijas vajadzibas, darba efektivitdie un persoiidla
maksimala noslogotiba ir raksturigakas 5o organizaciju pazimes. Darbinieki tiek
algoti amatos, kuros tie var stradat ar vislielako atdevi. Katra darbinieka
uzdevumi ir skaidri definéti, tie ir saistosi un to izpilde tiek stingri kontroléta.
Nevienam nerodas Saubas par to , kas ir jadara un kada ir atbildiba gadijuma,
ja uzdevumi netiks izpilditi. Jebkur§ darbibas aspekts tiek ripigi parbaudits un
izkalkuléts. Sis organizacijas izcelas ar striktu nepiekapibu un pilnigu
koncentraciju uz darbu.

3. Organizacijas - pionieri — Sis organizacijas koncentrgas uz patérétaju
vajadzibam un ir orientétas uz nakotni. Organizacijas - pionieri darbiba ir
inovativas, biezi uzpemas risku. Darbibas temps ir straujs, organizatoriska
struktlra ir elastiga, viegli mainama. Atmosféra ir neformala, darbinieki zina,
kas no viniem tiek gaidits. Darbiniekiem tiek delegéta saméra liela atbildibas
pakape. Neskaidras situacijas darbinieki uznemas iniciativu [81,69].

Plasi pazistams literatira ir arm amerikanu zinatnieka Rodzera Harisona
izstradatais organizacijas kultiras modelis. Saskana ar so modeli, eksisté Cetru
veidu organizacijas.
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1. Uz varu orientéta organizacija — $ajas organizacijas vara ir pilniba
koncentréta viena vai dazu vaditaju rokas, kuri pienem visus bitiskos lémumus.
No paréjiem organizacijas locekliem tiek prasita rikojumu izpilde. Vipu
izpildigums un pak|auSanas vadibai tiek vértéti augstak neka vinu profesionala
kompetence. Cilvéki organizacija dara tikai to, ko ir licis darft vaditajs. Sadai
attieksmei var bt negatlvas sekas strauju parmainu situacijd, jo vaditajs
parmainu procesa ir parak aiznemts, lai dotu noradijumus, savukart, darbinieki
ir neinforméti, lai patstavigi pienemtu [emumu un kaut ko uzsaktu. Lai gan
personibas izaugsmes iespéjas $Sada tipa organizacijds ir ierobezotas,
organizacijas vadiba aizsarga vinus, rup€jas par viniem un uzpemas visu
atbildiou. Sadas organizicijas viss balstas uz vaditaja autoritati, tiedi vips ir
galveno normu, lomu un vértTbu noteicéjs. So organizaciju trikums ir darbinieku
potenciala nepilniga izmantoSana un vaditaju parslodze. Tiek8anas blt tuvak
vadibai rada pastavigu sancensibu organizacijas locek|u vidd. Parasti §adas
organizacijas nav parak lielas, jo pretéja gadijuma vadniajam nebttu iespéju to
paklaut vienpersoniskai kontrolei.

2. Uz lomam orientéta organizacija — Sajas organizacijas dominé stingra
funkcionalo lomu sadale, skaidri formuléti darba apraksti, piendkumu sadale un
instrukcijas. StimuléSanas sistéma ir veidota ta, lai mudinatu cilvékus stingri
ievérot reglamentétos pienakumus. No darbiniekiem tiek prasita disciplinétiba,
noradijumu preciza izpilde un lojalitite organizacijai. Sadas organizacijas
galvenais trikums ir parak liels uzsvars uz kontroles stratégiju. Jo vairak
darbiniekus kontrolé, jo mazak vini jot savu personisko atbildibu, ka an
pasivaka ir vinu attieksme pret darbu. Tapat k& uz varu orientéta organizacija,
ar Seit starp darbiniekiem dominé spéciga konkurence. Butiskaka atskiriba ir
ta, ka nevis vaditaja subjektivie spriedumi nosaka dzivi organizacija, bet gan
seko$ana stingri reglamenté&tam normam. Sadas organizacijas parmainu
procesa ir sastopama augsta personala pretestiba.

3. Uz uzdevumu orientéta organizacija — $ada veida organizacija svargaka ir
darbinieku iek&&ja motivacija (milestiba pret savu darbu, ta nozZimiguma apzina,
iespéja stradat saliedétd grupad). Organizacijam parasii ir sava Ipada misija,
kura nosaka resursu sadali, apspriezamo jautajumu nozimigumu, stimulésanas
saistitas dominéjosas vértibas, un cilvéki ir parliecinati par to, ka, rikojoties
saskand ar $im vértlbam, vini rikojas pareizi. S&da organizacijad valda
vienidzibas gars — lielakd dala |@mumu tiek pienemti kopigi, k& ar tiek
nodrodinata briva komunikacija. Organizacija veidojas ipasas attiecibas starp
cilvékiem - cilvéki jat, ka vini strada kada augstaka mérka laba un Sis mérkis ir
dala no vinu dzives jggas. Sada apzina stimulg altruismu - cilveki ir gatavi
stradat ilgak, nekd to prasa darba laiks. Darbs noris nemitiga steiga, jo ir
pastaviga sajuta, ka padarits ir mazak, neka vajadzetu. Cilveki ir pieradusi pie
pastaviga stresa, kuru rada darba steiga. Sada organizacija ir gatava atri
pielagoties pat radikdlam parmainam. Galvenais $is organizacijas trikums ir
tas, ka darbinieki upuré sevi darbam. Ir novérots, ka stradajot Sada veida
organizacija darbinieki apméram 10 gadu laikd nonak [idz pilnigam spéku
izstkumam, paradas nomakilba un apatija. Sadas organizacijas vérté nevis
cilveku ka personibu, bet gan vinpa ieguldijumu organizacijas uzdevumu
veik§ana.

4. Uz personibu orientéta organizacija - galvena sis organizacijas kultGras
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pazime — individa un organizacijas savstarpéja uzticESanas. Cilvéki ir gatavi
palidzet cits citam arf arpus savu darba piendkumu prasibam. Cilvéki labprat
pavada kopa laiku gan darba, gan &rpus ta. Darbinieki ir parliecinati, ka
organizacija viniem palidzés un atbalstis ari tad, ja tdda palidztba nav
paredzéta darba liguma. Savukart, darbinieki izrada rlpes par savu
organizaciju, pievérsot Tpasu uzmanibu darba kvalitatei, cendas gadat par
organizacijas imidzu. Plasi izplatita ir pilnvaru delegésana darbiniekiem, pastav
visas iespéjas izradit individuale iniciativu.

Apskatot organizacijas formalo definéjumu t.i. organizacija — ir sarezgita
sociala sistéma, ko veido cilveéku grupa noluka sasniegt noteiktus mérkus
[23,15], redzam, ka formalaja organizacija ir izveidota preciza struktira, pastav
pilnvaru un atbildibas sadahjums. Formalaja organizacija pastav apstiprinati
darbibas noteikumi un darbinieki tos ievéro un atzist. Organizacijas darbibu
vada organizacijas vadiba. Organizacijas nozime misdienu sabiedriba
nepartraukti pieaug. Organizacijas rada materialas vértibas, veido darbavietas,
paaugstina individu socialo stavokli. Jebkura organizacija ir atklata sabiedriba,
kas sastav no daudziem mainigiem elementiem, kas ciesi savijas ar aréjas
vides elementiem. lek$éjas un aréjas vides elementi ir savstarpéji saistiti un
darbojas kopsakariba.

Organizacijas iek3€ja vide ir aorganizacijas darbibas nosacijumi un faktori, kas
veidojas tas vadiSanas procesa. Organizacijas iekséja vide sastav no vairakiem
elementiem:

= meérkiem;

* struktlras;

" resursiem;

= tehnologijas;

= organizacijas kultdras.

Nedaudz raksturo3u katru no bankas iek&éjas vides elementiem.

Merki — ir apzinati cilvéku darbibas v&lamie rezultati. Organizacijas ir mérku
sashiegSanas Iidzeklis.

Bankam ir daudz dazadu mérku, piem., git pelnu, samazinat izmaksas, sniegt
pakalpojumus u.tl ta¢u katras bankas viens no galvenajiem mérkiem ir
apmierinat bankas klientu — fizisko vai juridisko personu vajadzibas. Mérku
izstrades process ir arkartigi svarigs bankas darbiba. Bankas menedzmentam ir
periodiski méerki japarverté un jamaina, atkariba nc izmainam paSas bankas
iekSéja organizacija un aréja vide.

Mérku izmainas skar un ietekmé visus iek$8jas vides elementus. Sai gadijuma,
ja banka ir pienémusi |émumu ieviest jaunus bankas - klientu attiecibu
mode|us, tad acimredzot ir nepiecieSamas izmainas bankas struktdra, resursu
pieejamiba, jaunu darbinieku pienemsana vai esoso parkvalificésana u.t.t

Struktira — ir vetdojums bankas ieksieng, kas vérsts uz bankas mérku
sasnieg3anu. Ta ir viena no galvenajiem mainigajiem elementiem. Struktdru
veido bankas dibinataji vai vélak menedzments. Struktlra apvieno visus bankas
darbiniekus un visas struktOrvienibas, lai noteiktu uzdevumus mérka
sasniegsanai, nodrosinatu pilnvaru sadalijumu un informacijas plismu.
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Barkas struktlru ietekmé vairaki faktori:
» bankas izvirzitie mérki;
= bankas lielums;
= atfistibas faze;
= vadibas stils;
» iek$&ja un argja vide;
= darbinieki.

StruktGras izmainas ir visredzamakas parmainas bankas darbiba. Tas ietekmé
veidu kas un kad pienem lémumus banka, korigé darbinieku savstarpéjas
attiecibas u.c. Strukitira ir javeido orientéta uz noteikta uzdevuma izpildi,
ievéridjot konkrétas vajadzibas. Atkariba no spéjas pielagoties aréjai videi un
tas izmainam, struktlras tiek iedalitas birokratiskas un elastigas. Birokratiskas
struktiiras ir apliecinijusas sevi stabila vidé. Nemot véra banku straujo attistibu
un milzigo konkurenci, sekmiga banka struktuirai viennozimigi ir jabut elastigai.
Tas nozime, ka tai ir jabdt spgigai atri un efektigi reagét uz izmainam, jabat
sakartotai, uzdevumiem, atbildibai un pienakumiem ir jabit delegétiem,
IEmumu pienemsanai attieciga joma ir jabult struktlrvienibu kompetencé.

Resursi bankai ir nepieciesami, lai realizétu izvirzttos mérkus. Bankas izmanto
Sadus resursus:

» finansu resursus jeb Tstermina un ilgtermina kapitalu;

=  materialos resursus jeb pamatiidzek|us un apgrozamos lidzek|us;

* nematerialos resursus jeb licences, patentus u.c.;

= cilvéku resursus jeb darbaspékuy;

» informativos resursus jeb bankas darbibai nepiecieSamo informaciju.

Lai bankas varétu noteikt mérkus, saskanot tos ar resursiem, parveidot
resursus, lai 1stenotu mérkus, ir nepiecieSsams specials cilvéku darbibas
process — bankas vadisana.

Vadisana -

= jr process, kad vadntajs ietekmé& paréjos bankas darbiniekus, lai tie
pieliek savas piles bankas mérku sasniegsanai;

= ir plano$anas, organizé3anas, motivésanas un kontroles process, kas
virzits uz bankas resursu efekligu izmantosanu, bankas mérku
sasniegsanai;

* ir prasme vadit banku, kas sastdv no planodanas, organizéSanas,
motivésanas un kontroles elementiem.

Tehnologija — ir zinasanu, informacijas, prasmju, ieguldijumu kopums, kas
nodrosina bankas resursu parveidosanu gala pakalpojuma.

Organizacijas kultira -
* ir dazadu parliecibu, piepémumu, atzinu kopums, kas nosaka darbinieku
uzvedibu un darba izpildes panémienus;
* jr uzskatu un vértibu kopums.

Organizacijas kultdru veido dazadi elementi. t.sk.:
* reputacija;
»  vadibas stils;
= miti;



* rituali, ceremonijas;
» dizains, simbolika;
» darba kabinetu iekartojums u.t.l.

Pastavot ieprieks aprakstitajiem bankas iek$éjas vides nosacijumiem, banka ir
arkartigi ciesi saistita ar aréjo vidi, sanemot no tas nepiecieSamos resursus un
piegadajot tai savu gala produktu vai pakalpojumu. Bankai ir jaievéro valsts
visparéjais ekonomiskais stavoklis, likumdcSana, zinatnes un tehnikas
progress, klientu vélmes, valsts politika, konkurentu darbiba u.c. Tadé&jadi,
planojot bankas darbtbu, ir skaidri jaizprot aréjas vides iedarbiba uz banku.

Aréja vide ir bankas funkcionésanas nosacijumi, procesi un elementi, kas
atrodas arpus bankas un tieda vai netieSa veida ietekmé bankas darbibu un tas
izvirzZito mérku sasniegsanu. Bankas menedZzmentam ir pastavigi jdanalizé
aréja vide, jAnosaka problémas, kuru atrisinajumu klienti sagaida, jdparedz to
atrisinasanas veidi. Klientu vajadzibu limenis, zindsanu apjoms, prasibas
misdienas pieaug |oti strauji. Lidz ar to saasinds konkurence banku vidé
kvalitativaku un klientam &rtaku risindjumu piedavasana. Bankas nepanraukti
investé klientu vajadzibu izpé&té un jaunu produktu un pakalpojumu izveidé.
Tirgus ekonomikas apstaklos var pastavét un sekmigi attistities tikai tas
bankas, kas ir gatavas parmainu procesiem. Aizvien palielinas atrums ar kadu
jaunievedumi partop produktos vai pakalpojumos.

Bankai vaditajiem, virzot savus pakalpojumus tirgu, pastavot asai konkurencei,
ir jApienem Iémums par izmaksam, kas nepieciesamas ieprieks izvirzito mérku
sasniegSanai. V&l pirms iziedanas tirgh ir janosaka planojamais budzets, lai
realizacijas apjoms bitu pietiekams. Planojot budzetu un domajot par
marketinga aktivitatém, tiek sastadits pasakumu komplekss, ko arzemju
literatlira biezi sauc par marketingu “mix”. Dazi zinatnieki piedava marketinga
“mix" ietvaros izskatit divus galvenos virzienus: preCu piedavajums (prece,
iesainojums, sortiments, cena, serviss) un metodes un instrumentarijs (sadales
kanali, pardosana, reklama, preces virziba uz tirgu, sabiedriskas domas
radi$ana), dazi piedava tris galvenos virzienus — prece un serviss, sadale un
komunikativie sakari [ 22, 40]. Autorei tuvaks liekas zinatnieka Portera modelis,
kas satur ¢etrus galvenos elementus — produktu, cenu, pardosanas vietu un
produkta virzibu uz tirgu. Sis modelis vél noteikti japapildina ar piekto elementu
— cilvéks ka patérétdjs. Runajot par katru no Siem elementiem, musdienu
Latvijas bankas saskaras ar asu konkurenci. Lai pamatotu So apgalvojumu,
autores piedava salldzinoSos datus par laika periodu no 1998.gada [idz
2002.gadam par banku galveno finansu raditaju dinamiku un tirgus daju
noguldijumu un kreditéSanas joma. Izlasei tika izvEél&tas se5as bankas, kas péc
autora domam, ir galvenas konkurentes Rietumu bankail — ka darba praktiskaja
dala aplikotajai bazes bankai. Sai izlasé ietilpa arm Saules banka, kura vairs
neeksisté no 01.07.2001., bet tas raditaji tika atspoguloti, lai paraditu no ka
veidojas jaunie Rietumu barnkas cipari péc abu banku apvieno$anas. Latvijas
banku darbibas raditdju dinamiku skat. Pielikuma Nr 1. Ka redzam, tad praktiski
visas piecas bankas péc visiem raditdjiem konkuré loti ciesi un to attistiba ir
notikusi lidzigi. Piecu gadu laikd visu banku akiivi 1énam pieauga, iznemot
Rietumu banku, kuras 1999.gada akfivu kritums izskaidrojams ar 1998.gada
Krievijas krizi. Tas labi parada an klientu sastavu — varam redzét, ka bankai,
kuras fokuss bija klienti nerezidenti, aktivi péc krizes samazinajas. Lidziga
tendence ir kapitala un rezerves raditaju attistibai, ar vienTgo atskiribu, ka péc
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&1 raditaja Latvijas banku pirmais trijnieks ir talu priek3a visam paréjam
bankam. Manuprat, vislabak aso konkurenci atspogulo divi svarigakie banku
produkti, kas ir orientéti galvenokart uz Latvijas tirgu un klientiem t.i. noguldijumi
un banku izsniegtie krediti. No cipariem redzam, ka piecas lielakas Latvijas
bankas ir sadalljuSas sava starpa lielako dalu 87 tirgus, apméram 70%. Gadu
gaitd tirgus dalas proporcija ir palikusi ldziga, cina paslaik notiek par katru
tirgus dajas procentu un notiek nevis jaunu spélétdju ielausanas pirma
piecinieka banku lauka, bet tirgus dalas pardale sava starpa. Ta pieméram,
noguldijumos Rietumu bankas pédéja gada ir palielinajusi savu dalu par 1%,
Parex banka par 3%, bet noticis tas ir uz dalas samazinajumu par 1%
Unibarkai, 1% Krajbankai un par 2% Hansa bankai. Runajot par kredttiem,
tirgus dalas proporcijas 2001. un 2002. gada praktiski nav mainijusas, tikai
Unibanka nespé&ja noturét 2%, ko panéma Hansa banka. Galveno raditaju
dinamika skaidri parada, ka bankas notiek vissivaka cina par katru jaunu klientu
un katra esosa klienta noturéSanu. Un tiesi patérétajs, péc autora domam, rada
vislielako konkurenci. Klientam jeb patérétajam ir [oti viegli mainit apkalpojo$as
bankas, to var izdarit dazu stundu laika. Tapéc aizvien saasinds cina banku
starpa par klientu noturésanu. Tadé&jadi, autore uzskata, ka patérétajs ir viens
no biitiskakajiem konkurences spekiem Latvijas banku joma. Konkurenci
pastiprinoss faktors ir pastavigu parmainu esamiba. Lai veiksmigi pastavétu
$ados apstak|os, katrai bankai ir jabut savai inovativai politikai.

Gribu velreiz uzsvér, ka cenu konkurence banku nozaré vairs nav galvena,
paslaik iz8kirosi Kk|lst cina par klientu, produktu un pakalpojumu kvalitate,
jaunievedumi un reakcijas atrums uz klientu vélmju paradisanos un to
realizéSanu. Pastav arl vairaki ar€jas vides faktori, kas banku darbibu ietekmé
netiesi, bet tomer ir batiski, lai tos apskatitu. Piem.,

1. Valsts ekohomiskais stavokiis.
Bankas sekmiga darbiba un pelnas gusana ir stipri atkariga no klientu jeb
iedzivotaju pirktspéjas lieluma, bezdarba limena valsti, inflacijas lieluma.

2. Zinatniski tehniskais progress.

Zinatnes jaunakie atklajumi un tehnologiju attistibas process veicina bankas
mérku atraku sasniegsanu. Tacu, tai pasa laika, tas saisina produkta vai
pakalpojuma dzives ciklu. Tadégjadi zinatniski tehniskais progress spécigi
jetekmé investiciju virzienus.

Aréjas vides straujas parmainas misdienas ietekmé pasaules ekonomiskas
sistemas globalizacija un tas rezultatd notiekosa starptautiskd ekonomiska
integracija.

3. Globalizacija — ir process, kas cilvékus, organizacijas, tirgu, tehnologijas,
finanses, informaciju, parvaldibu saista viena visparéja mijiedarbibu tikla pari
nacionalo valstu robezam (Parskats par tautas atfistibu. UNDP, Riga, 1999,
24 .lpp.).

Globalizacijas ietekmé& samazinas valsts robezu ietekme, palielinas informacijas
plismas un atvieglojas to celS, pieaug starptautisko operaciju skaits, klients
brivi var izv€léties un sanemt sev nepieciesamo produktu vai pakalpojumu no
jebkuras vietas u.c. Globalizacijas apstak|os ir griti vadit banku ar iepriekSgjam
tradicionalam metodém un struktlru. Ir nepartraukti jamekleé metodes ka atrak
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apsteigt konkurentus, iztéréjot mazak resursu un sasniedzot vélamo
galaproduktu.

Globalizacijas procesa galvenie virzosie spéki ir:
* jauni tirgi;
* jaunas tehnologijas.

Globalizacijas process pasaulé skaidri ieziméjas 90-to gadu sakuma, kad
iedzivotaju daudzums, kas dzive tirgus attiecibas , strauji palielinajas no 1 [1dz 5
miljardiem cilvéku. Parsvara §is palielinajums notika uz valstu rékina, kas bija
attistiba un uz valstu rékina, kas tobrid mainija savu ekonomisko orientaciju,
tadu ka Indija, Brazilija, bijusas Padomju Savienibas valstis un t.sk. Latvija.
Paradijas jaunas tirgus vésmas — liberalizacija, decentralizacija, reformas. Sis
fenomens kluva par vienu galvenajiem aspektiem cel|a uz globalizaciju. AT
Latviju globalizacijas process skara 90-to gadu sakuma, kad, sabrikot Padomju
Savienibai un socialisma valstu blokam, saka izplatities tirgus ekonomika.
Tirgus ietekme vérojama visos saimniecibas sektoros, radot kapitala
koncentraciju. Misdienu bankas nav iedomajamas bez telekomunikacijam un
jaundm informacijas tehnologijam. Internets tiek uzskatits par vienu no
tipiskakajiem globalizacijas produktiem.

Apkopojot nodala izklastito, autore nonak pie secinajuma, ka parmainu vadibas
procesa var tikt pielietoti jebkuras no teorija eksist&osam triju skolu
teorétiskajam atzinam un lietderigi ir izmantot visu skolu atzinu kopumu. Tomér,
péc autora domam, nemot véra to, ka bankas sava bQtiba ir stipri birokratiskas
organizacijas ar lielu pastavoso hierarhiju un strukturali nodalitam parvaidém,
nodalam un citam struktirvienibam, Latvijas banku situdcija parmainu vadibas
procesa pielietojamakas ir Grupu dinamikas skolas atzipas. Darba praktiskaja
da|a, runajot par parmainu ievieSanu konkrétaja banka, var redzét, ka parmainu
sekmigai ieviesanai |oti svarigi ir darboties grupas un komanda. Grupu darbiba
milzigu lomu spélé gan formalas, darba aprakstos definétas lomas, gan
neformalas lomas. Katra procesa izvirzas lideri un ir arkartigi svarigi panakt, lai
lideri t.sk. neformalie darbotos pa&rmainu ievieSanas virziena, nevis tam pretéji.
levieSot banka parmainas, dalgji izmainas an vértibu sistéma. Ir svargi to
laicigi izprast , izskaidrot padotajiem un kopigi izrunat.

Inovacijas parmainu ievieSanas laikad gan katrs individs, gan grupas iepem
noteiktu poziciju attieciba pret ievieSamajam parmaipam - “par’ vai “pret”.
Shematiski to varétu attélot ka spéku lauku (skat. 1.3. aft.)

“+" spéki « * spaki

A

1.3. att. Teorétiskais spéka lauks pammainu ieviesanas procesa.
Praksé jasaprot, ka pastav striktie parmainu atbalstitaji un pretinieki, tomér
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lielaka dala iesaistito darbinieku ir principa “"par” vai “pret’, bet vini baidas vai
Saubas par kaut ko (skat. darbinieku aptauju Pielikuma Nr 2). Gataviba uznemt
jauno darbiniekiem nenak uzreiz. Cilvéka reakcija pret jauno iziet noteiktas
fazes. Katra no tam vina attieksme pret jauno izpauzas noteiktos izteicienos:

1. Tas nekad nestradas.

2. Protams, var paméginat, bet es domaju, ka nekas nesanaks.

3. Taja noteikti kaut kas ir.

4. Es vienmé&r esmu teicis, ka tas ir vislabakais variants.

5. Novecojis.
So fazu izieSanas atrums ir atkarigs no objektivu un subjektivu faktoru virknes.
Parmainu ievieSanas nepiecieSamiba organizacijas tiek noteikta no izmainam
biznesa vidé. Bankai vai nu japielagojas videi, vai pakapeniski janomirst.
Pédéjos gados biznesa vide k|lst arvien mainigaka, ipasi strauji parmainas
notiek post-socialisma valstis, t.sk. Latvijd.

1.3. tabula [24]
lzmainas biznesa aréja vidé un organizaciju uzvediba post-socidlisma valsts

_1820-1900 1900-1950 1950-1970 1970-1990 1990-200..
| Dalgji
Nakotni Paredzamas | Daléji paredzami ir
Nakotne ir lesp&jams ir tikai paredzami ir | vaji signali
pagatnes prognozét ar problémas un | vaji signalino | no
atkartojums ekstrapolacijas | jaunas apkartéjas apkartgjas
paliidzibu iespéjas vides vides.
Neparedza-
mi notikumi
| Konkuréjosa
t’zoeme'darb" jeb Globalizacija. Uznémajdarbibas +
as uzvediba | konkurences K oo
onkuréjosa uzvediba.
uzvediba
|

Radikalas izmainas tirgus situacija prasa izmaipas pieeja, un galvenais — citu
kultdru un mentalitati. PEdéjo desmit gadu laika Latvija notika tadas pasas
izmainas, kadas Rietumeiropu skara 180 gadu laik3, t.i., t3s izmainas, kas
notika nomainoties septinam paaudzém, pie mums notiek burtiski mdsu acu
priek$a. Vidusméra cilvékam ir griti pienemt pat vienu fundamentalu vértibu
nomainu, bet vinam piedava pienemt vairakas revolucionaras izmainas vienu
pé&c otras, t.sk. vél lielas parmainas banka.

Cilvéki ir vissarezgitakais organizacijas elements. Gan vaditaju, gan personala
uzvediba parmainu ieviedanas procesa ir dazada, atkariba no personiga
rakstura. Bet parasti realaja dzive un ta notika ar konkrétaja bankas situacija,
darbinieku attieksme pret pamainam nebija tikai ‘3" vai “né” veidola. Cilvéki
svarstijas, sliecas vairak uz pozitivo vai negativo viedokli, domaja, ietekméjas
no vaditajiem, darbabiedriem. Tadéjadi spéka vektori spéka lauka ir ar dazadu
nobides/sliipuma lenki un vaditdja uzdevums ir vérst darbinieku domas
pareizaja virziena, nedaudz mainit vai korigét vinu uzskatus, izskaidrot
jautadjumus un problému cita skatijuma. Ta vaditajs var iegit vél lielaku
parmainu atbalstitaju skaitu un mazinat strikto pretinieku spéku vai pat vérst
dazus no “pret” pozicijam uz atbalstitdju spéku pusi. Praksé shematiski spéku
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lauku var attélot sadi:

+" spéki “— spéki

»\

T

1.4, att. Spéka lauks praksé parmainu ievieSanas procesa.

Spéka lauks |oti labi atspogulo pretéjas nostadnes parmainu ieviesanas gaita.
Tas shematiski parada, ka attistot banka labu komunikativo politiku, parmainu
ieviesanas lderi var mainit spéku saméru sev par labu.

Apkopojot ieprieks teikto par inovativa parmainu banka sasaisti ar pastavoso
globalizacijas procesu, autore secina, ka:

siva konkurence pirmo piecu Latvijas banku starpa rada nepartrauktu
nepiecieSamibu péc inovativam parmaindm gan produktu, gan
apkalposanas, gan piegades kanalu joma;

patérétajs jeb bankas klients ir kluvis par vienu no galvenajiem
konkurences spékiem Latvias banku joma. Parmainu esamiba ir
konkurenci pastiprinoss faktors;

globalizacijas procesu nodrodinadanai Latvija ir nepieciesams ilggadéjo
rietumu ekonomisko sistému rupiga izpéte;

globalizacijas process izraisa konkurenci banku starpa ne tikai Latvijas
méroga, bet Latvijas bankam ir jasak konkurét ar arzemju bankam, it
Tpasi produktu un pakalpojumu piedavajuma zina. Tas, savukan, izraisa
vél straujaku inovativo parmainu ieviesanas nepieciesamibu;

ta k& banku pastavéSanas vésture Latvija ir salidzinosi isa un valsts
requléjoda likumdodana vél aizvien ir salidzinosi liberala, Latvijas
bankam ir liela iespéja paplasinat savu klientu loku uz arzemju klientu
rékina;

tai pat laika, globalizacijas procesa ietvaros, Latvijas bankas straujak
iendk pasaulé atzitas banku reguléSanas normas (ka pieméram, naudas
atmazgasanas regul&jo$as normas, principi “pazisti savu klientu” u.c.) un
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Latvijas bankam jau $odien ir vairak uzmanibas javelta savu klientu
bazes kvalitatei;

= inovativo parmainu ieviesana banku un klientu attiectbu joma palielina
bankas konkurentspé&ju gan Latvijas méroga, gan ari globalaja tirga.



2. INOVATIVO PARMAINU VADIBA

2.1. JAUNIEVEDUMI - KA INOVATIVAS VADISANAS OBJEKTI UN TO
IEVIESANAS KONCEPCIJAS IZSTRADE

Inovativo parmainu vadiba ir jauns j&dziens Latvijas banku biznesa. Agrak
jaunievedumi tika realizéti ar aktivu valsts iejauk$anos un centraliz&to budzeta
finans&jumu. Pasdiaik vecas metodes vairs nedarbojas, bet jaunas tikai sak
rasties un formeéties. Talu tiesi pédéjos gados Latvija ir milzigs jaunievedumu
bums t.sk. internetbankas un CRM modelis.

Pedéja laika latviedu valoda biezi tiek lietoti divi jédzient “inovacija” un
‘jaunievedums”, pieskirot tiem dazadu saturu. Tadu patiesiba jédziens
“inovacija” ir radies no anglu varda f“nnovation”, kas tulkojumd@ nozimé
jauninajums, jaunievedums. Tadéjadi redzam, ka gan ‘inovacija” , gan
“launievedums”™ nozimé to pasu. Jaunievedums ir paradiba, kas ieviesta nesen,
pédéja laika. [Svesvardu vardnica]. Tadéjadi jebkurs jaunums no momenta, kad
tas tiek piepemts, piepem jaunu kvalitdti un Kk|Ost par inovaciju vai par
jaunievedumu. Jaunuma ievieSana tirgl tiek saukta par komercializacijas
procesu. Jebkuri izgudrojumi, jauni produkti vai pakalpojumi tikai tad gust
sabiedribas aizinibu, kad tiek pienemti komercializacijai un jauna kvalitaté
paradas ka jaunievedumi. Protams, ka kvalitdtes pareja prasa milzigus resursu
patérinus — investicijas, laiku, darbaspéku u.c.

Plasaka nozimé ar vardu “inovacijas” tiek saprasta jebkuru jaunumu
izmantosana jaunu tehnologiju, jaunu veidu produktu vai pakalpojumu,
organizatoriskas struktiiras u.t.l. veida. Laika posms no idejas rasanas lidz tas
izplatibai tiek saukts par inovacijas ciklu. levérié€jot darbu secTbu, inovativo ciklu
médz saukt an par inovativo procesu. Nav vienota teorétiska inovativa cikla
posmu apraksta, jo katram produktam vai darbibai tas ir at3kirigs. Tomér
kopuma var izdalit vairakas fazes:

» jzpéte un izstrade;

» jzgatavoSana un realizé3ana,

» ekspluatacija un lietoSana;

* kontrole.

Saskana ar marketinga teorijam produkta vai pakalpojuma dzives ciklu var
iedalit sikakos posmos:
» marketings, tirgus izpéte;
» projektéSana un tehnologisko prasibu izstrade;
= pardodanas procesa izstrade;
materiali tehniskais nodrosinajums;
tehnologisko procesu izstrade un sagatavosana;
izgatavo3ana;
parbaudes;
iepakojums un uzgiabasana;
realizacija,
pécpardosanas apkalposana;
utilizacija péc izmantosanas.

Uzsakot banka inovativos parmainu procesus, vienmeér pastavés zinami riski.
Ka bitiskakos riska faktorus autore izdala:
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= risks, kas saistits ar likumdoSsanas nestabilitati un ekonomisko
nestabilitati pasaulg;

= risks, ka var tikt pienemti iercbeZojumi produktu un pakalpojumu
pardosanai;

= cenu, valltas kursu svarstibas;

» razoS$anas-tehnologiskais risks (tehnologijas avarijas, nepilnibas);

*  iesaistito pusu mérku neizpratne.

Tikai skaidri izprotot un pastavigi analizéjot riska faktorus, banka var sakt
ieviest inovativAs parmainas. Ka obligats priekSnosacijums parmainu
istenosanai ir augsti kvalificéta riska menedzera esamiba banka.

Apméram reizi desmitgadé pasaulé notiek izmaina pieejai, k& tiek pardoti un
virziti tirgl bankas pakalpojumi. Ta pasaulé 70 — jos gados galvena tendence
bija asa konkurentcipa, 80-jos gados galvend bija noteiktas tirgus dalas
noturé$anas tendence. 90-tie gadi atnesa jaunu skatienu uz tirgu — konkuréjoso
banku kopiga patérétaju audzindsana un izglitoSana un stratégija uz katra
klientu individualo vélmju un vajadzibu maksimalu realizéanu. STs stratégijas
pamats ir pieskint vienam pakalpojumam péc iespéjas vairak
papildpakalpojumu, lai iegutu no viena klienta maksimali daudz iendkumu. Tas
|lauj veidot bankai lojalu klientu loku. Kopa ar jauno pardosanas stratégiju, 90-
tajos gados attistitajas valstis tirgl paradas jauni programmprodukti, kas atbilst
CRM ideologijai. Notiek paSsaprotama uzsvaru novirze : banku uzmanibas
centra no datorsisttmu un programmu vietas nokflist klients ar vipa
vajadzibam, sabiedrisko stavokli, ienakumu fmeni, v€lmém u.t.l. Izpéfits, ka
misu reakcijas atrums zemapzinas [menl ir tlkstosiem reizu atrdks nekad
reakcijas atrums redzes un taustes uztveres [iment. Tadgjadi, klients izvélas vai
neizvélas banku vai tas pakalpojumu, t.sk. jaunievedumu, vél zemapzina.

Kiienta psihologiju ietekmé sadi faktori.

1. Aréjo kairinataju iedarbiba.

leejot banka Klients sajit un ierauga apgaismojumu, krasas, meébelu
izvietojumu, reklamu, darbinieku aréjo izskatu . Lémums par palik§anu banka
tiek pienemts vél pirms klients sak izstradat raciondlu motivaciju.

2. Vélme pilniba kontrolét situaciju.

Cilveka biitiba alkst, lai apkartgjie tlItéji reagétu uz vipa pieprasijumiem un
darbotcs saskani ar vina vélmém. Darba konteksta tas nozimé, ka klients
gaida, lai bankas darbinieki uzreiz ievéro vina atnak3anu, lai izpilda visas
vélmes un lai banka spétu piedavat jebkuru pakalpojumu, kas klientam dotaja
bridi ir vajadzigs.

3. Istenibas atbilstiba tam, ko klients ir gaidijis pirms ienakéanas banka.

Tirgus apstaklos banka spéj izdzivot tikai pateicoties naudai, ko klienti ir
samaksajusi bankai. Sis fakts prasa no bankas vadibas elastigu vadi$anas
sisttmu. Lidz §im bankas bija produktorientétas, bet pédéjos gados tas vairs
nedod vélamo rezultatu un pelnu. Bankas ir spiestas mainit savu pieeju un k|fit
par klientorientétam bankam. Tacu pieejas maina ir arkartigi sarezgits process,
kas pieprasa zinamas izmainas visos vadibas [Tmencs.Reformas socialaja,
politiskaja un ekonomiskaja musu valsts dzivé rada jaunas banku darbibas
grutibas. Viena no tam ir paredzét briestosos riskus un laicigi izstradat bankas
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stratégiju un politiku. Bankas vadibas darbiba vairs nevar bat vienkarsa
reagésana uz notikuso problému. Aizvien plasak tiek atzita nepiecieSamiba
pardomati vadTt izmainas. |zmainu vadisanai ir janotiek uz zinatniski pamatotas
izmainu notik§anas prognozéSanas bdzes, izmainu pielagosanas konkrétas
bankas darbibai un tas mérkiem. Pasai bankas organizacijai arT pastavigi ir
jamainas lidz ar argjas vides batiskam izmainam.

Pamainu ievieSanas koncepcija nosaka, kadas aktivitates ir nepiecieSams
veikl, lai sasniegtu bankas mérkus, nemot véra parmainu objektus, barjeras un
parmainu iespéjas.

Sekmigas parmainas var realizét tikai mainot noteiktas bankas komponentes
(skat. 2.1. attélu), tadas ka:

= personals;

» tehnologija;

= struktdra;

» darba pienakumi.

Parmainas viena komponent&, izsauc¢ parmainu nepiecieSamibu paréjas
komponentés.

Personala parmainas — parasti nosaka personala kvalifikacijas paaugstinasanu
un bankas efektivitates paaugstindsanu, lietojot personéla apmacibas
programmas un dazadus kvalifikacijas celdanas kursus.

Tehnologijas parmainas — pamatojas uz parmainam informaciju sistémas.

Organizatoriskas struktUras parmainas — ietver strukturalas parmainas banka,
ka pieméram, parmainas bankas organizacijas hierarhija, struktdrvienibu
reorganizé$ana un apvienos$ana, izmaipas [Emumu pienem$anas procesa,
izmainas darbinieku piinvaru un atbildibas [Imenos, parmainas atalgojuma
sistema.

Darba pienakumu parmainas — nosaka barmainas specifiskiem darba
uzdevumiem, ka pieméram, darba metozu vienkarSosana, darba organiz€$ana
speciali izveidotajas grupas u.t.l.

Lai precizi varetu formulét pamainu koncepciju, ir nepiecieSama informacija
par:

» bankas pakalpojumiem;

» bankas tirgus dalu un tirgus dalu atseviski pa raditajiem un

pakalpojumiem;

« darbibas méerkiem;

= pamainu ietekmi uz darbiniekiem un bankas klientiem;

» planotajiem jauninajumiem;

= parmainu rezultatu un ta izmantosanu;

» bankas vadibas darbibas idejam un pieejam parmainu vadibai [75,37].

Ar vardu “koncepcija® Seit autore saprot gan klasisko latviesu valodas
skaidrojumu — sistéma apkopoti uzskati (par ko), galvenid doma, galvena iecere
[Svedvardu vardnica]; gan nedaudz plasdk ~ darbibas plana izstrade So
uzskatu praktiskai ievieSanai dzivé. Inovativo parmainu ievieSanas koncepcijas
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izstradi var iedalit 5 posmos:

1. parmainu objektu noskaidroSana - $aja posma tiek novértétas tirgus
prasibas, salidzinata bankas darbiba ar konkurentiem, definétas jomas, kur
nepiecieSami uzlabojumi un/vai jauninajumi;

2. personala vadibas lomas noteikSana parmainu procesa — $aja posma
izvélas pieeju personala vadibai parmainu procesa, tiek noskaidrots personals,
kurS tiks iesaistits parmainds, apzinatas iesp&jamas personala barjeras,
planota komunikacija parmainu ievieSanas laika, informacija plismas process,
atalgojuma un papildus stimulésanas sistéma;

3. parmainu iniciatoru noteikdana - tiek noskaidrots, kas ir parmainu
iniciatori, vai ta ir bankas augstaka, vidéjd un zemaka imena vadiba, ijerindas
darbinieki, vai argjas vides apstak|i;

4. nepiecieSamo aktivitadu noskaidrosana un darbibas plana izstrade —
tiek noskaidrots, kadas darbibas ir nepiecieSamas, lai sasniegtu pozitivu
parmainu rezultatu, ka ari tiek izstradats parmainu darbibas plans;

5. koncepcijas formuléSana — vadoties no iepriek$éjas informacijas, tiek
definéta inovatlvo pamainu ievieSanas koncepcija.

Inovativo parmainu ievieSanas koncepcijas izstrddé bankas vésturiskd un
patreiz€ja darbiba ir svarigakie analitiskie instrumenti. Parasti banka, izstradajot
prognozes, nakotnes attistibas scenarijus, ka arm parmainu nepieciesamibas
noteik§ana vadas péc ieprieksgjiem darbibas raditajiem:
* bankas NdzSing€ja darbibas analize ir ka diagnostikas instruments, kas
palidz identificét problému konteksta ar apkartgjo vidi;
» bankas IidzSingja darbibas analize palidz saskatiit analogijas un
izvéleéties piemérotako alternativu, nodroSinot sasaisti starp bankas
patreiz&€jo darbibu un pidnoto darbibu;

Mom eewm

izdaritas, kas ir pamats stratégickai pieejai [67,90].

Inovativo parmainu ievieSanas koncepcija bidtu jaformulé, izvértéjot bankas
patreizéjo darbibu. Pieeju koncepcijas formul&Sanai saskana ar praksé un
tecrija plasi pazistamu modeli - Mellberga modeli — atspogulo 2.1 attéls.
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2.1. att.. Pieeja parmainu koncepcijas definésanai (Mellberga modelis) [14,94].

Ta ka promocijas darba autore péta parmainas banku un klientu attiectbu
vadisana, tad darba praktiskaja dala (4. nodala) tks veikts patreizéjas
attalinatas klientu apkalpo$anas modela un tradicionala un elektroniska biznesa
novéntéjums un analize, kA an noteikti attalinatas un personalizétas klientu
apkalpoSanas prieksrocibas un trikumi.

2.2. METODOLOGIJA

Praksé un teorija nepastav viennozimiga pieeja parmainpu vadibai. Parmainu
vadiba ir atkariga no vairakiem faktoriem. Galvenie faktori, kas vadibai butu
jaapsver un jaanalizé, lai parmainu rezultats bitu veiksmigs atspoguloti 2.2
attéla.

Pastav pieci faktori, kuriem bankas vadibai ir japievérs uzmaniba, lai parmainu
rezultats batu pozitivs un tie ir sadi.

1. Parmainu agents. Viens no svaigakajiem faktoriem parmainu procesa ir
parmainu agenta izvéle. Parmainu adents ir cilvéks, kurs atbild par pamainu
procesa koordinésanu. Parmainu agenta galvenie uzdevumi ir identificét kadas
parmainas ir nepieciesamas bankas darbibas uzlaboSana, meklét risinajumus
ar parmainu vadibu saistitam problémam, pielietojot psihologiskas metodes
ietekmét personala attieksmi parmainu procesa, kd ar prognozét personala
izturéSanos. Nereti vipam ir nozimiga loma patreiz€jo problému
diagnasticésana, altemnativu izstrade un izvélé. Parmainu agents ir persona no
bankas ieksienes vai arienes, kas censas parveidot eksistéjoso bankas sistemu
un padarit parmainas efektivas. Parasti parmainu agents ir kads vaditajs no
bankas ieksienes, retak tiek izmantots speciali algots konsultants-eksperts ar
pieredzi attiecigaja joma. Parmainu adenta izvélé no arienes ir vairakas
prieksrocibas:

a. parasti $ads konsultants ir cilvéks ar specidldm zinaSanam un iemanam
banku konsultésana. Bankas darbiniekiem no iekSienes ir tendence
meklét atbildes jau ierastajos, tradicionalajos risindjumos, bet
kansultants spéj redzét situaciju no malas;
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b. no malas pieaicinats konsultants tiek uztverts ka objekiivaks un
neatkarigaks salidzinajuma ar pasSas bankas darbiniekiem.

lzvéloties parmainu adentus nc bankas iekSienes, parasti rodas interesu
konflikti. Taja pat laika ir svangi, ka veidosies attiecibas starp pieaicinato
konsultantu, bankas vadibu un darbiniekiem. Ja pieaicindtd konsultanta
viedoklis krasi atSkiras no bankas vadibas un darbinieku uzskatiem, $is
eksperts var tikt vertéts ka "cilveks no malas”, kurs nespé| orientéties bankas
darbiba. Saja gadijuma vadiba vinam neuzticas vai vispar vina ieteikumi tiek
ignorét. Ideals variants ir pieaicinata eksperta un vietéja parmainu agenta palju
apvienoSana. Ta var apvienot ekspena objektivitati un profesionalo kompetenci
ar bankas parstavja zindSanam par organizaciju un cilvékiem taja [62,295].

2. Parmainu objektu noteik$ana — ne mazak svarlgi ir precizi noteikt kas tiesi
banka ir jamaina. Vairakuma gadijumu vaditajiem ir jaievies parmainas, kas
paaugstina darbibas efektivitati. Tas ir vispargji atzits pienémums ka bankas
efektivitate ir cilvékfaktoru, strukturalo faktoru un tehnologisko faktoru

efektivitates rezuliats.

Cilvekfaktoriir personala attieksme, vadibas prasme, komunikacijas prasme, ka
ar citas personalu raksturojosas pazimes.

Strukturalie faktori nodrosina bankas darbibas kontroli, k& pieméram, politikas
procediras, dazadi nolikumi.

Tehnologiskie faktori ir informaciju sistémas, datori un citi faktori, ar kuru
palldzibu darbinieki veic darba uzdevumus.

Tatad, lai maksimizétu bankas darbibas efektivitati, parmainu agentam ir
jasaskano personala darblba ar aftiecigajiem  strukturalajiem  un
tehnologiskajiem faktoriem. [62,296]

3. Parmainu veids — Sis ir tresais faktors, kas vadibai butu jaapsver parmainu
vadiba. Lai gan vadnmtaji var izvéléties, kuras jomas ir nepieciesamas parmainas,
tomér tris izplatitakas parmainu sféras ir:

a. tehnologiskds parmaipas — tas ietver tehnologiju uzlabojumus bankas
vadibas sistémas. Parasti to realizacija tiek pieaicinati ekspenti no
arpuses, jo tas ir komplicétas un ir nepieciedamas specifiskas iemanas;

b. strukturalds parmainas — tas ir parmainas, kuru rezultata tiek mainita
bankas organizatoriska struktlra. Strukturalo parmainu meérkis ir
paaugstinat bankas darbTbas efektivitati, izmainot darba organizaciju. Sis
parmainas var notikt vairakos veidos:

* izmainot darbiniecku pienakumu aprakstus, kurcs skaidri tiek
definéti katra darbinieka uzdevumi;

* izmainot organizatorisko struktlru, lai uzlabotu komunikaciju
banka;

» veicot bankas decentralizaciju, lai samazinatu darbibas
koordinacijas izmaksas, palielinatu struktirvienTbu kontrolétspéju,
paaugstinatu darbinieku motivaciju, k& arm paaugstinatu darbibas
elastibu [62,297];

Péc organizatoriskas struktlras izmainiSanas, vadibai ir javeic
periodiska jaunas sisttmas novértésSana, lai parliecinatos, ka ir
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sasniegts parmainu méerkis.

c. personala parmaipas — tas ir primaras, lai parmainu rezultats batu
sekmigs. Personala parmainu mérkis ir mainot noteiktus bankas
darbinieku darbibas aspektus, paaugstinat bankas efektivitati.
Parmainas var tikt orientétas uz tadiem faktoriem ka darbinieku
attieksme, vadibas prasme.

4. Parmainu ietekme uz personalu — pat gadijumos, ja precizi tiek noteikti
parmainu objekti, kA ari tiek izvéléta piemeérotaka parmainu vadibas metode,
parmainu rezultats var bt negativs, ja bankas darbinieki neatbalsta §is
parmainas. Lai pozitivi noskanotu personalu parmainam, vaditajiem vajadzétu
pievérst uzmanibu sekojosSiem jautajumiem:

» jespéjamas personala barjeras parmainu procesa,

*  barjeru iespéjamie novérsanas veidi;

» personala nodrosindsana ar informaciju par notiekosSajam parmainam
[(62,303].

5. Parmaipu novértéSana - parmainu novértédanas mérkis nav tikai git
visparéju ieskatu, k& parmainas varétu ietekmét bankas efektivitati, bet arn
noteikt, vai jau realiz&tie parmainu posmi ir mainijusi darbibas rezultatus. To
novértét ir sarezgii, jo atsevisku parmainu posmu rezultdti ir neievérojami. Lai
noveérétu parmainu posmus, parasti tiek mekléti simptomi, kas parada, vai ir
nepieciesamas talakas parmainas. Pieméram, ja bankas darbinieki joprojam ir
vairdk orientéti uz pagatni nekad nakotni, un tie ir lojalaki pret atsevisku
struktGrvienibu mérkiem nekad pret bankas kopéjiem mérkiem, tad pastav
augsta varblitiba, ka ir nepieciesamas taldkas parmainas.

Visas parmainas ir savstarpéji saistitas un starp tam pastav mijiedarbiba.
Balstoties uz teoriju un pieredzi, autore izvirza parmainu vadibas teorijas
pienémumus, ar kuriem jarékinas, lai parmainas bitu efektivas:

» jebkuras parmainas ietver ne tikai pareju uz jauno sistému, bet ar
atradindsanu no kaut k& jau [ofi ierasta un integréta individa personiba
un starppersonu attiecibas,

» nekddas parmainas nevar notikt, ja trikst motivacijas, sis motivacijas
radisana biezi vien ir pati gritaka parmainu procesa dala;

» tadu parmainu banka, k& jaunu struktiru radiSana, stimulé$anas
sisttmas maini$ana, jaunu darba vietu vai metozu radisana, pamata ir
t.sk. individualas parmainas bankai nozimigos cilvekos;

» parmainas skar darbinieku véribas, parliecibu, priekSstatus par sevi, un
to mainisana viniem var bat sapiga un uztverta ka draudiga;

* parmainas nav atsevisks notikums, tas ir nepartraukts ciklisks process.

Parmainu vadibas teorija nepastav universala pieeja parmainu vadibai.
Inovativo parmainu vadiba eksiste vairaki modeli, tacu praksé biezak
pielietojamie modeli ir 3adi:
» Tris posmu parmainu vadibas modelis jeb Levina madelis (Three-step
model of change),
= Planoto parmainu fazu modelis jeb Bulloka un Battena modelis (Phases
of Planned Change model);
* Intervences stratégijas modelis jeb Patona modelis (Intervention Model).
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2.2.1. TRIS POSMU PARMAINU VADIBAS MODELIS (LEVINA MODELIS)

Sis modelis sastav no tris posmiem, tas grafiski atspogulots 2.2 attéla.

2.2 att. Levina modelis

1. Atkausé@sana — saskana ar Levina modeli, tas ir parmainu vadibas pirmais
posms. Tajd notiek bankas problému diagnostika, parmainu planosana,
sagatavo$ands parmainam, pdrvarot iesp€jamo sakotnéjo pretestibu. Pirms
problému diagnostikas uzsakSanas vaditajam ir japienem lémums attieciba uz
2 jautajumiem - cik liela méra problému apspriesana iesaistit padotos un vai ir
nepiecieSams parmainu agents. Saja stadija vadibai ir japanak tads stavoklis,
ka darbinieki izjlit nepiecieSamibu sagatavoties jaunajiem apstakliem [62;304].
Ta ir darbinieku sagatavo$anas priek§stadija, kura var tikt realizéta, izveidojot
darba grupas. Vadibai ir japanak, ka darbinieki Kk|lst gatavi pielagoties
metodes ir neefektivas un, ka viniem ir jacen$as pielagoties jaunajiem
apstakliem, tadejadi paaugstinot darba efektivitati, Tas ir loti sarezgits posms,
jc darbiniekiem parasti ir pozitiva nostija pret patreizéjo darba vidi un
apstakliem un vini ir parliecinati, ka péc parmainam, situacija pasliktinasies
[62,304]. Saja posma vaditaju uzdevums ir mazinat to spéku ietekmi, kas uztur
bankas darbibu patreizéja jeb pirms parmainu limeni. Vadibai ir javeic
personala izglitosana, rikojot dazadas sapulces, kur tiek prezentéti patreizéjas
darbibas raditdji, tadéjadi uzsverot, ka pastav problémas un ka problému
atrisindSanas iespéja ir inovativas pamainas [59,183].

2. Parvietosana — tas ir parmainu vadibas otrais posms, kura darbinieki ir jau
parliecinati par pammainu nepiecieSamibu un vini  caur parmainam
organizatoriskaja strukilira un procesos cendas mainit savu uzvedibas modeli,
vértibas un attieksmi [59,5]. Saja posma, analizéjot patreizéjo situaciju un
izstradajot alternativas, tiek izvélétas vispiemérotakas darbibas. ST ir pArmainu
pregrammas realizacijas faze. Ari 8aja fazé var rasties darbinieku pretestibas
problémas, jo iespéjams, ka ne visi tie, kurus Sis parmainas skar, ir pietiekami
sagatavojusies tam. Tapéc svarigi ir personalu iesaistit ne tikai parmainu
plano$ana, bet arf to istenosana. Persondlam ir jajit, ka Sis ir vinu veiktas
parmainas, nevis kaut kas uzspiests no augsas. Tacu galvenais uzdevums ir
nodrosinat, ka viss, kas ir izmainits, péc kada laika netiek parorientéts atpaka],
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atgriezoties pie vecajam darbibas metodém.

3. lesaldésana —tas ir parmainu vadibas mode|a treSais posms kura darbinieki
parliecinds, ka mainot savu uzvedibas modeli un attieksmi, parmainas ir
kluvusas par bankas darbibas neatpemamu sastavdalu [62,305]. Tas tiek
uzskatits par stabilizacijas posmu, kurd notiek panakto parmainu
nostiprind8ana. Saja posma vadibai ir jamekld veidi, k3 stabilizét
jaunizveidojusos situaciju, ka arf janodrosina apstakl|i, kuros jautdjumu regresija
nav iesp&jama. Tas parasti tiek sasniegts piclietojot atbalsta mehanisms, kas
pozitivi ietekmé jaunas darbibas metodes, pieméram, izstradajot jaunas
procediras, darbibas politikas, normativus, k& ari mainot bankas kultiru
[59,183].

Parmainu vadiba ir janem vé&ra, K& parmainas noris [oti [&ni un tam ir vairdkas
stadijas. Pirmkart, parmainam jabuat akceptétam, tad nepieciesams identificét
iespéjamas problémas. Svarigi ir noteikt, kur banka atrodas patreiz, kur ta vélas
atrasties péc parmainam, k& ari ka to sasniegt.

Praksé parasti Levina modelis tiek paplasinats ar $adam darbibam:

* parmainu nepieciedamibas akceptésana;

* jesp&jamo problému definésana;

* alternativu izstrade;

» mérku definéSana t.1. skaidri jAnosaka, kur banka grib atrasties péc
parmainu realizacijas;

* sagatavos$anas parmainam;

* atsaldéSana (refreezing) — tadu apstak|u nodrosinasana, lai banka var
maintties;

* parvietosana (regulars parmainu vadibas process),

* novértésana (rezultatu novértésana péc mérku sasniegsanas);

* jesaldésana (darbibas stahilizéSana péc parmainam) [59,6].

222, PLANOTO PARMAINU FAZU MODELIS JEB BULLOKA UN BATTENA
METODE

Sis modelis atspogulo tikai planotas parmainas, un tas tiek aplikotas divos
aspektos:
* parmainu fazes, kuram iziet cauri banka parmainu procesa;
= parmainu procesi, ko pielieto banka, lai parvietotos no vienas fazes uz
otru.

Saskana ar 30 modeli, pammaigu vadiba eksisté Cetras fazes, kas ir
atspogu|otas 2.3 attéla.
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Argriezeniskd saite

2.3. att. Planoto parmainu fazu modelis [59,7].

1. Izpétes faze. Saja posma bankai ir japienem lémums, kadas parmainas ir
jaievied, ka ari janosaka parmainu planosanai nepieciesamos resursus. Saja
etapd notiek ar parmainu agenta vai konsultanta meklésana, kas asistés
parmainu planosanas un ievieSanas procesu, k& ari sadarbibas [lguma
slégdana ar konsultantu [59,184].

Pirms parmainu programmas uzsadksanas nepiecieSamas modelét planotas
parmainas, apsverot 3adus parametrus:

= parmaipy mérogs — janosaka vai piltotprojekts tiks realizéts kada
atseviska bankas strukturvieniba, vai ari parmainas aptvers visu banku;
» invesficiias — parmainu process |oti reti notiek bez ievérojamam

investicijam. Bankai izpéles fazé vajadzétu sastadit parmainu
programmas budzetu, kura noteikti ir japaredz ari dazadi neparedzéti
izdevumi;

* termips - parmainu procesa kopéja termina noteikS8ana. Vadibai
japarliecinas vai grafika ir ieklauts parmainu izpétes un planosanas
termins. Sastadot grafiku, japaredz ari laika rezerve;

*  parmainas — jaapsver visas nepieciesamas parmainas, kas javeic banka,
sakot no uzlabojumiem tekosds darbibas metodés, lidz pat parmainam
bankas darbinieku psihologija.

2. Planosanas faze — Saja fazé tiek identificétas bankas problémas, to céloni.
Tiek noteikli parmainu meérki, ka arl nepieciesamas darbibas, lai tos sasniegtu.
Saja posma tiek pienemts [émums, kas apstiprina planotas parmainas [59,184].

3. Darbibas faze — 3aja posma notiek parmmainu ieviesana. Tiek veiktas
nepieciesamas darbibas, lai banka no patreizéja stavokla parvietotos uz
v&lamo nakotnes stavokli. Ja darbibas fazé tiek konstatétas nepiintbas un ir
nepiecieSamas korekcijas, tad japastav atgriezeniskajai saitei starp planosanas
fazi, lai varétu veikt nepieciedamos papildinajumus.
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4. Integracijas faze — ST faze sakas tikai péc sekmigas parmainu ieviesanas.
Sis fazes laika notiek jaunds, parmainu rezuitata izveidotas sistémas
stabilizéSana. Vadibai japanak tads rezultats, lai jaunie apstak|i k|ltu par
ikdienas darbibas neatnemamu sastavdalu. Saja fazé parasti notiek vadibas un
darbinieku apmacibas process [59,184].

2.2.3. INTERVENCES STRATEGIJAS MODELIS JEB PATONA MODELIS
(INTERVENTION STRATEGY MODEL)

Vadibas procesus un struktlras var aplikot un vadit, |zmant010t sistémas
pieeju. Intervences stratégijas modell izmanto sistémas pieeju. Sis modelis
sastav no trim pamatfazém:

»  definésanas fiaze, kas ietver dzilaku patreizéjas bankas situacijas izpéti,
izmantojot gan iepriek3éjas darbibas datus, gan ari planotas darbibas
datus. Tiek noteikti parmaipu mérki, k& arl darbibas, kas javeic, lai
sasniegtu izvirzitos mérkus. Lai parmainu rezultatus varétu novéertét,
mérku formuléjuma bitu ieteicams lietot kvantitativus raditajus, ka
piemé&ram: izmaksas, apjoms, laiks;

= novénésanas faze, kura tiek izvirzitas un novértétas potenciaias iespéjas
parmainu rezultata,

»  JjevieSanas faze, kurd planotas parmmainas tiek ieviestas bankas ikdienas
darbiba.

Intervences modelis grafiski atspogulots 2.4. attéla.

2.4. att. intervences stratégijas modelis.

Ka redzams no attéla, parmainu procesa sakotnéji tiek izvirzita probléma t.i.
notiek problémas inicializacija, kura veiksmigu parmainu realizacijas rezultata
tiek atrisinata. Katras fazes darbibas laikd, parmainu sistéma ir regulari
jauzrauga, jakontrolé. Starp fazém japastav saiknei, gadijuma, ja nepieciesSami
papildindjumi vai korekcijas.

B1



2.3. KOMUI}IIKIT\CIJA, INFORMATIVA NODROSINATIBA UN
PSIHOLOGISKAS BARJERAS

Jebkuru parmainu vadibas pamata ir darbs ar personaluy, jo tiesi darbinieki ir tie,
kas Tsteno parmainas praksé. Cilvéki vada, atbalsta un realizé parmainas, tie
darbojas k& katalizators. Acimredzams ir fakts, ka cilvéki ir dazadi. Ar uz
parmainu procesiem tie reagé atdkirigi: dazi ir elastigi un loti atri iesaistas
parmainu procesos, dazi izrada pretestibu, dazi nevar pienemt to, ka ir
j@mainas. Darbinieki iesaistisanos parmainas uztver subjektivi - katrs apsver to,
ka tas ietekmés vina stavokli banka, un ko vins no t2 ieglis vai zaudés.
Pirmkart, jebkuram cilvékam ir nepiecieSama informacija par to, ka jauninajumi
ietekmés vinu, otrkart, cilvékam ir nepieciedams laiks, lai pielagotos jaunajiem
apstakliem un tikai péc tam vins bus ieintereséts kaut ko mainit sava uzvediba.

Vairakuma gadijumu cilvéki parmainas uztver ar pretestibu, jo vini ir
noraizéjusies par nezinamo. Daudziem cilvékiem liekas, ka patreizéja situacija
ir pietiekosi laba, un vini neizjit parmainu nepiecieSamibu. Stabilitdte un
situacijas prognozéjamiba apmierina vienu no cilvéka pamatvajadzibam —
vajadzibu pé&c drosibas. Tuvojosas parmainas tapéc var tikt uztvertas ka draudi
individa drostbai un tadéjadi radit stresu.

Personala pretestibai var bat konkréti iemesli:

» darbinieki var uzskatlt, ka parmainu iespéjamie rezultati nav adekvati
izmaksam;

» darbinieki var baidities zaudét savu varu un ietekmi;

* darbinieki var uzskatit, ka viniem par to pasu atalgojumu naksies stradat
vairak;

» darbinieki var baidities no ta, ka nespés apgit jaunas zinasanas un
iemanas;

= darbinieki var baidities, ka parmainu iespaida, pieméram ieviedot jaunas
tehnologijas, uzlabojot bankas organizatorisko struktlru, vini k|ds lieki un
zaudés darbu.

Ir arm cilveki, kuriem vispar nepatik jebkadas parmainas, un pat neievérojamas
parmainas vinos rada diskomfortu. Protams, personala bazas ir pamatotas, ja
vinu izglitiba un profesionalad kompetence ir nepietieckamas.

Tomér lielakoties darbinieku nedrosSibu un Iidz ar to pretestibu veicina vinu
iztéle, uztveres un domasanas stereotipi, tapéc var runat par psihologiskam
barjeram parmaingu procesa. Lai Sis barjeras parvarétu un lai darbinieki spétu
pielagoties gaidamajam parmainam, ir nepiecieSams zinams sagatavodanas
laiks.

Labaka metode, lai mazinatu darbinieku pretestibu ir uzlabot komunikaciju
procesu banka, ka ar veikt regularu personala izglitosanu. Vadibai vajadzétu
regulari tikties ar visu l'menu personalu, lai izskaidrotu inovativo pammainu
iemeslus, mérkus un uzdevumus, ka ari informé&t, kur var sanemt papildus
informaciju par planotajiem procesiem. Visas planotas darbibas vajadzétu
apspriest, rikojot dazadas diskusijas ar darbiniekiem, lai uzkiausitu darbinieku
idejas, ka art noskaidrotu personéla attieksmi pret parmainam. Personals batu
regulari jainformé par to, kas ir jau izdarits un kadas aktivitates vél tiek
planotas. Darbinieku informésana novers arl nevélamu baumu izplatisanos.
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Personalu maksimali vajadz&tu iesaistit parmainu procesa, noskaidrojot vinu

domas par banka notieko$o, apsprieZzot raduSas problémas,

ka an to

iespéjamos risinajumus. No augstak minéta, var secinat, ka parmmainu vadiba
komunikacija ir svarigakais elements, lai parmainu rezultats bltu pozitivs.

lesp€jamas komunikacijas metodes parmainu vadibas procesa atspogulotas

2.1 tabula.

2.1 tabula. Komunikacijas metodes parmainu vadiba.

Komuriikacijas metodes
nosaukums

Komunikacijas metodes
pielietosanas mérkis

1. Informacijas Iidzekli:
= aréjie - publikacijas laikrakstos
un Zurnalos;
= iek&&jie - bankas Intemeta majas
lapa, vietéja bankas avizé u.c.

Lai raditu darbiniekos priekSstatu un
nodroindtu tos ar informaciju tada
méra, lai bltu skaidrs planoto un
notiekodo parmainu mérkis.

2. Prezenticijas, sapulces, tikSanas
Tiek regulari rikotas bankas vadibas
tikS§anas ar dazada imena
darbiniekiem, kuras darbinieki tiek
informéti par planotajam parmainam, to
attistibu un gaitu. So tikSanas laika tiek

Lai Tstenctu liela méroga parmainu
programmu, parliecindtu personalu
par  parmainu nepieciesamibu,
veicinatu personala atbalstu, ka arl
informétu un iesaistitu parmainas tos
darbiniekus, kurus parmainas skars

izmantoti dazadi  skaitliski dati, | visvairak.
diagrammas u.c. materiali.
3. Apmaciba - semindru, kursu |Lai palielinatu personala ticamibu

tfTkosana, kuros piedalas dazadu limenu
personals. Apmaciba var bdt gan argja,
gan iekséja.

pozitivam parmainu rezultatam. Tas
tiek panakts prezentéot analogus
projekius citas organizacijas, ka an
pasu realizétos projektus.

4. Darba grupu tikSanas - tiek
izveidotas vairdkas darba grupas
parmainu realizéSanai un tas regulari
tiekas. Tik&anas reizés tiek ierosinatas
idejas parmainu pilnveidosanai,
apspriestas problémas, ierosinati
ilespé&jamie problému risinajumi.

Lai iesaistltu parmainu procesa visu
iesaistito struktirvientbu darbiniekus.
Lat personalam rastos iespéja tiesi
piedalities parmainas, . izeakot savu
viedokli, ierosindjumus un apspriest
paveikto, k& arm planot un sekot
parmainu ievieSanu realizacijai.

5. Elektroniska pasta izmanto$ana —
izmantojot elektronisko pastu regulari
tiek nositita informacija par planotajam

Tas ir |oti €rts un atrs komunikacijas
veids. Lieto, ja darbiniekiem ir
nepieciesams nodot lielu informacijas

parmainam, par faktiskajiem | daudzumu. Lieto ari, lai veikiu

rezultatiem. darbinieku aptauju, nositot dazadu
veidu aptaujas.

[64,44].

Daudziem darbiniekiem pammainas banka nozimé no labi zinAmas patreizéjas
situdcijas parkartoties uz jaunu, nezinamu darba vidi, kura pastav iespéja, ka
darbinieks var nesaglabat savas patreizéjas pozicijas, piemé&ram, amatu, darba
algu, prestizu, reputadciju u.c. Tacu, lai parmainu rezultats bltu pozitivs, ir
nepiecieSama pozitiva perscnala attieksme pret notiekosajiem procesiem. Lai
to panaktu, bankas vadntajiem ir divi galvenie mérki:

= radit darbiniekos vél&sanos mainities;
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= jesaistit personalu parmainu procesa.

Lai raditu darbiniekos vélmi mainities, tiek pielietotas vairakas metodes:

= personala parliecinadana par parmainu nepieciesamibu - vadibai regularn
batu jainformé darbinieki par nakotnes planiem, tirgus situaciju,
patérétaju pieprasijumu, ka art par konkurentu aktivitatém. Stratégisko
planu izskaidrosana darbiniekiem ir |oti svariga, jo 3ada pieeja liek
darbiniekiem apzinaties, ka parmainas nav tikai jauninajums, bet arn
veids, k3 noveérst iesp&jamos draudus nakotné [59,334];

» darbinieku ieguldijuma regulara novértésana - ias |auj bankai pievéerst
uzmanibu pretrunam, kas pastav starp faktisko un vélamo jeb planoto
darbibu. Tas izraisa darbiniekos pardomas par to, ka uzlabot patreizéjo
situaciju un sagatavo tos parmainu nepiecieSamibai;

= sekmigu parmainu rezuitatu publiskosana - vadibai vajadzétu publiskot
analogus projektus, kuri ir veiksmigi realizéti (citu banku pieredze, ka arl
pasas organizacijas realizétie projekti), tadéjadi uzsverot parmainu
pozitivos efektus. Tacu tas nenozim&, ka pielautas kludas un
neveiksmigi parmainu projekti ir jaignoré, tos vajadzétu analizét,
izskaidrot pielautas k|Gdas un neveiksmes iemeslus [53,334].

Lai iesaistitu personalu parmainu procesa un sasniegiu pozitivu rezultatu,
bankas darbinieki ir jaiesaista parmainu realizacija ta, lai vini sak uztvert So
projektu ka savu un bankas pozitivos sasniegumus ka savus sasniegumus. To
var dart divéjadi: ar regulara un efekfiva komunikacijas procesa izveidoSana un
/ vai ar tiesTbu deleg@sana darbiniekiem.

Regulara un efektiva komunikacijas procesa izveido$anas mérkis ir samazinat
darbinieku nezinu un apjukumu, sniedzot tiem informaciju par planoto darbibu,
kd arl informéjot, k& pammainas varétu ietekmé&t personalu. Efektivakas
komunikacijas metodes ir sapulces, elektroniska pasta lietosana, darba grupu
veidodana, parmainu agenta rkotas prezentacijas u.c. (tuvak skat. 2.1. tabulu).

Loti svargi parmainu procesa neuztvert personalu tikai k& parmainu objektu,
bet gan iesaistit persondlu darbiba, delegé€jot noteikias pilnvaras, tadejadi
paaugstinot darbinieku atbildibas pakapi par parmainu rezultatu.

Tomér personala pretestiba parmainu procesd ir neizbégama. Lai to varétu
minimizét, vadibai svarigi ir identificét barjeru rasanas iemesius. lesp&jamo
barjeru iemesli ir sadi:

» neskaidri mérki;

« neskaidras vériibas;

= neatbilstosa vadibas filozofija;

= neskaidra bankas organizatoriska struktura;

* neatbilstosa kontrole;

» neatbilstosds persondla atlases un izvéles process;

* netaisniga atalgojuma sistéma,

* nepietiekodas eso$a personala apmacibas un kvalifikacijas celsanas

iespéjas;

* personala stagnacija;

*» nepietiekosa kamunikacija;

*» nepietickoss darbs komanda,;

= nepietieko$a personala motivacija [75,18].
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Parmainu vadibas teorija eksisté 2 veidu barjeras:
* organizacijas;
= persondla.

Organizacifas barjeras izpauzas tadéjadi, ka liels daudzums organizaciju t.sk.
banku pasa censas ierobezot jauninajumu ieviesanu, jo jauninajumu ieviesanas
process ir saistits ar augstu risku un augstam izmaksam, kas var ietekmét
organizacijas stabilitati.

Parmainu vadibas teorija tiek izdaliti divi galvenie organizacijas barjeru céloni:
* bailes padarit nestabilu bankas darbibu,
= jerobezoti resursi.

Bankas vadiba un menedzments parasti censas sabalansét bankas stabilitati ar
parmainu nepieciedamibu. Ta ka vairakums banku jau péc savas butibas ir
izteikti konservativas, tad tajas ir skaidri definéti darbinieku pienakumi,
pilnvaras, atbildiba, ka arm stingri kontroléta informacijas plasma atbilstosi
hierarhijas struktdrai. levieSot jauninajumus, bankai ir japaaugstina elastibas
pakape t.i. mainot patreizéjo sistéemu, jaspé] strauji reagét uz notiekosajam
izmainam un tapéc bankas parasti pret izmainam izturas |oti piesardzigi.

Katru jauninajumu ievieSana prasa no bankas noteikiu daudzumu resursu —
matenalo, laika, darbaspéka u.c. Ipasi nelielam bankam resursu trikums var
bt par parmainu neieviesana vai vélas ieviesanas céloni.

Personala barjeras — tas ir barjeras, kas rodas bankas darbiniekiem parmainu
procesa rodas, jo vini nav parliecinati, ka spés pietiekosi atri un nepieciedamaja
apjoma apgat jaunas iemanas un prasmes. Loti biezi pat tad, ja darbinieki
apzinas parmainu nepiecieSamibu un vini ir piiniba informeti par notiekoso, vini
nespéj mainities.

Parasti darbiniekiem barjeru radanas pamata ir tris galvenie iemesli.

= Bailes zaudét eso3o poziciju banka.
Darbinieki ir nobijusies, ka parmainu rezultata tie var zaudét savas
patreizéjas pozicijas, savus sasniegumus. Darbinieki parasti parmainu
efektu wuztver subjektivi, vispirms darbinieki novérté, kd parmainas
ietekmés vinu stavokli, un tikai p&c tam bankas darbibu kopuma.

» Ticlbas trakums.
Biezi darbinieki pretojas parmainam, jo vini netic, ka parmainu rezultats
bas pozitivs. Jo zemaka ir personala tictba sekmigam parmainu
rezultatam, jo pretestiba ir spécigaka.

» Interesu konflikti.

Biezi darbinieku pretestibu parmainam izraisa vinu atskirigais situacijas
vértéjums salidzindjuma ar bankas vadibu. Lielaka vadibas k|ida ir, ja l@mumi
tiek pienemti neiesaistot personalu, jo biezi vien darbinieku viedoklis ir atskirigs.
Pamatojoties uz vienu un to pasu informaciju, var tikt pienemti dazadi lemumi.
Ja darbinieki nepiekrit vaditaju pienemtajiem IEmumiem, rodas barjeras, kas
sarezgT pamainu vadibu [73,786].

Céloni, kas rada darbiniekos negativu attieksmi pret parmainam ir racionali
personigi un emocionali. Metodes, kd darbiniekos mazinat negativo attieksmi
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parmainu procesa ir atspogulotas 2.2 tabula [64,55].

2.2. tabula.

Darbinieku negativas attieksmes samazinaSanas metodes parmainu vadiba.

Darbinieku negativas attieksmes
pret parmainam rasanas céloni

Pielietojamas metodes
negativas attieksmes samazinasanai

Radikalie celoni -

= planotas darbibas neizpratne —
parlieciba, ka parmainas nav
nepieciesamas;

» péarlieciba, ka parmainas nav
efektivas;

= negativa rezultata
paredzésana.

* Detalizéta planoto parmainu
izskaidrodana personalam;

» Situacijas modelésana: kas
notiks, ja parmainu programma
netiks istenota,

Darbinieku iesaistiSana darba

grupas, radot iespéju darbiniekiem

izteikt savu viedokli, apspriest
problemas un izstradat

priekslikums fo risindsanai u.c.

Personiskie céloni —

» bailes zaudét darbu;

= neskaidriba par nakotni;

= bailes, ka parmainas negativi
ietekmeés personiskas pozicijas
banka, piem., darba algas
samazinajums, darba
pienakumu pieaugums,
virsstundu darbs u.c.

* Personala stresa mazinasana,
shiedzot informaciju par darba
iespéjam banka;

* planoto jauninajumu
prezeniésana;

= parmainu pozitivas ietekme
atspogulosana,

= parmainu scenarija
prezentésana, uzsverot
jauninajumu prieksrocibas u.c.

Emaocionalie céloni -
= nevél&Sanas mainities un
iesaistities parmainu procesa;
= apatija pret jauninajumu
ieviesanu, - netictba pozitivam
parmainu rezultatam.

* Darbinieku parliecina3ana par
parmainu nepieciesamibu,
prezentéjot piemérus, kas
izskaidro, kApéc veca sistéma
vai darba metodes vai struktara
nav efektiva;

* sapuléu rikosana, kuras
detalizéti tiek apspriesta jauna
sistema;

= parmainu célonu izskaidrodana;

= jautajumu - atbilzu sesiju
rikosana [64,55].

Bankas vadttajiem ir jablt spéjigiem paredz&t un novérst radudas personala
barjeras. Parasti pretestiba tiek mazinata izmantojot sadas vadhinijas:

Izvaifisanas no negaiditiem parsteigumiem. Darbiniekiem ir nepiecieSams laiks,
lai novértétu planotds parmainas. Ja adaptacijas laiks ir nepietiekoss, tad ir
neizbégami, ka darbiniekiem veidojas barjeras. Darbiniekiem, kurus ietekmés
parmainas, ir jabdt par to informétiem. Nepielaujama ir situacija, ka darbinieki
par parmainam uzzina tad, kad jauzsak to ieviesana. [59,303]

Personala uzvedibas izprasana un analizésana. Parmainu vadiba ir janem vera,
ka darbinieki sakotnéji parmainas uztver personiski, un tikai péc tam no bankas
viedok|a. Tapéc, parmainu procesa darbinieki bitu janodrosina ar informaciju,
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kas viniem palidzétu atbildet uz iespé&jamiem jautajumiem:
= vai parmainu rezultata es nezaudésu savu darbu?
= vai manas patreiz€jas prasmes un iemanas nek|is nepietekosas?
= vai es spésu efektivi stradat jaunaja sistéma?
» vai mani profesionalie sasniegumi un prestizs nesamazinasies?
* vai jaunajd sistdma mana atbildiba un pienakumi palielinasies vai

samazinasies?

* vai man bis jastrada virsstundas?
* ka mainisies mana darba alga?
» k& varétu mainisies manas attiecibas ar kolégiem? [59,303]

Ne vienmér personala barjeram parmainu vadiba ir negativa nozime. Personala
negativa attieksme liek vadibai piesardzigak parskatit planotas parmainas, ka
arm veicina, lai vadiba pienem pardomatus lémumus. Personals parmainu
procesa darbojas ka indikators, kas nodrosina, ka parmainas tiek pienacigi un
pardomati planotas un tikai péc tam ieviestas. Tomér bankas vadibai parmainu
proces3 ir jacensas minirmizét un noverst darbinieku bailes.

2.3. tabula [73,788]

Izplatitdkas metodes personala pretestibas mazinasanai parmainu procesa.

Metodes Metodes pielietosanas Metodes Metodes
nosaukums gadijumi vai situacijas priekSrocibas trikumi
Darbinieku Metodi lieto: Darbinieki Metode ir
izgltosana un * ja darbinieku atbalstis laikietilpiga,
komunikacija pretestibas iemesls ir | parmainu Tpasi, ja
s nepareiza, sagrozita ievieSanu, ja banka ir liels
vai nepilniga vinus izdosies darbinieku
informacija, parliecinat. skaits.
" ja parmainu
ievieSanas pretinieki ir
tiedi tie bankas
darbinieki, kuriem sTs
parmainas batu
iaievies.
Metode var tikt pielietota
gadijuma, ja starp
darbiniekiem un bankas
vadibu ki parmainu
iniciatoriem pastav labas
attiecibas. Pretéja gadijuma
darbinieki neticés.
Darbinieku Metodi lieto: = Tiek = Metode ir
lesaistidana * ja bankas vadibai vai noskaidrots laikietil-
procesa vai parmainu iniciatoriem darbinieku piga,
darbinieku pietrukst argumentu redz&jums = grati
lldzdaliba vai prasmes par noskaid-
parliecinat darbiniekus parmainu rot un
par parmainu ieviesanas iesaistit
nepieciesamibu, nepieciesa- tiesi tos
» ja jaiegust informacija mibu, darbinie-
no ierindas » darbinieki kus vai
darbiniekiem par pasi struktir-
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parmainu ieviedanas iesaistas vienibu, |
iespéjamo rezultatu. parmainu kurai
Metode var tikt pielietota, ja realizésana, parmainu
starp darhiniekiem un jo sak justies ievieSana
bankas vadibu ka parmainu [Tdzatbildigi, bGtu
iniciatoriem pastav labas = |émumu jaiesais-
attiecibas. pienemsana tas
tiek iesaistiti visaktivak
darbinieki,
kas sekmeé
vinu
ieinteresétl-
bu pozitiva
rezultata
iznakuma.
Apspriesanas | Metodi lieto: Jastrada ar Ja
un * ja bankas ieksiené skaidri zinamu | apspriesanas
vienosanas izveidojas grupéjums | grupu vai rezultata
metode. vai individs, kas individu, var vienosanas
skaidri parada savu paredzét vina netiek
negativo attieksmi vélmes. panakta,
pret jaunin@jumiem un grupéjums
vina ietekmé banka ir var negativi
pietiekosi liela, iespaidot
* ja $ads grupéjums vai citus bankas
individs nepiekrt darbiniekus.
sadarboties.
Metodes pamata ir radusas
situacijas apspriesana un
grupéjuma neitralizésana
vienosanas rezultata.
Parsvara bankas vadiba ir
spiesta iet uz kompromisu,
nodrosinot grupéjurmam vinu
interesu saglabasanu, prett
sanemot piekrisanu
sadarboties.
Manipulacijas | Metodi lieto: Nav. Var radit [oti

metode.

* gadijuma, ja
ieprieksminétas
metodes nav devusas
rezultatu;

* ja darbinieki ir
jaietekmeé netiesa
veida t.1. pasniedzot
viniem tikai Tpasi
atlasitu un apstradatu
informaciju par
jauninajuma sekam.

neveélamas
sekas, ja
darbinieki
sak
apzinaties,
ka notiek
manipula-
cijas ar
viniem.

Apskatot metozu pielietojuma situacijas, varam spriest, ka visefektigak Ir

pielietot darbinieku izglitosanas un komunikacijas metodi. Arkartigi nevélami
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banka ir uzsakt manipulacijas ar informaciju vai darbiniekiem.

A

akcepteSanas pakipe

Personala pretestiba

Personéla [Tdzdalba |

2.5. attéls. Personala lldzdalibas iedarbiba uz pretestibu parmainas

Ka redzam no 2.5. attéla, jo augstaka ir personala iesaistiSana un dzdaliba
pammainu procesa, jo mazaka ir darbinieku pretestiba parmainam. Personala
jesaistiana parmainu procesa var notikt vairdkos variantos un ar dazadu pieeju
pielietoSanu no bankas vadibas puses.

Vienpuséja pieeja - problému un tas risindjumu nosaka vaditdjs,
darbiniekiem ir japienem vaditdja izstradatd koncepcija un pieeja
problémas risinasanai,

Delegéjosa pieeja - personals tiek aktvi iesaistits parmainu programmas
izstradasana. Lémuma pienemsana notiek grupa, vaditajam censoties
neuzspiest savu risinajumu.

Jauktd pieeja - personals aktivi piedalas parmainu programmas
izstradasana, bet vaditaja loma tomér ir noteico3a. Jaukta pieeja var tikt
realizéta divéjadi:

1. vaditajs pats nosaka problému un informé& par to savus padotos.
Padctie izvirza savus priekslikumus par iespéjamiem problémas
risinajumiem un metodém to veik$anai. Tiek uzskatits, ka padotie
aktivak iesaistas risinajuma realizacija, ja vini pasi ir piedahjusies
ta izvelg,

2. personals piedalas ne tikai problémas risinasana, bet an tas
identificéSana. Pie problémas identificéSanasu, ir jaatrod atbildes
uz sadiem jautajumiem.

a  Kada ir problémas bitiba?

= Kas irjamaina?

= Kadi var bt So parmainu iespéjamie rezultati un ka tos var
parbaudit? [68,147].

Pétfjuma rezultata, kura piedalijas apméram pieci tikstosi darbinieku no tadam
pasaules kompanijam ka Nestle, Sejko, British Pefrolium u.c., tika secinats, ka
leviesot inovativas parmainas, galvenie darbinieku barjeru rasanas céloni ir
vairaki. Grafisko to apkopojumu skat. 2.6. attéla.
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2.6. attéls.

Galvenie darbinieku barjeru raganas céloni parmainu procesa .

Ka redzams no §i attéla, galvenais darbinieku pretestibas iemesis parmainu
procesa (23% no aptaujatajiem respondentiem) ir bailes zaudét savu patreizéjo
statusu, kas apstiprina, ka darbinieki parmainas uztver loti personigi. Pirmkanr,
darbinieki analiz&, ka parmainas skars vinu intereses — vai vini parmainu
rezultatd nezaudés darbu, patreizéjc amatu, darba algas apméru, vai
nepieaugs vinu darba apjoms un tikai péc tam - ka tas ietekmés bankas
darblbu. Aptuveni 17% no aptaujatajiem darbiniekiem negativu attieksmi pret
parmainam izraisa informacijas trikums par notiekoSajiem procesiem, 12% -
neskaidri parmainu mérki, tadejadi darbinieki nespgj izdarit pozitivus
secinajumus. Tatad, aptaujas rezultati apstiprina, ka sekmigu parmainu pamats
ir efektivs komunikacijas process — darbinieku informésana par faktisko un
planoto darbibu, par parmainu mérkiem, ka arn maksimala darbinieku
iesaisti$ana parmmainu realizacija.

Savukan, 16% no aptaujatajiem darbiniekiem ir atzinusi, ka vini ir apmierinati ar
patreiz€jo situdciju, 8% nav parliecindti par parmainu nepiecieSamibu, kas
nozimée, ka vaditaju darbs ar persondlu ir bijis nepietiekams, jo darbinieki
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neapzinds parmainu nepiecieSamibu. Cilvéki pierod pie patreizéjam darba
metodém un samierinas ar esoSo situaciju, jo vairakums darbinieku nav riska
cienitaji. Tapéc parmainu vadiba, vaditdjiem vajadzétu parliecinat darbiniekus
par parmainu nepieciesamibu, modeléjot situaciju, kas notiks, ja parmainas
netiks Tstenotas.

Lai varétu spriest par iepriekSminétas aptaujas ticamibu un tas attiecinaSanas
iespéju uz realo situaciju AS Rietumu Banka, autore izstradaja nelielu anketu
(skat. Pielikumu Nr 2) un lidza to aizpildit bankas dazadu struktiirvienibu
darbiniekiem, kuru nodalas tieSi skd@ra pammainu process banka t.i. jaunas
struktlrvienibas izveide.

Pétijuma mérkis — izmantojot teorétiskaja dala apskatitos parmaipu vadibas
pamatprincipus, iegut realu informaciju parmainu procesa novért&sanai un
salidzinasSanai ar teorétiskiem datiem.

Mérka sasnieg3anai tika izvirziti uzdevumi:
1. noskaidrot vai darbinieki zin parmainu mérki,
2. iegut informaciju par darbinieku attieksmi pret parmainam;
3. novértét komunikaciju procesa efektivitati banka;
4. identificét darbinieku psihologisko barjeru iemeslus.

Anketu tika lQgts aizpildit 42 bankas darbiniekiem. Ta ka anketas jautajumi bija
t.sk. personiski, tad anketa bija anonima. Ne visi piekrita aizpildit anketu.
Autore sapnéma 30 aizpilditas anketas, kas sastada 71% no visiem iesp&jami
tiesi iesaistitajiem parmainu procesa darbiniekiem.

Pétljuma iegltie rezultati liecina, ka bankas darbinieku informétiba par
parmainu procesa mérki ir kritiska — tikai 10 no aptaujatajiem 30 darbiniekiem ir
zinams parmainu meérkis. Darbinieki, kam bija zindms mérkis, aptauja to
formuléja sadi:

= uzlabot bankas darba efektivitati — 90% no atbildétijiem;

» citadi/dazadi — 10%.
Tadéjadi, tie kas, kas mingja, ka mérkis viniem ir zinams, praktiski pareizi to art
izprot.

Darbinieku attieksme pret parmainam ir viens no buOtiskakajiem aspektiem
parmainu realizé$ana. Aptauja ta tika pétita ar anketas 2. un 3. jautajumu: “Vai
Jls uzskatat, ka pamnainu nepiecieSamiba ir pietiekosi izskaidrota bankas
darbiniekiem?” un “Vai, Jasuprat, bankas un klientu attiectbu veidosana un
uzturésana banka ir pietiekosi efektiga un ta neprasa parmainas?”

Analizgjot atbildes uz Siem jautdjumiem, var secinat, ka lielaka dala vértéjumu
pozitiva, kaut gan paradas ari darbinieku negativa attieksme. Ta pétijuma 22
darbinieki atzist, ka parmainas ir nepieciedamas un 18 darbinieki no
aptaujatajiem uzskata, ka parmainu nepiecieSamiba ir pietiekami izskaidrota.

Kad jautdjumi skar darbinieku personiski, var redzét, ka darbinieki pardzivo par
savu nakotni un ir satraukti, jo visi 30 atbild€jusie atzimé 3 iemeslus (kaut an
varéja tikai 1 vai 2), kas vinus uztrauc. Analizéjot iemeslus, kas darbiniekus
parmainu procesa uzirauc visvairak, var secinat, ka darbinieku psihologisko
barjeru iemesli banka ir $adi:
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» Parmainas uzlabos vadibas pozicijas, bet ne darbinieku — 6 darbinieki no
aptaujatajiem;

= Nay ticibas pozitivam rezultatam — 10 darbinieki no aptaujatajiem;

= Bailes no nezinama un nespé&ja paredzét galaiznakumu — 20 darbinieki
no aptaujatajiem;

= Esat apmierinats ar esodo situaciju un negribat neko mainit — 25
darbinieki no aptaujatajiem;

= Bailes zaudét savas darba pozicijas, statusu - 29 darbinieki no
aptaujatajiem.

Tadeéjadi kopuma tiek ieglta $ada aina.

Nav skaidrs parmainu
Bailes zaudst merkis o
pozkijas, statusu 12% Nav pietieko3i
izskaidrota
nepiecieSamiba
17%

Apmierinati ar
padreiz&jo situaciju
16%

Nav parlieciba paf

parmainu
" nepieciedanbu
80/0

Bailes no / Nav ticibas pozitivam Parmainas uzlabos
galarezultata rezultatam vadbas porkijas
% %

15%

2.7. attéls.
Galvenie darbinieku barjeru rasanas céloni parmainu procesa pétijuma
konkréta banka.

Lai izvértétu iegitd rezultata kvalitati, talak autore veic relativd hiezuma un
ticamTbas intervala noveértésanas aprekinu.

Izlases apjoms ir noteikts t.i. 30 cilvéku. Izlases lielums ir saistits ar parmainu
procesa tie§i iesaistito darbinieku skaitu un vinu piekrisanu atbildét uz
jautajumiem. Protams, vienmér ir labak, ja izlases apjoms ir lielaks (ko talak
autore ar? parada aprékinos), bet Soreiz izlases apjoma lielumam bija
ierobezojosie faktori:

1. darbinieku skaits, kas bija iesaistiti parmainu procesa un / vai informéti

par parmainam;
2. darbinieku bailes atzit savas vajas vietas.

Lai veiktu aprékinus, nepieciedams noteikt ticamibas varbltibu. To parasti
pétnieki izvélas pasi un sociali — ekonomiskajos pétijumos ir pienemts izmantot
lielumu 0.95. Sis lielums liecina par to, ka autors jau iepriek$ pielauj, ka 5%
gadijumu pétijums ir ar kladu.

Relativa biezuma vértésanai tiek izmantota $ada formula;



w — relativais biezums,
n — izlasé ieklauto vienibu skaits.

No “Stjidenta sadahjuma kritiskds robezas tabulas” atrodam drodibas
koeficientu t, kura lielums pie:

n= 30

N =29 tn=2,0452

Talak autors sastada tabulu, kura apkopo aprékina starpposmus un rezultatu,

2.4, tabula
Relativa biezuma vértésana.
Jautdjuma | Respondentu W+/- Sw A
Nr.p.k. skaits, kas deva
pozitivu atbildi
1 10 0,33+/- 0,16 0,083 0,16
2 18 0,60+/-0,18 0,089 0,18
3 22 0,73+/- 0,16 0,081 0,16
4 6 0,20+/-0,14 0,070 0,14
5 10 0,33+/-0,16 0,083 0,16
6 20 0,66+/-0,16 0,083 0,16
7 25 0,83+/-0,14 0,070 0,14
8 29 0,97+/-0,06 0,030 0,06
Vid.=0,15

Tadejadi, ar ticamibu 95% varam apgalvott, ka pozitivo atbildi uz:
*»  pirmo jautdjumu ir devudi intervala no 17 lidz 49% aptaujate ar videjo

lielumu 33%;

» otro jautdjumu ir devudi intervdla no 42 lidz 78% aptaujato ar vidéjo
lielumu 60 %; '

» treSo jautdjumu ir devusi intervala no 57 lidz 89% aptaujato ar vidéjo
lelumu 73 %;

»  ceturto jautdjumu ir devusi intervala no 6 Ndz 34% aptaujato ar vidégjo
lielumu 20 %;

= piekto jautajumu ir devusi intervala no 17 lidz 49% aptaujato ar vidéjo
lielumu 33 %;

» sesto jautajumu ir devudi intervala no 50 lidz 82% aptaujato ar vidgjo
lielumu 66 %;

* septito jautajumu ir devusi intervala no 69 lidz 97% aptaujato ar vidéjo
lielumu 83 %;

= astoto jautdjumu ir devusi intervala no 93 lidz 100% aptaujato ar vidéjo
lielumu 97%. Sai jautajuma intervals aritmétiski parsniedz 100%, jo tika
izvéléts drosibas koeficients lielaks par 2.

Talak autors veic nepieciesama izlases apfoma aprékinu. Biezi vien pirms
izlases uzsaksanas butu lietderigi uzzinat, cik vienibu vajadzétu ieklaut izlasé.
Sava aprékina esam ieguvusi, ka vidéja <. =+/-15%. Cik lielam batu jabat
izlases apjomam, ja autors vai eksperti gribétu panakt, ka - =+/-10%"7
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|zejot no formulas:

I8 [ wiw-1)
AN = L,_(ﬁ;,\ -------------
v i N
leglstam:
taw (w-1)
n= e
A
2.5. tabula

NepiecieSamais izlases apjoms, ja intervalu arib panakt +/-5% un +/-10%.

Jautdjuma | Nepiecieamais izlases apjoms | NepiecieSamais izlases apjoms
Nr.p.k. pie intervala +/- 5% pie intervala +/- 10%
1 368 92
2 400 100
3 328 112
s 4 266 66
5 368 92
6 373 93
7 249 59
8 48 12
Vid. = 300 Vid.=78

Tadéjadi, ja autore gribéja panakt, ka ticamibas intervals ir 10% robezas, tad
bija jaaptaujd 78 respondenti un ja precizitati gribéja panakt vél lielaku t.i.
ticamibas intervalu +/- 5%, tad jaaptauja bija 300 respondenti.

Sai gadijuma autorei nebija iespéju aptaujat lielaku izlases kopu respondentu
trikuma dé| un autoru pilnTba apmierindja atbildes robezas 15% ar ticamibas
limeni 95%.

Rezuméjot darbinieku anketas rezultatus kopuma, autore secina, ka:
1. darbinieki nav pietiekosi informéti par parmainu meérki;
2. komunikaciju process, kas ir galvenais nosacijums veiksmigam
parmainam, nav pietiekosi noreguléts;
3. perscnala galvenas barjeras parmainu procesa ir bailes zaudét savas
darba pozicijas un statusu un neveélésanas neko mainit.

Kopuma, analizéjot darbinieku barjeru rasanas céionus, var secinat, ka
parmainu vadiba lielakas vaditaju klldas ir Sadas:
= darbinieki netiek tiesi iesaistili parmainu procesa;
= darbinieki netiek pietiekosi informeéti par notiekoSajiem procesiem bank3;
» komunikacijas process banka nav pietiekoSs un regulars;
» darbiniekiem netiek izskaidrota un pamatota parmainu nepieciesamiba;
» darbinieki netiek informéti par parmainu mérkiem.

lzanaliz€jot inovativo parmainu rasanas célonus un sekmigas ieviesanas
priekSnosacijumus organizacija vai finansu institicija, autore izdara $adus
secinajumus:




inovativo parmainu organizacija virzitajspéki ir globalizacija, informacijas
tehnologijas un ripniecibas attistiba;

inovativo parmaigu sekmigas ievieSanas galvenais priekSnosactjums ir
nevis jaunas informativas tehnologijas sistémas, bet cilvéks;

inovativo parmainu sekmigai ievieSanai visa organizacijas hierarhija ir
jablt vienadai vizijai un saskanotiem mérkiem;

liderim ir milziga loma inovativo parmainu sekmigai ievieSanai
organizacija;

parmaina procesa butiska loma ir komunikaciju problémas atrisinasanai
un parmainu nepieciesamibas izskaidroSanas darbam organizacija.
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3. PARMAINAS BANKU-KLIENTU ATTIECTBU VADISANA —
KLIENTORIENTETA BIZNESA RADISANA.

Milzumdaudz spéku pédéja laika tiek pielikis, lai raditu jaunu biznesa vidi.
Protams, globalaja ekonomika komunikaciju attistiba |auj atrdk un efektigak
noritét mijiedarbibai starp klientiem partneriem, bankdm. No otras puses spéja
radit, noturét un izplatit informaciju vai idejas arpus tradicionalajam robezam, ir
jauns kapitals un biznesa inovaciju izraisitajs. Tai pat laikd klienta uzvediba,
vélmes, prasibas ir mainigas. Lai konkurétu un b0t priekdgala, bankam ir
nepartraukti jauzlabo un jaattista savi pakalpojumi. Tomér Saja lavinveida
izmainu laikmeta, aktuali paliek divi jautajumi:

= k& var uzaudzinat klientu, lai vins izprastu bankas pakalpojumus;

= k& noturét klienta lojalitati tieSi konkrétai bankai.

Atrast atrisinajumu klientu izmainam ir grati vairaku iemesiu dél:
= vél aizvien bankas ir vairak produktorientétas, nevis klientorientétas;
= aizvien gritak klast iegdt patiesu informaciju par klientu, vina vélmeém,
prioritatém.

Sakot ar 80-jiem gadiem bankas ir attistljusas daudzus tieSos kanalus — tiesie
shttjumi, telefonpiedavajumi, piedavajumi caur Internetu —, ka Iétakus un
efekiigus strauji atfisto$aja banku sektora. Jaunie tirgus dalibnieki atri un
efektigi ieviesa tieSos pakalpojumus, bet eksistéjosam bankam tiesie
pakalpojumi bija jasaskanpo ar jau esosajiem tradicionalajiem pakalpojumiem:.
Strauji augosais un |éts sakaru kanals — Internets — izraisija vél lielaku pretrunu
starp tiesiem un tradicionaliem bankas un klienta kontaktiem.

Pastav vairakas kanalu vadibas dilemas:
= tieSie kanali uzsak konkurenci ar tradicionalajiem;
= kanali nevar optimizéties ap dazadu klienta v&riibu skalu, vinu vélmeém;
= tiesie sakaru kanali ne vienmeér atnes bankai savas mérkgrupas klientu;
= tiesie sakaru kanali nerada sapratni par klientu;
» bankas spéja attistit ilgtermina kontaktus ar klientu praktiski nepastav;
» jaunie kanali netiek parak analizéti, jo jaizdoma aizvien jauni;
»  Kkonkurenti piedava aizvien létakus kanalus, Tpasi Intemet3;
= tieSajos kanalos ir grati izmérit klienta ienesigumu.

Protams, tieSo kanalu lietoSanai ir rnilzigas priekSrocibas, tomér tas ir
jasaskano ar vairakiem papildus faktoriem un spékiem, piemé&ram, Interneta
paradidanas un tieSo sakaru iesp&jamiba ar klientu liek parvértét esosas
attiecibas ar klientiem un spékus, kuri ir iesaistijusies biznesa paslaik.
Sadalisim tos divas kategorijas:

= klientu uzvedibas un vélmju maina;

= izmainas radoSie jaunie konkurentspéjigi spéki un organizatoriskais

spiediens.

Talak apskatisim tuvak katru no tiem. Klientu uzvediba un véimes ir mainijusas.
Klienti pieprasa aizvien augstaka imena produktus un pakalpojumus, augstaku
servisa kvalitati, Daudzas vé&lmes un prasibas klientiem izveidojas tiesi lietojot
Internetu.

Klientu jaunas vélmes attiecas uz:
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» Laiku.
Klients vélas, lai visas transakcijas notiek on-line rezZima t.i. nekavéjoties.

= Ertibam.
Klients negrib iet uz banku, lai apmaksatu rékinus. Ving grib to darit no sava
personala datora majas vai darba, tadéjadi ekonoméjot savu laiku.

= Piegju.
Klients vélas, lai banka nodro$ina dazadas pieejas visiem pakalpojumiem — gan
uz vietas bankas centralaja ofisa, gan bankas filiale, gan Internetbanka klients
grib sanemt pilnu pakalpojumu spekiru.

» Personalizaciju.
Klients grib visu. Vins grib tikt apkalpots atri, bet tai pasa laik3 personalizéti. Tas
nozimé,ka vins sagaida bankas darbinieku palidzibu vajadzibas gadijuma.

* |nformacijas athilstibu un pietiekamibu.
Stradajot ar banku caur jebkuru kanalu, klients paredz, ka ving sanems to
minimumu informacijas, kas palidzés vinam pienemt pareizo lémumu par
pakalpojuma izmantosanu u.c.

Zimigi, ka ne visiem klientiem ir pieejams Intemets un ilgi vél arm nebds, tapéc
paslaik pastav divi skaidri izteikti klienti pretpoli — tradicionalas apkalpo$anas un
tieSas apkalpo$anas piekritéji. Klientu uzvediba, kas jau tagad lieto tiesos
sakarus, var novérot vairakas raksturigas iezimes:
» viniem ir personigais uzskats par to ka bankas ievac, apkopo un izmanto
informaciju;
» viniem ir izteiktas tikai tieSo kanalu lietoSanas vélmes;
» vini varétu atsauksies uz piedavajumu stradat tradicionzlaja veida, ja sis
piedavajums butu pilnigi personalizéts un atbilstoss;
» vini ir nobazijusies par savu datu neizpausanas droSibu un nevélas, lai
Sie dati btu nodoti/pardoti kadai tresai ieinteresétai personai;
* vini labi parzina tehnologijas un jebkura laika var k|ot par citas bankas
klientu, ja ta piedavas augstakas klases tehnologijas;
* vini sagaida unikalu un |oti értu, tai pasa laikad no bankas puses stingri
kontrolétu, apkalposanu;
= vini ir mazak lojali par tradicionalo kanalu piekrit&jiem.

Protams, ka banku biznesa milzigu lomu spé&lé izmaksas. Katram klientam ir
sava vertiba un veidam, kdda banka komuniké ar klientu un cik téré &1
komunikaciju veida ieviesanai un uzturésanai, ir jaatbilst klienta esos$ai un
potencialai vértibai. Tadé| &1 nodala ir veltita detalizE€tam pétijumam par klientu
attalinatas un personalizétas apkalposanas buatibu, priekSrocibam un
tritkumiem, lai uz tas bazes varéetu izdant secinajumus par banku un klientu
attieciga attiecibu modula lldzaspastavésanu vai dominésanu.

Inovativas parmainas banku un klientu attiecibu vadisana laika posma 1998.-
2001. gads, izpaudas ka divu pilnigi jaunu Latvijas komercbanku tirgum banku-
klientu attieclbu modelu paradisanas. Sie mode|i ir — Klientu attalinata
apkalposana un klientu personalizéta apkalpo3ana.

Klientu attalinata apkalposana Latvija saka paradities ap 1998. gadu. Tai laika
tika i@sts, ka 2000.-2003. gada lielaka dala bankas operaciju notiks attalinati un
Sis banku un klientu attieclou modelis aizstds banku filidles, dalgji aizstas
operatoru un kasieru darbu, samazinas banku tiedas izmaksas. Tacu prognozes
nepiepildijds un nedaudz vélak péc klientu attalinatas apkalposanas model|a
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plasdas ievieSanas Latvijas bankas, klienti izteica vélmi un pieprasijumu péc
personalizétas apkalpo3anas. Talu ne visi klienti klienti véléjas apkalpoties
attalinati. Tam, protams, ir daZadi iemesli — gan psiholodiskie, gan
tehnologiskie, gan finansialie. Tomér, jau 2000. gada sakuma Iidz ar attalinato
klientu apkalpodana, paradas jauns Kklientu apkalpoSanas modelis -
personalizéta apkalposana jeb CRM (skat. 21. Ipp.). Ipadi atri un ar
panakumiem CRM uzsaka atfistibu lielakajas Latvijas bankas, kas strada ar
lieliem klientiem rezidentiem un kuri prasa Tpasu uzmanibu pret sevi. Klienti ir
augusi, ir augusi to saprasana par ekonomiskiem procesiem un banku darbibu,
lidz ar to no bankas vini vairs negrib redzét tikai perfektu operaciju izpildijumu,
bet gan redzé&t banku ka savu finansialo partneri.

Tadéjadi uz 2001. gada sakumu Latvijas banku tirgl lTdzas pastavéja un cinijas
par savu nisu divi absolati pretéji un jauni banku-klientu attiecibu modeli —
attalinata un personalizéta apkalposana.

Vispirms apskatisu tuvak klientu attalinato apkalpo$anu. Pie $1 banku-klientu
attiecTbu mode|a parasti tiek saprasta elektroniska komercija un iespéjas, ko ta
paver bankam klientu apkalpocSanas joma. Lai izprastu banku un klientu
attiectbas $aja modell, ir skaidri jasaprot elektroniskas komercijas batiba, tas
raditas iespéjas bankam, potencialie riski un norékinu metodes.

3.1. INTERNETS UN ELEKTRONISKA KOMERCIJA - PAMATS KLIENTU
ATTALINATAS APKALPOSANAS IESPEJAL

3.1.1. INTERNETA UN ELEKTRONISKAS KOMERCIJAS BUTIBA.

Internets — kompjiitera tikls biznesam un izklaidei, kas bazéts uz protokoliem
TCP/IP un kas evolucionéjas no ARPAnet [S0, 724].

Elektroniska komercija visa pasaulé atrodas tikai attistibas sakuma t.sk. Latvija,
bet eksperti prognozé augstus pieauguma tempus. Jateic, ka paSlaik &7
darbibas joma vél atrodas stadija, kad taja nav iestradatu tehnologiju,
metodikas, normativu un likumu. Vél vairak, paslaik, it Tpasi Latvija, tikai
veidojas saprasana par to, kas, ka un ko varés piedavat caur elekironisko
komerciju, bet eksperti prognozé augstus pieauguma tempus.

Elektroniskai komercijai nav visparpienemtas un precizas definicijas. Parasti ar
to visparigi saprot tikai tirdzniecibu Intermeta vai darjumu veikdanu Interneta.
Tadu §im jédzienam ir daudz plasaka nozime. So terminu izmanto, lai noraditu
uz Intemneta tehnologiju izmanto$anu informacijas aprites nodrosinasanai
uznémuma vai bankas ietvaros, ka ari starp vairakiem sadarbibas partneriem.

Atkariba no darijuma iesaistitajam pusém, Interneta pielietojuma sféru sadala
stkak un apzimé ar saisinajumiem, kas aizguti no anglu valodas. Pieméram,
biznesa sféras pakalpojumus patérétajiem (no a.v. Business to Consumer)
apzimé ar B&C. Lai vieglak varétu orientéties visparpienemtajos apziméjumos,
piedavaju tabulu.
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3.1. tabula.
Interneta pielietojuma sféru apzimé&jumi .

Darijuma Valdiba Bizness Patérétajs
iesaistita puse
Valdiba G&G G&B G&C
Piem., Piem,, informacija | Piem., informacija
koordinéSana
Bizness B&G B&B B&C
Piem., pirkumi, Piem., e-komercija | Piem., e-komercija
piegades
Patérétajs C&G C&B C&C
Piem., piekrisana Piem., cenu Piem., izsoles
nodok|u nomaksai | salidzinasana

Turpmak darba tiek izmantoti jédzieni biznesa sféras pakalpojumi biznesam un
biznesa sféras pakalpojumi patérétajiem un attiecigi apziméjumi B&B un B&C.

Elektroniske komerciju var apskatit ne tikai ka Intemeta pielietojuma sféru, bet
arm ka procesu. Tas jetekmé& iesaistito uznémumu vai banku organizatorisko
struktiru un biznesa procesus, ko galvenokart nosaka jaunako tehnologiju
izmanto3ana. Vienlaicigi mainas ari patérétaja jeb bankas klienta iespé&jas un
uzvediba. Klientu lielakie ieguvumi ir vienkar$aka banku produktu un
pakalpojumu piedavato cenu salidzinasana un plasakas izvéles iespégjas.

Ta k& Latvijas banku sistéma jédzieni elekironiskais bizness, elektroniska
komercija, klientu attalinata apkalposana ir salldzinosi jauni un normativa baze
paslaik nav izstradata, tad piedavaju savas iespéjamas definicijas Siem
jédzieniem attieciba uz banku jomu. Sie j&dzienu defingjumi talakaja darba tiek
pastavigi pielietoti.

Elektroniskais bizness - ir jebkura bankas biznesa darbiba Interneta un jebkura
transakcija Interneta, kuras rezultata notiek preces vai pakalpojumu mantisko
tiestbu vai lietoSanas tiesibu nodosana tresajai iesaistitajai pusei.

Elektroniska komercija —

1) ir jebkurs biznesa process, kuru banka veic datortikla, tai skaita art Intemet
datortikl;

2) ir tirdzniecibas veids, kur$ notiek caur Intemetu un pircéjs un pardeveéjs
neatrodas tiesa kontakta.

Ar vardu “irdzniecibu” Saja definicija tiek saprasta t.sk. banku pakalpojumu

sniegdana un banku produktu pardosana.

Gribu piezimét, ka vards “darijums” elektroniskas komercijas definicija ietver
sevi ne tikai pirkS8anu un pardo$anu, bet arm citu saistibu uznemsanos.
Civillikuma 1403. pants defingé, ka tiesisks darfjums ir izdarita darbiba tiesisku
attiecibu nodibinasanai, pargrozisanai, izbeigsanai.

Elektroniskds komercijas process bankas izraisa visparéju bankas
parstrukturizésanocs. Paslaik notiekosie elektroniskie darfjumi t.sk. banku joma,
atklaj, ka mainas pardevéja, starpnieka un klienta lomas. No ta izriet, ka
elektroniskas komercijas process primari nav tehnologiju jautdjums, bet bankas

stratégijas jautajums. Situacijas strauja attistiba un mainigais tirgus nosaka to,
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ka bankam paslaik ir griti izstradat ilgtermina planus $aja joma. Intemeta
ilevieSsana banka — tas nav vienkarsi, nav léti, bet no ta nevar izvairities, ja
barnka grib palikt konkurentspéjiga.

Ka norada The Economist (26.06.1999.), predu tirdzniecibai elektroniska veida
ir divi pre¢u dalijumi:

-preces, ko nepiecieSams aptaustit pirms pirkuma jeb “high touch”,

-preces, kas nav jaaptausta pirms pirkuma jeb “Jow touch”.

elektronikas piederumi u.c.

Ar pakalpojumiem situdcija ir savadaka. Lielaka dala elektroniski tirgoto
pakalpojumu tika uzreiz radtti tirdzniecibas Inteneta tikla vai arl Tpasi tika
pielagoti, piemé&ram, informacija, programmatlra. Visstraujako aftistibu uzrada
brokeru pakalpojumi, apdrosinasanas un banku pakalpojumi.

Attilinatais banku un klientu attiecibu modelis — modelis, kad klients sanem
vai lieto bankas pakalpojumus, neierodoties banka, bet izmantojot tikai tiklus
t.sk. Intemeta tikiu. Klients nekontakte ar bankas darbiniekiem un viss
kontakt€Sanas process notiek automatizéti.

Interneta izmanto$ana banku darbiba var notikt dazados limenos.

* Reklama un informacija — Sis ir vienkardakais [imenis, lidzigs ka reklama
masu informacijas Tdzek|os. Banka izvieto savu reklamu un informaciju
par banku un tas pakalpojumiem web lappusé.

= Norékini par precém un pakalpojumiem, izmantojot Intemeta banku
starpniecibu.

» |Interneta veikali — virtudlie velkali, kuros pircéjs izvélas pakalpojumus un
veic norékinus par tiem.

Lai elektroniska komercija varétu pastavét, ir jabut iesaistitiem vairakiem
elementiem — ir janotiek procesiem, ir jablt procesu dalibniekiern un japastav
tikliem, pa kuriem process var notikt. So elementu sikaku sadalljumu un
mijiedarbibu var redzét 3.2. attéla. Ka elekironiskas komercijas dalibnieki
bankas var uzstaties dazadas lomas:

» Banka ka tirgotajs.
Banka piedava saviem klientiem bankas pakalpojumus caur Intermetu.
Piemé&ram, virtudlas kartes, rékinu atvér$ana, depozitu noguldidana caur ATM
vai Intermetbanku, kada pakalpojuma — valGtas mainas - pardo3ana caur
Internetbanku u.t.l

* Banka ka piegadatas.
Pieméram, klients sanem no bankas savu pasitito apmaksato pakalpojumu —
Internetbanka, vai banka nogada klienta naudu, izmantojot Intermnetbankas
pakalpojumus adresatam u.t.l.

= Banka ka patéerétajs.
Banka iegad3jas no kada Intemetresursa to interesgjoSo informaciju.
Piem&ram, datus par kreditpémé&ju no Lursoft vai Banka noformé
apdrosinasdanas polises kreditnéméja kTlai, izmantojot Internetu.

* Banka ka razotajs.
Bankai ir jablt pietiekamam pakalpojumu klastam, lai apmierinatu kiientu
vajadzibas. Misdienas jauno pakalpojumu sortiments bankas aug tik strauji, ka
klienti ne vienmér spéj tiem izsekot. Tapéc bankas funkcija ir spét un prast tos
pareizi reklamét un nogadat klientam.
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Prosesi:

tirgus iméte;
Dalinieki: norékini;
valdiba; pasifijumu izpilde;
piegadataji; preCu pardosana;
tirgotaii; apkalposana
paterétaji;

razotaji.

Tkl
kamporativie;

Internet datorikls;
komercialie.

Elekironiskd komercija I‘

3.1. attéls.
Elektroniskd@s komercijas sastavdalas.

Biezi vien praksé Elektroniskas komercijas sastavdalas tiek apskatitas ari no
citas puses, tos klasificéjot 8adi.
»  Produkcija
» datu bazes,
» multimédiju produkti,
> informacijas produkti,
» patirazosana.
= Pakalpojumi
norékinu kartes,
virtualas kartes,
elektroniska datu apmaina lokalajos un Internet tikla jeb EDI (no a.v.
— Electronic Data Exchange}),
ciparu nauda, ciparu sentifikati,
elektroniskais pasts.
platisana
elektroniskais pasts,
atvértas datu bazes,
elektroniskie katalogi,
piegades infrastruktira,
tiklu sabiedribas.
= Tikls
» Intemeta datortikls,
» kabeju televizija,
» telefonu tikli.

[}
YV VVYVVNVY YYYVY

Elektroniskd komercija pasaulé un Latvija attistds divos galvenajos globalos
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virzienos — B&B un B&C. Kategorija B&C tiek piepemts izdalit arm divas
apaksgrupas: masu klienta apkalposana un elitara klienta apkalposana.

Latvija ir pardk maza priekd elektroniskas tirdzniecibas attistibas, jameklé
lieldkas pircéju-klientu auditorijas. Banku sekiora |oti svarigi ir atrast nisas
Austrumu tirgQ, kur Latvijas bankas varétu iziet ar B&C piedavajumu.

3.1.2. TRADICIONALA BANKU BIZNESA SALIDZINAJUMS AR
ELEKTRONISKO BIZNESU

Tradiciondlais pirkuma veids; pircéjs raksta iesniegumu par preces
nepiecieSamibu, sanem apstiprindjumu, izvélas piegadataju, parliecinas par
preces esamibu un noformé pasatijumu. Péc tam piegadatajs parbauda
pasititaja finansidlo stavokli, preces esamibu noliktava, nosaka preéu piegades
laiku, pazino par pirkumu noliktavu, izraksta rékinu-faktdru. Rékins-faktQra pa
pastu tiek sltits no piegadataja pasititajam, prece tiek piegadata pasititajam
(pashtitajs apmaksa rékinuy).

Apskatisim analogu procesu - pakalpojuma iegadi - banka. Pieméram, kredita
sanems$anu. Tradicionala varianta darbiba notiek $adi: klients izvélas banku,
atnak uz banku, uzraksta iesniegumu par kredita pieskirsanu un iesniedz papira
forma visus nepiecieSamos dokumentus. Banka parbauda klienta finansialo
stavokli, kredita izdosanas iesp€jamibu, nosaka nosacijumus un kredita
izdosanas laiku, izraksta rékinus kredita izskatidanas apmaksai. Talak klients
sanem apstiprindjumu papira forma par kredita pieskirsanu no bankas puses un
rékinus apmaksai. P€c rékinu apmaksas klients var sanemt kreditus.

Seit redzam, ka klientam ir janak uz banku vismaz tris reizes, lai sanemtu vienu
kreditu. Elektroniska komercija pilniba izslédz laika SkieSanu un vairakkarntéjus
nacienus uz banku. Viss notiek, neatejot no sava personala datora.

Elektroniskais pirkuma veids: pircéjs uz web servera iepazistas ar preci, pa
elektronisko pastu parsita pieteikumu (ligumu apstiprindt pirkumu) personai,
kas lemj kompanija par precu piegadi. atbildiga persona apstiprina pieteikumu
un nodod pieteikumu turpmakai noforméSanai. Pasutijums tiek kopéts
pasttijumu datu baze un pa elektroniskiem kanaliem EDI formata (vai kada cita
formata) tiek sifits piegadatajam. Piegadatajs parbauda kompanijas-pasititaja
finansialo stavokli, preces esamibu noliktava, rezervé preci piegadei.
Programmas |au] elektroniskd veida nodot pasatijumu konkrétai noliktavai un
automatiski izrakstit rékinu-faktiru.

Analogs process — elektroniskais bankas pakalpojuma pirkuma veids: klients
ieiet bankas web lappusé un iepazistas ar piedavajamo produktu vai
pakalpojumu spektru. Izvélas nepieciesamo, pieméram, valltas konvertaciju.
Klients caur Intemetu noslta pieteikumu valltas konvertacijai, kas dazu
sekunzu laika tiek sanemts banka. No bankas puses tiek automatiski parbaudits
klients konta stavoklis t.i. naudas pietiekamiba un pasifitas vallGtas esamiba.
Darijums tiek veikts. Klients sanem apstiprindjumu caur Intemetu par dartjumu
sekmigu norisi un sava konta jauno stavokli. Process aiznem kopsumma daZas
mindtes.
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Pie elektroniskas tirdzniecibas banku joma gribas vél minét otru tirdzniecibas
veidu, kad elektroniskaja tirdznieciba par norékinu Tdzekli tiek izmantots bankas
pakalpojums — norékinu vai virtualas kartes.

Pasaulé pirmas tika izstradatas elektroniskas komercijas shémas, kas pieder
kategorijai B&C. Tas radas ka logisks turpindjums tradicionalajai attistitajas
valstis mazumtirdzniecibai —~ MoTo -pasGiijumiem pa pastu vai telefonu (termini
aizglti no anglu valodas —Mail Order, Telephone Order). Attiecigi uz Interneta
pamatu bija pamests MoTo darfjumu mehanisms t.i. preces vaj pakalpojuma
pasltijums — samaksa ar maksajuma Kartes palidzibu — preces sanemsana pa
pastu vai ar kurjerdienestu.

Elektroniskaja tirdznieciba galvena atskiriba ir ta, ka pasutljums tiek veikts nevis
uz pasta veidlapas vai pa telefonu, bet gan aizpildot specialu formu tirgotaja
Web-saitd. Talak kartes numurs tiek autorizéts, Tirgotajs sanem naudu no
kartes Tpasnieka konia kartes izdevéjbanka un nosiita preci adresatam.

Informacija, ko klients aizpildija, pilniba sakrita gan MoTo darjumos, gan
pirmajos Internetdarfjumos. Svarigi atzZimét, ka saglabajas ar apmaksas
mehanisms - maksajuma kartes. Elektroniskas komercijas pirmsakumos nekadi
specifiski apmaksas darjjumu veidi neeksistéja un pasi darijumi caur Intemetu
tika uzskatiti par parastu pasuatijuma darijumu paveidu.

Maksajuma kartes kd@ maksasanas mehanisma dominésana B&C darijumos
izskaidrojama ar diviem faktoriemn:
= pirmkart, attistitajas valstis maksajuma kartes bija un paliek |ofi izplatitas
iedzivotaju vidd, it Tpasi tai iedzivotaju slani, kas lieto Internetu;
= otrkart, pastavéja labi atstradatas tehnologijas un skaidra normativa baze
maksajuma karsu lietoSanai norékiniem.

Priek&rociba klientam ir acimredzama - nav jaiet uz pastu, nav jazvana,
iepazisties ar preci, ievadi maksajuma vai vintuailas kartes datus un sanem
preci.

3.2. tabula.

Tradicionala banku biznesa darbibas salidzinajums ar elektronisko komerciju.

Pasatijuma izpildes stadija | Informéacijas neséji Informacijas neseéjs
tradicionalaja banku elektroniskaja
biznesa komercija

Informacijas sanem3anas ' Reklama prese, Web - lapas

par bankas produktu vai informativie bukleti

pakalpojumu banka, bankas esosie
klienti

Pieteikuma noformé&sana Papira veidlapa, véstule, | Elektroniskais pasts
vizite banka

Pieteikuma apstiprinajums | Papira veidlapa, véstule, | Elekironiskais pasts
vizite banka

Produkta vai pakalpojuma | Bankas informativie Elektroniskie banku

esamtbhas un cenas/tarifa materiali, bankas katalogi

noteik3ana darbinieki, bankas
cenradis
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Cenas/tarifa
apstiprinajums

Talrunis, fakss, vizite
banka

Datu baze, kura ir
sasniedzama caur
web

Produkta vai pakalpojuma
pasufijuma noformé&sana

Papira veidlapa
{atrodoties banka)

Elektroniskais pasts,
web — lapas

Produkta vai pakalpojuma
pasutijuma sanemsana no
bankas puses

Faksa, pasta
apstiptinajums, vizite
banka

Elektroniskais pasts,
EDI tehnologija

Rékina {maksajuma

Veidlapa

Datu baze, kura ir

uzdevumay) par produktu sasniedzama caur
vai pakalpojumu web
izrakstiSana apmaksai

Maksajuma veiksana par Pasts, vizite banka EDI, EFT ~

produktu vai pakalpojumu

*EFT — elektronisks naudas lidzek|u parsitiSanas veids (no a.v. Electronic
Funds transfer).

Tatad, tradicionalajd bankas produkiu un pakalpojumu pardoSanas cikla ir
iesaistiti vairdki informacijas neséji, savukart elektroniskaja komercija tiek

izmantots tikai viens informacijas nes&js. Viena informacijas nesgja
izmantosana padara darnjumu efektigaku.
Atskirbas un priekdrocibas elektroniskajam biznesam banku biznesa

salldzinajuma ar tradicionalajam metodém var formulét $adi:
1. nepiecieSamiba rikoties realaja laika, nepartraukti nodrosinot tehniska
risinajuma darbibu,
2. lielaka atkariba no tehniska personala,
3. atskiriga organizacijas vadibas I[Tmenu, klientu apkalposana,
4. lielakas iespéjas:
*  jeglt precizu un saviaicigu informaciju par darijumu stavokli,
» operativak izmantot resursus,
* labak izprast klientu vélmes.
5. pastav lielas iespé&jas klientiem piedalities procesa:
*»  ghiedzot vartéiumu, 2tsauksmes,
* informéjot par vélamajiem uzlabojumiem un jauniem produktiem /
pakalpojumiem.

3.1.3. ELEKTRONISKAS KOMERCIJAS VESTURE UN ESOSA SITUACIJA
LATVIJA

Elektroniskd komercija pasaulé sakas 1994. gada, kad tika pienemts pirmais
pasOtijums caur Intemetu, ko veica kompanija Pizza Hut. Interneta vide radas
un attistijas Amerika. Tam ir vairaki iemesli:

= jedzivotdju augstais vidéjais ienakumu [Imenis,

* liels daudzums emité&to kreditkardu un to plasa pielietojamiba,

= |abi attistiti preu piegades kanali,

* sabiedriba, kas atri pienem jauninajumus.

Elektroniska komercija banku biznesa ienaca 1994. gada beigas, kad Amerikas
banka First Virtual bank saka piedavat norékinus lnterneta ar starptautiskajam

kreditkartém. Informacijai jaatzimé, ka dazus gadus vélak banka bankrotéja,
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tac¢u bankrota iemesli nebija klientu attalinata apkalpo$ana.

Latvija pirmais darfjums caur Internetu notika ar picam saistita kompanija Pica
Luld, web-adrese www.lulu.lv. Nakasie Internet —-veikali péc Pica Luli atvéras
tikai 1998. gada. Ka pirmais figuréja “Sex-shop”, ar web-adresi sexshop.lv.
Diemzél sis veikals gada laikad bankrotéja.

Pirma bankas kreditkartes pienems$ana Interneta Latvija notika 1999. gada. Ta
bija toreiz vél Rigas Komercbankas starptautiskd maksajumu karte ieprieks
pieminétaja Sex-veikald un Jana Rozes gramatnica, web-adrese www janis-
roze.lv. Maksajumu karsu pienemsanu un autorizaciju nodrosinaja procesinga
centrs Bankserviss.

Latvijas Interneta tirdzniecibas pirmsakumos tika uzskatits, ka galvenais
maksasanas Ifdzeklis Interneta bls banku maksajuma kartes, ka tas ari notiek
pasaulé. Tacu reali Latvijas apstak|os, izradijas, ka ar maksajuma kaném notiek
tikai 5% darjumu. Tas norada, ka bankam un banku procesinga centriem ir
jameklé iespéjas un jaizstrada tehnologijas ka darjumus ar kartém Interneta
padarnt regularakus, drosakus un pieejamakus.

Diemzél 90.-to gadu beigas Latvija pastavéja Skérd|i attalinato banku-klientu
attiecThu modela ieviesanai un tie turpina ietekmét So procesu ar paslaik.
Parsvara tie ir tie pasSi skérs|i, kas kavé Interneta atfistibu Latvija. Jo, ja
klientiem nav iIntermeta piesiéguma, tad nekads attalinatas apkalpos$anas
modelis nevar tikt realizéts.

Interneta attistiba pasaulé ir noritéjusi |oti strauji. Patreiz Eiropas Savienibas
dalibvalstis personalo datoru skaits ar pieslegumu Internetam sadalas
apméram vienlidzigi starp uznémumiem un individualajiem lietotajiem. Tadu
Latvija, ka liecina statistika, 2000. gada beigas tikai 10% Latvijas iedzivotaju
majas bija datori. Pie tam majas datoru pieslégumu skaits Internetam ir bijis
mazaks par 1% no majsaimniecibu skaita. Datortehnikas augstas izmaksas
stipri kavé Intemeta attistibu Latvija.

3.3.tabula.
Datoru un Internetpiesliéguma esamibas salidzinajums Baltijas valstis.
Valsts Majas ir dators, % Ir Interneta pieslégums, % |
Latvija 10 2
Igaunija 18 8
Lietuva 7 3 |

= dati no sabiedribas BMF Gallup Media pétijuma, “Diena” 12.06.00.
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3.2.attéls.
Interneta izplatiba Baltijas republikas iedzivotaju vida, %
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Interneta lietotaju skaits Latvija 2000. gada beigas sasniedza 150 000 cilvéku.
Lai arf salidzinajuma ar 1999. gadu tas ir divkarSojies, uzskatit o lietotaju
skaitu par lielu ir neiesp&jami.

?r;?érigfallsliietotéju skaita pieaugums Latvija 1995.-2000. gada iedzivotaju tikst.
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Protams, interesanti uzzinat kas izraisijis tik strauju Intemetlietotaju pieaugumu.
Manuprat, tam ir vairaki pamatojumi:

3.4.attéls.
Interneta lietotaju skaits Baltijas republikas, tikst.
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ArT nakotne Internetam izskatas laba:

ekonomiska situacija Latvija uzlabojas,

ir 30 % telekomunikaciju Imena attistiba t.i. katram tresajam Latvijas
iedzivotajam ir pieejams telefons ar iesp€ju pieslégties Internetam,

» telekomunikacija ir digitala, kas nozimé augstu sakaru kvalitati.

Interneta pakalpojumu izmaksas paslaik veidojas no divam sastavdalam:
= cena par fikséta telekomunikaciju tikla operatora Lattelecom
pakalpojumiem
= cena par datu parraidi arpus valsts robeZas jeb arzemiju trafiks.

Lai notiktu jebkuras banku-klientu attalinatas attiecibas, klientam ir jabat
datoram ar pieslégumu Internetam. Kadi piesléguma veidi eksisté Latvija un ar
ko tie atdkiras viens no otra? Sobrid Intemeta pieslégumu Latvija iesp&jams
iegt faktiski jebkura vieta, Kkur ir pieejami telekomunikaciju pakalpojumi.
Protams, pieslégums, izmantojot analogo telefona Iiniju, nevar lepoties ar datu
parraides atrumu.

Interneta pieslégumus var iedalit divas grupas:
» jezvanpieeja, kuras gadijuma pieslégums Internetam tiek nodibinats tikai
taja bridi, kad Intemetu vélas lietot,
= pastavigais pieslegums — nepartraukta pieeja Internetam — tiek ietaupits
laiks un datu parraides atrums parasti ir lielaks.

lezvanpieeja — ir vienkarsakais piesleguma veids, kas pieejams gandriz visur.
Ta tradicionali tiek nodrosinata caur parastu telefona Iinijju — ka analogo, ta
ciparu Dniju. Pirmajai datu parraides atrums ir mazaks. lezvanpieejas gadijuma
niju noslodzes dé&| reala datu plisma vienmer ir I€ndka. Sis pakalpojuma veids
ir piemérots tad, ja cilvéks vélas lietot tikai e-pasta lietoSanas iesp€jas un
dazreiz apmeklét kadu intemeta resursu. Ta ka iezvanpieejas gadijuma datu
plisma ir maza, $im pakalpojuma veidam tiek uzskaitits laiks, ko pavada
interneta. lezvanpieejas pieslégumiem ir izveidoti vairaki piedavajumu veidi —
var doties uz pakalpojuma sniedz€ja biroju un noslégt aboné3anas llgumu,
sanemot lietotaja vardu un paroli, kas bis jaievada ikreiz, pieslédzoties
Internetam. Daudzi Intemeta nodrosinataji piedava arm jau gatavus
iezvanpieejas pieslégumu komplekius. Tos nosaciti var salidzinat ar mobilo
operatoru piedavatajam priekS8apmaksas kartém — janopérk tikai kompaktdisks,
kuru ievietojot datora CD iekartd visa nepiecieSamas programmatiras
instalésana, konfigurésana un lietodanas registréSana provaidera “gala” notiks
automatiski. Abiem minétajiem iezvanpieejas veidiem maksa par Intemetu un
telekomunikacijam tiek uzskaitita atseviski. Tresais iezvanpieejas veids ir t.s.
atvérnta iezvanpieeja - Saja gadijuma Interneta un telekomunikaciju
pakalpojumu izmaksas ir apvienotas — tas tiek pieskaititas telefona rékinam.
Visuma ménesi maksajamd summa visiem Siem piedavajumiem ir lidziga.
Nopietna stradagana www resursos iezvanpieejas gadijuma izmaksas dargi.

Kabelinternets - iespéjams, pagaidam majas lietotajam izdevigakais
piesleguma veids. Tas ir pastavigais pieslégums un nav jauztraucas par
nostradatajam stundam, dators nepartraukti ir pieslégts internetam. Atskiriba no
citiemn pastavigajiem pieslégumiem kabelintemeta gadijuma netiek uzskaitita
ienakosa arzemju Interneta datu pliisma (Sada iespéja atseviskiem piesléguma
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veidiem pastav, tatu abonésanas maksas tad ir |oti augstas). Par kabelinterneta
trdkumu |auzskata ta ierobezotd pieejamiba — Latvija 3$o0s pakalpojumus
piedava tikai TeliaMultiCom un NeoNet (izmanto Baltcom TV kabelu tiklu). Tas
pieejams Rigas centra, Jugla, Kengaraga, Imantd un l|guciema, kur izbaveéti
moderni optisko kabelu tikli. Kompanijas sola darbibas zonu paplasinat gan
Riga, gan vairakos Latvijas regionos.

Ultra DSL. Latvija par Ulfra DSL dévétais ADSL (Asymmetric Digital Subscriber
Line) Intemeta pieslégumu veids |oti lielu popularitati izpelnijies visa pasaulé.
Ta ir tehnologiia, kas lauj iegt atrgaitas pastavigo pieslégumu caur ciparu
telefona [iniju, taja pasa laikd netraucéjot telefona darbibu. Pagaidam cenas
Latvija ir saméra augstas. Ultra DSL piedava visi lielakie Latvijas interneta
nodrosinataji, tau pakalpojums pagaidam pieejams tikai Riga.

Citi pastavigi piesléegumi. Diezgan populari ir arT radiopiesi€gumi. Ta ka st
piesléguma veida izmaksas segt vienam majas iedzivotdjam nav pa kabatai, tie
tiek veidoti, “apvienojoties” vairakiem Intemeta gribétajiem, kas dzivo, piem.,
viena daudzdzivoklu nama. Tas ir t.s. mdjas Internets, kura izveidosanai
nepieciesami 4 — 5 kaimini, kuru datori tiek savienoti lokalaja tikla.
Radiopieslégumi pieejami gandriz visa Latvija teritorija — maksimalais
pielaujamais attdlums no pilséta uzstaditas bazes stacijas ir 20 km. Par majas
Interneta trilkumu jauzskata problemas, kas saistitas ar citu interesentu
atrasanu.

I_Tdziga veida, ka radiosavienojuma gadijuma ar izdalito jeb iréto Iniju, frame
relay (Inija, kas sadalita starp vairakiem lietotajiem, garantéjot mazaku datu
parraides atrumu neka maksimalais iesp&jamais) un citu pastavigo pieslégumu
izmaksas iespéjamas sadalit vairaku lietotaju vida, ja piesléguma gala tiek
veidots lokalais tikls.

Galvenie §kérs|i elektroniskas komercijas attistibai Latviia ir tie pasi, kas traucé
Interneta plasu ievieSanu valsti. Tie ir $adi:

1. interneta pakalpojumu augstas izmaksas;

2. datoru un to lietoSanas prasmju nepietiekamiba;

3. telekomunikaciju tikla pieejamiba un sakaru nepietiekama kvalitate;

4. nepietiekama pieejamiba Internetam un informétiba par interneta iesp&jam
un praktisko pielietojamibu;

. nesakartota likumdo$ana,

. mazs vietgjais tirgus un Rigas ka galvaspilsétas dominésana taja;

. vietéjo uznémumu nepietickama iesaistisanas globalaja biznesa aprité;

. zema starptautisko kreditkarsu izplatiba.

0ol NI NS, |

Latvijas Intemnettirgus un elektroniska tirdznieciba taja ir pasa atiistibas sakuma
un tas attTstibu kavéja vairaki faktori - gan ekonomiskie, gan socialpalitiskie.
Ekonomiskie kavéjosie fakton bija:

»  zema iedzivotaju pirkispéja,

= nepietiekami attistits banku pakalpojumu spektrs.
Socialpolitiskie kavéjosie fakton:

» saimnieciskas darbibas vaja normativa baze;

* neattistita infrastruktlra,;

« jedzivotaju heuzticiba bankam;

» iedzivotaju ieradumu trikums lietot bankas pakalpojumus.
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Tomér Latvija pastav ar savas prieksrocibas elekironiskas tirdzniecibas
attistibai un Tdz ar to arT aftalinatai klientu apkalposanai:
= geografiskais stavoklis starp Rietumu un Austrumu tirgiem, ka ar starp
abam paréjam Baltijas valstim;
* pastavoso informacijas tehnologiju sistému, kas bidtu janomaina, nav
parak daudz;
= attistita transporta sistéma;
* salidzinosi liela konkurence starp tirgotajiem, kuriem elektronisk3
tirdznieciba batu papildus preéu noieta kanals;
» klientu augstais informétibas limenis.

Planojot elektroniskas komercijas integraciju banku biznesa ir jarisina $adus
jautdjumus, kurus var iedalit ¢etras grupas.

1.0rganizécijas jautajumi:
» informacijas izplatisanas infrastruktlras izveidoSana;
» sistematizacija un informacijas parvaldisana;
= starpnieku pakalpojumu izmantosana,
= elastigas organizacijas struktliras uzturésana;
* iek3&ja reorganizacija: “hierarhiskas” struktlras nomaina uz linearo.

2.Praktiskie jautajumi:
» pilotprojekti;
* automatizacija;
* paplasinadanas iespéjas;
» datu lielo apjomu izmatosana;
» aplikaciju un programmu ievie$ana razoSanas procesa optimizacijai.

3.Marketinga jautajumi:
» divpusiga saite ar patérétaju,
» informacijas vaksana par patérétaju;
= tlkla sabiedribu veidosana (nemot véra klientu intereses);
* briva informacijas izplatisana (kompanijas iekSiené un arpus
kompanijas).

4. Tiesiskie jautajumi:
* aplikSana ar nodokliem;
* iek3&jas un sanemtas klientu informacijas konfidenciala saglabasana;
= Kkontrole par kriptografisko produktu eksportu.

Elektroniskas komercijas funkcicnalitate nemitigi aug, 1a sakas no tadiem
parastiem procesiem ka informacijas publikacija par banku web lapaspusé.
Vélak bankas wveic klientu registraciju ar elektroniska pasta un web-formu
palidzibu, nikamais solis — datu bazes izmantoSana realaja laikd rezima,
maksajumu apstradasana un pédé&jais solis — pasutijuma izpildidana Interneta
(ia prece ir informacija vai pakalpojums ir saistits ar naudas parskaitisanu,
mainu u.t.l). Péc tam saskame (skat. 21. Ipp.) tiek attistita no statiskas
informacijas vaksanas ldz interakiivai informacijas iegusanai. Visefektivakais
informacijas izvietoSanas veids Internetdatortika ir reala laika rezima datu bazu
izmantosana ar attiecibas ar bankas klientiem.

Biznesa evol{cija Internetdatortikla ir paradita 3.5. attéla.
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Procesi:

J pasdfjuma
veiksana;igumu
slégsana;

- razoSanas darbba.

Tranzakcijas:
pieklusana DB;
maksajumi;
dzekju
parskaifidana.

Interaktivie idzek]|i:
registracija;
spéEies,;

N anketes.

Funkcionalitates pieaugums

Fublikacijas:
reklama;
marketings;
informacija.
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Laiks
3.5.att. Biznesa evoliicija Internet datortikla

lepazistoties un izpétot elektroniskas komercijas butibu, tas vésturi un esoso
situdciju Latvija, autore izdara sadus secinajumus.

1. Elektroniskd komercija Latvija aftistdas savadak neka Rietumos, jo
maksajumu kartes Latvija nav tik plasi izplatitas. Pie tam lielako daju Latvija
emitéto karSu sastdda debetkartes Maestro vai VISA Electron, kas netiek
pienemtas apmaksai Interneta.

4. Perspektiva var  palielinaties personalo kompjlteru pardosana un

Intemetpiesli@gumu skaits.

5. Attistoties Intemeta tirdzniecibai daudzas nozares saks piedavat preces un

pakalpojumus caur Internetu, piem., bankas, apdrodinataji, lielakie veikali, kas

var novest pie daudzu darba vietu atbrivosanas.

6. Nakotné pieaugs pieprasijums péc datorspecialistiem, sakara ar banku
parstrukturésanos, bet bitiska darbaspéka cenas pieaugumu nevajadzétu
gaidnt, jo Latvijas datorspecialisti faktiski jau Sodien strada atvérta tirga —
daudzus Latvijas datorspecialistus piesaista darbam arvalstis.

7. Pieaugot darfjumu skaitam Interneta, valsts imenT aktuals klis jautajums
par nodok|u un nodevu maksasanas un iekasésanas regulésanu, seviski
pievienotas vértibas nodoklis, muitas nodeva. Sakuma perioda
nenoregulétie jautajumi attieciba uz nodokliem var bt papildus motivacija
interneta veikalu izmantosana.
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3.2. INTERNETBANKA — ELEKTRONISKAS KOMERCIJAS SASTAVDALA
UN BANKU-KLIENTU ATTALINATAS APKALPOSANAS MODELIS.

Bankas galvenais pakalpojums, kur klienti var tikt apkalpoti tikai attalinati un kur
klientu un banku attiecibu modelis — attalinatd apkalposana — sevi realizé
pilniba ir Internetbanka.

3.2.1.INTERNETBANKAS BUTIBA.

Internethanka - ir alternativs bankas apmekléSanas veids, kura ir iespéjams gan
uzzinat informaciju par saviem kontiem, gan veikt dazadus maksajumus, nosuatit
bankai informaciju, ka arm noguldit depozitu vai sanemt kreditu.

Intermetbankas risindjumus var iedalit vairakos limenos:
1.informafivo pakalpojumu limenis, kas dod iespéju jebkura laika
parbaudit konta stavokli, darjjumu vésturi, sanemt bankas sniegto
informaciju par valGtu kursiem u.c. pakalpojumiem,
2. Maksajumu veiksanas Iimenis Internetbanka, kas |auj veikt ikménesga
komunalos maksajumus, telefonu rékinu apmaksas, naudas parvedumus
bankas ieksiené un arpus tas utt.

Turklat jaatzimé, ka ir risinajumi, kas darbojas cie8a integracija ar bankas
finansu plismas sistémam, un ir risin@jumi, kur Internets tiek izmantots tikai ka
sakaru kanals starp klientu un operatoru. Par istu Internetbanku var uzskatit
tikai tadu risinajumu, kas darbojas 24 stundas diennakti un kas atspogulo
pieteikta darijuma statusu.

Banku izveidotas Internetbankas ir viens no bitisk3kajiem attalinatds klientu
apkalposanas metodes dzekliem. Banku pakalpojumu izmantotaji Latvija k|lst
aizvien atvértdki jauno tehnologiju pielietojumos, plasak izmantojot Interneta
sniegtds iespéjas. Vérojama tendence, ka bankas patlaban pierimusas,
pieméram jaunu kardu veidu vai izdevigaku cenu piedavajumoes, toties investé
ievérojamus lidzeklus tiesi informacijas tehnolodiju affistiba. Elektroniskie
maksajumi bankam ir izdevigaki — tie palidz ietaupit gan laiku, gan ar finansu
resursus. Tiek uzskatits, ka Internetbanka ir nakamais solis finansu cilvéka
sadarbibai ar musdienu banku.

Internetbankas pakalpojums ta lietotajiem nodrosina:

* personigo kontu bilances apskati,

* jespéju redzé&t kontu parskatus,

» jespéju veikt maksajumus (kas papildinati ar jaunam ftunkcijam -
maksajumi pa telefona operatoru Lattelekom, LMT un Baltcom GSM ir
defin&ti un visi san@méju rekviziti klientam nav ikreiz jaievada pasam),
maksajumu izveli,
valltas mainu,
iespéju noguldit naudu uz depozitu,
iespéju sanemt kreditu,
iespéju darboties ka brokerim.
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Vairakumam Intemetbanku ir on-fine risinajums, kas nozimé, ka veiktie darjumi
thdal atspogulojas klienta konta. Ta¢u dazu banku piedavajumos parskaitijums
Internetbanka paradas tikai nakamaja diena p&c konta izmainam.

Internetbanka atsaucibu ieguva ar to, ka uzreiz nodrosinaja klientiem é&etras

pamatprasibas:
= atrumu;
«  értumu;
= drosibu,
= |étumu.

RPirmkan, Intemetbanka nav tikai informativs pakalpojums, ta dod iespé&ju veikt
visu veidu maksajumus gan Latvijas ietvaros, gan arT starptautiskos
parskaitijumus.

Enbu nodrodina ari tas, ka klients, vienreiz aizpildot kadu no maksajuma
uzdevuma formam, saglaba $o formu un nakamaja reizé jau ekonomé laiku, jo
forma ir jau gatava. Nav ari jabaidas par nejausas klldisanos, aizpildot dazkarnt
tik sarezgnos rekvizitus.

Internetbanka |auj klientiem veikt visas operacijas un kontrolét ka savus
norékinu, ta arm maksajumu karsu kontus. Kontu parskatus un darfjumu vésturi ir
iespéjams ikvienam kontam sanemt par jebkuru periodu péc klienta izvéles.
Liela prieksrociba ir iesp&jas redzet Intemetbanka visus ar maksajumu kartém
veiktos darfjumus, to skaitd pirkumus. PriekSrociba ir afl zemas izmaksas,
salldzinot ar tradicionalo bankas apmekléjumu. Galvenokar tas ir saistits ar
daudzu procesu automatizaciju, kas dod iespéju bankam samazinat
izcenojumus par parvedumiem un citiem pakalpojumiem.

Bez tam, lai paatrinatu klientu iepazistinasanos ar Internetbankam, samazinatu
savus bankas izdevumus Kklientu apkalpoSand un vairotu Internetbanku
popularitati vairakas bankas ir ieviesusas bitiskus atvieglojumus tarifos:
* vairums banku S0 pakalpojumu privatpersonam piedava bez maksas
(nav ne piesliéguma, ne abon&sanas maksas),
= prakiiski visas bankas ir samazinajusus caur Internetbanku veikto
maksajumu komisijas.

3.2.2. INTERNETBANKU APSKATS PASAULE

Lidz ar Interneta un informacijas tehnologiju straujo attistibu, strauji attistas art
interneta izmantoSana banku pakalpojumu sniegSana jeb Intemetbankas
pakalpojumi. Internetbanka deva iespéju daudziem finansu tirgus dalibniekiem
piesatinat jaunas teritorijas ar saviemn pakalpojumiem. Radas ideja pilnigi
izspiest tradicionalas bankas no tirgus uz zemaku Intemetbankas organizacijas
izmaksu rékina.

Interneta izmanto$ana banku biznesa attistas divos galvenos virzienos:

* virtualas bankas, kas sniedz pakalpojumnus tikai no attdluma jeb Net-only
bankas;
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» daudzkanalu bankas, kas bez tradicionald pakalpojumu veida sniedz arl
distances pakalpojumus jeb Internetbankas pakalpojumus.
Rezultaida tirgl ieziméjas divas tendences. No vienas puses, vecas
tradicionalas bankas saka aktivi attistit savas on-line sist€émas, dibinot
Internetbankas. No otras puses, Net-only bankas, saskaroties ar
ierobezojumiem, kas radas no virtualas saskarsmes specifikas, sdka atvér
tradicionalus ofisus. P&c Jupiter Media Metrix pétijuma datiem (avots:
www.compulenta.ru 27.12. 2001.), tradicionalas bankas, kuras sniedz arl
Internetbankas pakalpojumus, ir popularakas neka Net-only bankas. Ta,
tradicionalu ASV banku saitu apmekiétaju skaits 2000.gada palielinajas par
110,5%, bet Net-only banku apmeklétaju skaits samazinas par 8,1%.
2001.gada beigas Interneta bija vairak neka 3 tiikst. banku saitu, kas piedavaja
saviem klientiem Internetbankas pakalpojumus. Vairak nekd puse Eiropas
banku jau ir ieviesus$a Internetbanku sistémas un pakalpojumus,

3.4. tabula.
Internetbankas klientu ipatsvars Eiropas bankas uz 2001. gada sakumu, % no
kopéja klientu skaita.

Banka Internetbankas klientu Tpatsvars
SE Banken (Zviedrija) 25
MeritaNordbanken (Zviedrija-Somija) 15
Deutsche Bank (Vacija) 8
| BSCH (Spanija) 4
Barciays (Lielbritanija) 2

Saskana ar Forrester Research datiem (avots: www.compulenta.ru 27.12.
2001.), vadosas pozicijas Eiropas Intemetbanku pakalpojumu tirgh ir Zviedrijas
bankam, bet visaktivdk Intemetu izmanto Somijas banku klienti. Protams,
neviena Eiropas banka vél nevar sacensties ar ASV, kur vairak neka 1300
banku un kreditsabiedribu klientiem piedava Internetbankas pakalpojumus un
to skaits 2001. gada ir divas reizes lielaks neka 2000. gada. Jaatzimé, ka
internetbankas finansu pakalpojumi ir |oti izplatiti ASV, kur 6,8 miljoni
majsaimniecibu izmanto !nternctu, lai dotu noradijumus brokeru firmam par
akciju pirkSanu un pardoSanu. Péc Forrester Research datiem, 3,3 miljoni
majsaimniecibu  ASV  maksa regularos ikménesa maksajumus caur
Internetbankam un 4,5 miljoni majsaimniecibu parbauda un seko hdzi saviem
maksajumiem, izmantojot datorus.

3.5. tabula

Internetbankas pakalpojumu izplatiba p&c regioniem.

Regions Banku skaits, kas piedava
- Intemetbankas pakalpojumus
Afrika 23

Ziemelamerika | Kanada 32

ASV 1383
Latinamerika 258

Azija 206
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Eiropa Vacija 355
Francija 172
ltalija 228
Citas Eiropas valsts 450

Saskana ar kompanijas Datamonitor pétijumu prognozém  (avots:
www.compulenta.ru 27.12. 2001.), 2005. gada Rietumeiropa un ASV barku
operacijas ar Interneta palidzibu veiks 121 milj. cilvéku. Tikai Eiropa
Internetbankas pakalpojumu tirgus apgrozijums sastadis 5 mird. eiro. Visatrak
Internet bankas attistas Vacija un Zviedrija, kur 2003. gada, péc Forrester
Research datiem Internetbanku pakalpojumus izmantos apméram 7 mili.
civéku.

Dazadam Vacijas bankam ir dazada stratégija internetbanku organizés$ana.
Pieméram, Comerzbank 1995.gada nodibindja meitas kompaniju — virtualo
banku Comdirect, kas nodrosina klientiem uzdevumu izpildi, nesniedzot
konsultacijas un instrukcijas. Sads modelis ir pievilcigs klientiem, kas vélas pasi
veikt operécijas ar savu kontu no biroja vai majam. Tacu no klientu puses arvien
vairak rodas nepiecieSamiba péc konsuitacijam. Tapéc bankas plano un veido
klientu informativos centrus, izmantojot telefona palidzibu, videokonferences,
izmantojot Internetu, web lapas.

Uz 2001. gada beigam visvairak elektroniski banku pakalpojumus lietoja
Anglija. Tur ir 7,5 milj. aktivo Internetbanku lietotaju. Tomér péc atrasanas

223 2001).

Saskana ar analitiku prognozém, Internetbanku klientu skaits bitiski pieaugs:
laika posma 2000-2003. gada planots pieaugums Vacija — 42%, Lielbritanija —
82% , Italija, Austrija - 91%.

Eiropa vérojama tendence — attistities daudzkanalu bankam uz eso3o banku
bazes. Filialu skaits samazinas, pieaug Internetbankas klientu skaits.

Bez operacijam ar naudas kontiem, izmantojot Internetu loti nozimigu vietu
ienem art operacijas ar vérispapiriem. Ka zinams, Vacija galvenie starpnieki
vértspapiru tirgd ir bankas. Samazinoties izmaksam operaciju veikSanai ar
veértspapiriem, samazinds kritiskais vérispapiru apjoms ar kuru vispar ir vérts
sakt operét vértspapiru tirgi. Lidz ar to palielinas tirgus dalibnieku skaits, kuri,
logiski, tur arm naudas kontus norékiniem par vértspapiriem taja pasa banka.

Pieprasijums péc distances brokeru pakalpojumiem ir arT Ziemelamerika (ASV,
Kanada), kur vértspapiru tirgus ir vairak attistits. Vieniga atskiriba ir ta, ka
Ziemelamerika raksturigdka ir brokeru kompaniju darbiba vérispapiru tirgQ.
Tradicionalas brokeru kompanijas brokera uzdevums bija sniegt an
konsultacijas saviem klientiem, bridinat par iesp&amiem riskiem, kas Sos
pakalpojumus sadardzina.

Seviski populara Internetbanka ir misu ziemelu kaiminzemés — Skandinavija un
lgaunija. Piemé&ram Hansapank, Uhispank, Swedpank, Merita Nordbanken,
84


http://www.compulenta.ru
http://www.dp.ru

QOkobank un SEB Internetbanku izmantojoso klientu skaits ir loti dazads, tacu to
Tpatsvars kopéjo klientu skaita ir |oti idzigs, aptuveni 13-20%.

Igaunija kops 1998. gada vidus datoru skaits ar pastavigo Intermneta pieslégumu
ir divkarsojies, sasniedzot 39 107 pieslégumu 2000. gada decembri. Uz $o laiku
lgaunijas bankas ir noslégusas arm 240 000 Iigumu ar klientiem par
Internetbanku lietoSanu. Lidz ar to arl Latvijas bankas ar zviedru kapitalu
izveidoja savas Internetbankas un attistija attalinato klientu apkalpo$anu [ofi
strauji, tadejadi cerot nakotné samazinat savu filiaju skaitu.

Pec kompanijas Forrester Research datiem, padlaik Eiropa Internetbanku
pakalpojumus lieto 42 milj. cilvéku jeb 14 % visu pieauguso iedzivotaju (avots:
www.compulenta.ru 27.12. 2001.).

Hipotéze:

No ieprick§minéta secinams, ka faktiski pastav tehniskas iespéjas praktiski
visas bankas operdcijas veikt neklatiené. Tatad var izvirzit hipotézi, ka
nakotnes banka ir Intemetbanka - virtuala banka.

3.2.3. ATTALINATO PAKALPOJUMU SNIEGSANAS UN INTERNETBANKAS
RASANAS LATVIJA

Lai Latvija varétu atfistities attalindta bankas klientu apkalpos$ana bija
nepiecieSama attieciga infrastruktra un pieeja pie tas, ka ari prasme ar to
darboties. Ne visiem Latvijas iedzivotajiem ir pieeja pie Interneta. Vél joprojam
lielaka dala iedzivotaju dators nav ikdienas prece. Ne katra gimené ir dators un
vél mazaks ir pie intemeta pieslégto majas datoru skaits. To nosaka arl relativi
augstas pieslégdanas maksas, ka ar augstas maksas par telekomunikaciju
pakalpojumiem. Janem véra ari tas, ka Interneta veikali arm nav sevidki populari.
Tadu visi Sie faktori var bitiski mainties relativi 1sa laika, pie kam virziena, kas
paaugstinas pieprasijumu péc Internetbnku pakalpojumiem. Tapéc bankas — ka
augstu tehnologiju un inovative klientu apkalpo$anas metozu — aprobétajas,
Sim procesam.iau ir gatavas.

Latvijas banku tirgd tiek piedavati dazadi risinajumi attalinatai pakalpojumu
izmantosanai — art caur Intemetu tiek piedavatas vairakas iespéjas. Vissenaka
veésture ir pakalpojumiem, kas tiek nodrosinati, klienta datora instaléjot Tpasu
programmatiru. So risindjumu nevar uzskatit par Tstu Internetbanku, jo visas
darbibas tiek veiktas uz datora uzstaditaja sisttma un tikai péc tam
sinhronizétas ar bankas sistému. Turpretl Internetbanka |auj izmantot bankas
pakalpojumus caur Interneta parlikprogrammu, tiedi pieslédzoties bankas
sistémai.

Praktiski visas bankas par Internetbanku un attalinatas klientu apkalpoSanas
aizsacéju tiek uzskatita Home banking sistéma, kas tiek dibinata caur
komutéjamiem telekomunikaciju kanaliem. ST sistéma Latvijas bankas tika
ieviesta jau kops 1995. gada un daudzviet arl tagad vel darbojas. Nakosais
kvalitativais solis bankas bija pakalpojuma Intermet Client Bank piedavasana. S1
sistéma sniedza informativos pakalpojumus caur Intermetu. Apskatisim tuvak
vésturiska hronologija maksajumu Intemettikla Latvija atfistibu.
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1992.-1994.gads. Latvijas banku klienti sai laika bija samé&ra konservativi.
Galvenais naudas glabasanas mérkis banka - bija palielinat uzkrajumus kadam
nopietnam pirkumam. Klientu vecums bija 40 gadu un vairak, jo tai laika iespéja
uzkrat naudas Iidzeklus paradijas tikai ap 40 gadu vecumu. Cilvéki bija
pieradusi pie tradiciondlas apkalpoSanas valsts bankas filialés un pie to
kartibas. Cita kartiba un citas shémas, kas tika ieviestas pirmajas Latvijas
komercbankas, cilvékus darija uzmanigus. Principa uzticoties vaists bankai un
doma3jot labu ari par jaunizveidotajam komercbankam, cilvéki ieraudzija iespéju
noguldit savus [ldzek|us uz augstakiem procentiem un saka 3o iespéju
izmantot. Tomér reti kads izvértéja riskus un cilvéki neaptvéra, ka naudas
ieguldidana uz augstakiem procentiem ir riskantaka — bankas sabrukums vinu
apzina bija kaut kas neaptverams. Banka k& organizacija bija ieguvusi socialas
ekonomikas Tpa$as stabilitates stereotipus. Komerchankas atri spéja pielagoties
situdcijai un saprata ko japiedava Sim tirgum — tradicionalds shémas, augstus
procentus un, iespéjams, nedaudz kvalitativaku apkalpoSanas !Tmeni, kas
izpaudas apkalposanas atruma, individuala pieeja utt. Taja pasa laik3,
analizéjot esoSo ekonomikas stavokli, potencialo klientu tirgus dalu, banku
riskanto darbibu, kuras piedavaja nerealus procentus (piem., komercbanka
“Banka Baltija” 1994. gada piedavaja parasto depozitieguldljumu ar procentu
likmi 80 % gada), kluva actmredzams, ka sk forméties jauns potencialo klientu
slanis — jaunatne un vidéja vecuma grupa. Sis bija klientu slanis, péc kura
bankas s3@ks cinities. Tiesi viniem bija japielagojas jauniem ekonomiskiem
apstakliem, jameklé izdzivoSanas un pe|pas gisanas veidus. Bankai bija
jaatrisina cits uzdevums — ka likt Siem klientiem izmantot banku pakalpojumus,
noguldot naudu bank&s? Kadus instrumentus bankai ir jaievers, lai tos
piesaistitu? Tadu klientu nevar piesaistit tikai ar tradicionalam apkalpo$anas
sh&mam pat ar augstiem procentiem. Sis klients, nemot véra iepriekséjas
paaudzes neveiksmigo pieredzi, |oti uzmanigi nhoguldis naudu bankas, un
drizak glabas krijumus brvi konvertéjama valita, bet [dzek|us ikdienas
patérinam — vienkarsi maka. Piespiest tadu cilvéku glabat sakrato naudu banka
ir grati jo:

= pé&c klienta uzskatiem, bankai jabut uzticamai un ar labu reputaciju;

* bankas politikai jab(t sapratigai (klients jau saprot, vai bankas solljumi

nar augstiem procentiem ir pamatotiy;
* jabdt pariiectbai par finansu tirgus un valsts politiskds situacijas
stabilizaciju, un galu gala klientam art jabdt sakratiem Tdzekliem.

Neatkarigi no visiem augstakminétiem faktoriem, lidzek|i tekoSiem tériniem
klientam bija un ir vienmér. Risks pazaudét tos nav tik liels, bet to zaudéjumu
sekas nav tik tragiskas, k@ visu uzkrajumu zaudé&Sana. Tatad, bankam bija
jadod iespéja piesaistit tos lidzek|lus, kas ir domati ikdienas patérinam. Un
1992 .gada Latvijas bankas uzsaka piedavat tadu instrumentu, kuru izmantojot,
klientam vienmér un jebkura bridi batu iespéja izmantot ldzek|us neatkarigi no
ta, vai banka strdda, vai né un cik taiu ta atrodas no klienta. Turklat, §i
instrumenta izmantogana ir vienkara, érta un droda. Sads instruments jau bija
lietots Rietumos — maksajumu kartes. Bankas un maksajuma karsu centrs
veltija apméram pusotru gadu, studéjot pozitivo un negativo rietumu pieredzi
karsu tirg, esose karsu tehnologiju stavokli, adaptéja to un pielagoja Latvijas
redlai situacijal, un 1992.gada saka piedavat bankam iespéju piesaisfit pilnigi
jaunus pasivus, izmantojot maksajuma kartes. Kops 1995. gada maksajuma
kartes uzsak piedavat praktiski visas lielakas Latvijas bankas. Laiks paradija, ka
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prognoze bija pareiza, un uz 2002.gada janvari Latvija ir atvértas 1,005 miljoni
maksajuma kartes.

Sakot ar 1997.gadu visu banku uzmaniba tika pievérsta Interneta lietotajiem.
Pédéjo 3-5 gadu laika datoru tehnologijas, un Internets spéra nopietnu soli uz
prieksu. Intemets no milziga pasaules informativa resursa parvéntas par
pakalpojumu sniegSanas vidi, biznesa veikdanas instrumentu, pasaules vairum-
un mazumtirdzniecibas tiklu, darba birzu utt. Turklat, sakara ar straujo datoru
tehnologiju attistibu, personaldators lielakai iedzivotdju dalai Sodien ir pirmas
nepiecieSamibas, nevis luksus prece. Lieldkai studéjosas jaunatnes dalai,
dators ir pirmais nepieciedamo aprikojumu iegades sarakstad. Sis aizvien
pieaugosais klientu slanis, ir vairak izlutinats ar dazadiem jaunumiem un vairak
prasigs pakalpojumu sniegSanas [Tmenim. Var ar oponét, ka to iedzivotaju
skaits, kuriem majas ir dators un vél Interneta piesiégums, ir [oti mazs. Ta ir
tiesa. Tomér, pirmkarn, Sis skaits pastavigi pieaug, un otrkan, $odien gandrnz
visiem razosanas uznémumiem un lielam tirdzniecibas firmam ir pieeja
Intemetam, bet 30 uznémumu darbiniekiem Interneta tiklu un datorus var
uzskatit par darba rikiem. Daudziem privatuzn&mumiem un nelielam firmam,
kuras nodarbojas ar skaitjojamo tehniku un programmnodrosingjumu, Intemeta
pieslégums ir art majas. Tas nozimé&, ka izvéléta klientu auditorija neierobezojas
tikai ar iedzivotajiem, kuriem dators ir personala lietoSana. Praktiski visai
Intemeta lietotaju auditorijai ir vismaz minimala pre€u un pakalpojumu iegades
pieredze, izmantojot Internetu. Tadgjadi tika prognozéts, ka potencialo klientu
skaits, kuriem jau ir pieredze pirkumu veiksana Intemetd un kurus varétu
interesét maksajumu instrumenti Interneta Latvija pastavigi pieaugs.

1997. gada Latvija tirdznieciba Interneta darbojas ka pasatijumu sistéma. Prece
tika pasitita caur Internetu, bet apmaksa notika vai nu skaidra nauda, ja prece
ir piegadata uz majam, vai ar pavadzimi-rékinu, ja ta tika sifita pa pastu.
Paslaik lielakd maksajumu dala notiek ar starptautisko norékinu karsu palidzibu,
tomér nevis Latvijas, bet pasaules Intemeta. Viens no 3$adas situacijas
iemesliemn ir uzmaniga attiecksme pret Latvijas un visas bijusas ex-PSRS karsu
izmantoSanu norékinos, tai skaita ari Interneta. Vél viens iemesls ir ievérojama
maksa par $o karsu apkalpoSanu tas potencialiem lietotajiem.

Jau 1997. gada Latvijas bankas k& vienu no savam lielakajam mérkauditorijas
klientu grupam minéja jaunatni un klientus idz 30 gadu vecumam. Tomér So
klientu attieksme pret lidzeklu glabasanu banka ir fidziga un pat vairak
skeptiska, neka ieprieks aprakstitai klientu kategorijai. Jaunatne tika minéta ari
ka galvend maksajuma karsu turétajauditorija. Bet 1997. gada Latvija bija
salidzinosi neliels bankomatu un POS-terminalu (skat. 21. Ipp.) skaits, kur
varéja norékinaties ar maksajumu kartém. Lai ari karte ir &rts maksajumu
instruments realaja pasaué, bet Sis potencialais klients noteiktu dzives laiku
pavada virtualaja Intemeta pasaulé. Bet tur dzive attistas tik strauji, ka dazadi
procesi notiek &atrdk nekd realaja pasaulé. Elektroniskie veikali,
vairumtirdzniecibas noliktavas, birzas biblioteékas, darfjumu veiksanas sistémas,
tirdznieciba ar nekustamo ipasumu, viesnicu un bileSu pasutijumu sistémas utt.
Jaatzime, ka virtualaja pasaulé ir iespéjami norékini tikai ar bezskaidro naudu,
kas ir ipasi izdevigi bankam, bet klients, kas jutas drosi glabajot naudu maka, ir
spiests izmantot banku pakalpojumus.
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Bankam parddas jauns stabils komisiju iendkuma avots - ienakums no
operacijam Interneta, kura nebija agrak. Un 3adu klientu ieglst tas bankas,
kuras var apmierinat klientu prasibas. Tapéc Latvijas bankas kop$ 1995.-96.
gada uzsaka piedavat divus jaunus instrumentus virtualai pasaulei — Home
Banking un Interet-karti.

Vispirms par Home Banking.

Sis pakalpojums dod iespé&ju izmantot visas “Banka — Klients” tehnologijas
priek8rocTbas privato klientu apkalposana. Home Banking ir tehnologija, kas |auj
personam ar norékinu kontu noteikta banka, veikt savu iTdzek|u parvaldianu un
to stavokla kontroli 24 stundas diennakil no jebkuras vietas pasaulé, kur ir
Interneta pieslégums.

Pieregistrgjoties Home Banking sisttma un sanemot specialu disketi, kas ir
nepiecieSsama konfidencialai un droSai konta parvaldidanai, klients iegtst
iespéju izmantot $adus banku pakalpojumus:
» Maksajumu dokumentu veidesana bezskaidras naudas parskaitljumiem
(elektronisko maksajumu veiksanay);
= Konta stavokja izdruku sapemsana;
* [nform&cijas sanems$ana par konta apkalpo3anas esosiem noteikumiem.

Sakara ar to, ka klienta darbs ar kontu notiek realaja laika, vinam vienmer ir
pieejama aktuala informacija par vina banka nogulditiem hdzekliem. Turklat,
klienta uzdevums jeb rkojums bankai un bankas atbilde uz to, notiek viena
Home Banking darbibas seansd. Tapéc klients uzreiz zina uzdevuma
izpildisanas rezultatu.

Tagad uzskaitisim to, kas ir vajadzigs bankai, [ai organizétu klientu
apkalposanu, izmantojot Home Banking sistému:
» pirmkart ir javeic pasakumus, kuri ir saistiti ar juridiskds bazes
sagatavosanu un apkalposanas shémas izstradi;
» otrkan, ir jaizdala Intemeta kanalu, kurs lielakai banku dalai jau ir;
» treskart, ir j@atrisina jautajums par informaciju drosibu, strddajot ar
Internetu.

Jautajums par informacijas drosibu darba caur Internetu ir Tpasi svarigs, un ta
risinajums ir salidzinodi dargs. Labas drodibas sistémas organizacijai katrai
bankai darbam ar Home Banking bija nepiecieSami aptuveni 100 tikst. USD,
ieskaitot web-servera uzstadidanu, komunikaciju un serveru aprikojuma iegadi,
ka ari speciala programmnodrosinajuma iegadi IP-kanalu saslégsanai.

Latvijas bankas atri saprata priekSrocibu, kuru giist banka, izveidojot savu
biznesu uz Intemeta tehnologijam — ta ir praktiski neierobeZota darbibas
teritorija. Ja agrak banka varéja rékinaties ar iespéju piesaistit tikai sava regiona
klientus (tas vairak attiecas uz fiziskdm personam), tad Sobrid $1 auditorija
ievércjami paplasinas. Operativai un aizsargatai pieejai savam kontam un ta
parvaldisanai klientam ir nepiecieSami tikai dators, Interneta piesléegums un
speciala diskete.

Interneta lietotaji, sérfojot pa visu pasauli biezi redz saitu piedavajumus
norékinaties par precém un pakalpojumiem ar VISA, Europay vai American
Express kreditkartétm. Daudziem Latvijas lietotajiem $adu karSu nav to
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dardzibas dél. Daudzi klienti, kuriem ar ir kreditkartes, vienkarsi nezin, ka
kantes ir pielietojamas maksajumiem Internetd un nav parliecinati, ka tas ir
drosi.

Talak apskatisim Internet-kartes jeb virtudlo maks3jumu karSu rasanas
jemeslus, bitTbu un attistibas vésturi.

Kadi ir iemesli virtualo maksajumu karsu paradisanai elektroniskas komercijas
tirgd? Tas ir jautajums, kas jaskata konteksta ar elektronisko komerciju.

Ka jau minets darba ieprieks, elektroniska komercija attistas divos galvenajos
globdlos virzienos — B&B (business to business) un B&C (business to
customer). Pasaulé pirmas tika izstradatas elektroniskas komercijas shémas,
kas pieder kategorijai B&C. Tas radas ka logisks turpinajums tradicionalajai
attistitajas valstis mazumtirdzniecibai — MoTo — pasitijumiem pa pastu vai
telefonu {temmini aizgiiti no angl|u valodas — Mail Order, Telephone Order).
Attiecigi uz Intemeta pamatu bija pamests MoTo darfjumu mehanisms t.i.
“preces vai pakalpojuma pasitijjums — samaksa ar maksajuma kartes palidzibu
— preces sanemsana pa pastu vai ar kurierdienestu”. Vieniga atskiriba bija ta,
ka pasifijums tika veikts nevis uz pasta veidlapas vai pa telefonu, bet gan
aizpildot specialu formu tirgotaja Web-saita. Informacija, ko klients aizpildija,
pilniba sakrita gan MoTo darfjumes, gan pirmajos Internetdarijumos. Svarigi
atzimét, ka saglabajas ari apmaksas mehanisms - maksgjuma kartes.

Elektroniskas komercijas pirmssakumos nekadi specifiski apmaksas darfjumu
veidi neeksistéja un pasi darjumi caur Intemetu tika uzskatiti par parastu
pasutijuma darfjumu paveidu. Maksajuma karsu ka maksasanas mehanisma
dominésana B&C darijumos izskaidrojama ar diviem faktoriem:
» pimkan, attistitajas valstis maksajuma kartes bija un paliek |oti izplatitas
iedzivotaju vidd, it Tpasi tai iedzivotaju slani, kas lieto Internetu;
» otrkar, pastavéja labi atstrddatas tehnologijas un skaidra normativa baze
maksajuma karsu lietoSanai norékiniem.

Sodien caur Intemetu notiek |oti daudz darfjumu ar maksajuma karu palidzibu
— gan ar debetkartém, gan ar kreditkartém. Diemzé|, arm krapniecisko darijjumu
un atteik§anas no darfjumiem skaits ir pieaudzis proporcionali Interneta
lietoSanas pieauguma tempiem.

Stabila un droSa maksajuma mehanisma trikums ir viens no galvenajiem
iemesliem, kas traucé elektroniskas tirdzniectbas attistibu un klienta uzticibu
maksajumiem caur Intemetu.

Lidz pat 1999. gada sakumam pasaules tirgl nebija vienkarSa un milzigu
investiciju neprasoSa risindjuma ka nodroSinat debetkardu un kreditkardu
maksajuma drosibu Intermneta vidé. Viens no piedavatajiem variantiem, kas kops
2000. gada strada arf Latvija, ir virtuala maksajuma karte.

Virtuala karte ir maksajuma kartes rekvizitl, kurus klients, veicot pirkumu
Interneta vidé {.i. elektroniskaja veikald, uzrada tirgotajam, pie tam pati karte
fiziski darijuma nepiedalas.

Kartes rekvizitus emitentbanka var izsniegt klientam divos veidos:
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» rakstita veida (termins anglu val. - Reference card),
» ka piktogrammu datora vai mobila talruna ekrana (termins anglu val. -
Web-based communication).

Savu personibu virtuadlas kartes Tpasnieks apliecina un tirgotajs un banka to
identificé ar PIN koda palidzibu.

Emitentbanka uzglaba informaciju par kartes turgtaju un kartes rekvizitiem, kas
ir nepiecieSams kartes lietotdja identifikacijai un darfjumu autorizacijai.

Sobrid virtudlo karti Latvija piedava abas starptautiskds maksajuma karsu
norékinu sistemas - gan VISA, gan Europay.

Virtuala karte ir parametru kopums, kas sastav no:
* kartes numura;
* darbibas termina (termins anglu val. - expire date);
* lietotdja varda un uzvarda.

Reala plastika karte klientam banka netiek izsniegta.

Virtuala karte raksturiga ar $adam iezimém:
» deriga tikai Internetdarijumiem;
» karti ir izdevusi emitentbanka, lai pasargatu klientu no krapniecibas;
* mazs pirkumu térina limits, parasti 100 — 500 $;
* atlaizu vai pirkuma naudas dalas (cash back) sapemsana atpakal, lietojot
virtualo Karti (populars marketinga panémiens pasaulé).

Priekérocibas no virtualas kartes lietosanas gist abas ieinteresétas puses —
gan kartes lietotajs, gan kartes emitentbanka.

Kartes lietotajam:

= augstdka droSibas pakdpe norékiniem Intermetd neka parastai
maksajumu kartei;

= jebkura transakcija par jebkuru summu tiek autorizéta;

= virtudlo karSu numuri tiek izdaliti atseviSk& karsu numuru grupa, kas
paredzéta speciali darfjumiem caur Internetu (papildus drosiba);

» gadijuma, ja pirkumu pieprasijumu skaits ir lielaks par bankas noteikto,
banka nobloké talako darblbu ar karti un sistéma 3o karti norékiniem
nepienem,;

» starptautiskas sistémas VISA un Europay dalgji ir izstradajudas riska
novérsanas standartus un turpina tos pilnveidot.

Emitentbankai:
» var noteikt vietu, kur notiek darijums ar virtualo karti
* mazakas izmaksas, [0 nav reala plastika;
* informacijas par saviem klientiem, to paradumiem, térina limitiem u.c.
iegiSana un uzkrasana,
» plasas iespéjas ta sauktajam adresu maretingam.

Jau paslatk daudzas emitentbankas izstta saviem klientiem specialus
marketinga priek$likumus/piedavajumus ikménesa kartes darjjumu atskaité.
Tomeér atskaites sanems$anas laikd sie piedavajumi var bdt jau novéioti t.i.
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ménesa laika klients jau iegadajies piedavatas preces vai pakalpojumus. Bet, ja
emitentbanka sanem detalizétu informaciju par katru klienta darfjumu tiesi ta
veik§anas laikd un redz kura web saitd notiek darijums, tad ta var nosiiit
marketinga piedavajumu konkrétam klientam konkréta laika. Pieméram, ja
klients pérk celojuma agentira tirisma celojuma paketi, emitentbanka varétu
piedavat vinam specialo apdrosinasanas polisi u.t.l.

Zimigi, ka art Latvija pirmais darijjums caur Interetu notika ar picam saistita
kompanija. Pirma kreditkartes pienem3ana Interneta Latvija notika 1999. gada.
Maksajumu karsu pienemsanu un autorizaciju nodrosindja un nodrosina arl
patreiz procesinga centrs Bankserviss.

Latvijas Intemeta tirdzniecibas pirmssakumos tika uzskatits, ka galvenais
maksasanas lidzeklis Internetd bds maksajuma kartes, ka tas arm notiek
pasaulé. Tacu reali Latvijas apstak|os, izradijas, ka ar maksajuma kartém notiek
tikai 5% darijumu. Tas norada , ka bankam un banku procesinga centriem ir
jamekle iespéjas un jaizstrada tehnologijas ka darjjumus ar kartém Intemeta
padarit reguiarakus, drosakus un pieejamakus. Un vélreiz apstiprinds doma par
virtualas kartes ievieSanas nepieciesamibu.

Patreiz Latvija virtualas kartes ir izdevuSas un piedava Parex banka VISA
Virtual un Rietumu banka EuroCard/MasterCard Virtual, Pirma Latvijas
Komercbanka (informacija par karti netiek pladi popularizéta, grdti noteikt tas
pielietcjamibuy).

Saglabajoties Home bankas un Interneta maksajumu karsu esamibai bankas,
90.-to gadu vidi Latvijas bankas saka piedavat saviem klientiem jaunu
pakalpojumu — Internetbanku. Sakotnéji,1997. gada to piedavaja tris bankas.
Piedavatos pakalpojumus caur Internetbanku bija griti salidzinat, jo atdkiras
gan to mérka grupas, gan funkcionalitate. Ari pasas bankas, kuras So produktu
piedavaja, atskiras péc darbibas apjoma. Lalvijas bankam, ka ari klientiem
tobrid trika realas pieredzes darba tiesi ar Internetbankas pakalpojumiem.
Internets sava bltiba ir demokratisks un pieejams, tau tas bija pretruna ar
vienu no bankas uzdevumiem - glabat informaciju par klientu un vina
darjumiem noslépuma.

Latvijas bankas piedavaja attdlas lietotaju sistémas klientu programmas gan
DOS, gan Microsoft Windows operétajsistémas. Minimalas prasibas pret
Microsoft Windows bija dazadas — Windows 3.11 un Windows 95 vai NT. No
klientu viedokla tas nebija labakais risinajums, jo tas apgrGtindja sistému
savietoSanu ar uznémuma gramatvedibu un sarezgija gramatvezu darbu. Tapat
nereti sistému un programmu dazadiba prasija atSkirigi organizét maksajumu
sagatavosanas, autorizé3anas un nosutiSanas darbu.

V&l viena loti bltiska probléma, ar kuru taja laika sastapas bankas, bija saistita
ar komunikacijas trikumiem. Uznémumiem un privatpersonam, kuras izmantoja
elektronisko norekinu produktus, galvenas izmaksas parasti veidoja maksa par
pakalpojuma izmanto$anu un telekomunikaciju izmaksas. Lai k|Otu maksimali
neatkarigi no telekomunikaciju firmam, bankas aizvien mégindja veidot un
piedavat saviem klientiem [dzigus produktus (piemé&ram, Intemetbanku un
Telefonbanku). Tie tikai nedaudz atSkiras péc savas funkcionalitates un batiba
papildina viens otru, tacu tiek izmantoti dazadi 5o produkiu tehniskie
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risinajumi.Daudzos produktos ari tagad tiek iestradatas iespé&jas izmantot
dazadus tehniskos risindjumus, pieméram, pieslégties ar modemu, izmantojot
telefona lniju, vai ari, izmantojot pastavigo Interneta piesiégumu. Klientiem tiek
piedavata briva izvéles iespéja, ka ari tiek minimizéts risks gadijumos, kad kads
no telekomunikaciju veidiem Tslaicigi vai ilgaku laika posmu nestrada.

2002. gada Latvija 16 komercbankas piedavaja Internetbankas pakalpojumus,
t.sk. visas lielakds. Visvairak Internetbankas klientu ir Unibankai un
Hansabankai — katrai ap 33 000. Kopéjais internetbanku lietotaju skaits
2000.gada pirmaja pusé ir ap 80 000. Kopéjais maksajumu apjoms, kas 2000.
gada ir izdariti ar Internetbanku starpniectbu, ir 6,1 miljards $.

20083. gada jau 19 bankas piedava Internetbankas pakalpojumus. Ka pédéja
banka, kas ieviesa Internetbankas pakalpcjumus tikai 2003. gada sakuma ir
komercbarnka “Baltikums”.

3.6. att. Internetbanku pakalpojumu izplatiba (1997.-2002.gads).

Internetbanku pakalpojumu izplatiba (1997.- 2002.4.)

60~|

O bankas, kuras piedava IB
| pakalpojumus

banku skaits

0+ A B ey
1996 1998 2000 2002 2004

gads

Latvija patfaban Internetbanku piedava:
Hansabanka;

Unibanka;

Latvijas Krajbanka;

Parekss banka;

Trasta komercbanka,;
Rietumu banka;

Pirma Latvijas komercbanka;
Multibanka;

. Merita Nordbanken;

10. Baltija Tranzitu banka;
11.Aizkraukles banka;
12.Lateko banka;

13.Latvijas Biznesa Banka;
14.Hipoteku un Zemes banka;
15. Latvijas Titdzniecibas banka;
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16.Maras banka;
17.0gres banka,
18.VEF banka;
19.Vereinsbank Riga;
20. Paritate;
21.Baltikums.

Ik dienu pieaug arT $T pakalpojuma flietotaju skaits. Tuvaku banku Internetbanku
aprakstu, lietotaju skaitu, maksu, limitus, droS§tbu aprakstu u.c. parametrus
skatTt Pielikuma Nr 3.

Banku pienemtas koncepcijas 80 risingjumu izstradeé ir daZadas — daudzas
veido atseviskus pakalpojumus juridiskam un fiziskam personam, citas piedava
vienu risingjumu abam mérkauditorijam.

Diemzél, Latvija nav pievilcigs tirgus globalajam Intemetbankam, jo:
» Latvijai ir parak mazs iedzivotaju skaits;
*» Latvijas dzives Tmenis ir apméram 3 reizes zemaks neka atfistitajas
valstis;
* pelna no transakcijam Internetbankas Latvija ir salidzinosi loti zema.

Latvijas bankam sie apsvérumi ir japem véra un péc iespéjas ir jacensas
papladindt savu klientu geografijju. Vienlaicigi ir javeido Internetbankas,
ievérojot $adus nosacijumus.
» Péc iespéjas visu pakalpojumu pieejamiba caur Internetbankam:
» norékinu kontu atvérsana;
» depozitu parskaitiSana;
» kreditu pieteikumu aizpildisana;
» maksajumu veikana u.c.
» Banku maksajumu karsu piepems$ana Intemeta veikalos Latvija un
pasaulé.
* Interneta risinajumu izveide, kur piedalas tris puses — banka, klients un
piegadatajs (piem., telekomkompanija).

levieSot Internetbankas, bankam samazinas rutino ikdienas transakciju skaits
un lidz ar to ari personadla nepiecieSamiba. Ja apskata So sakaribu uz Hansa
Banka Latvija pieméra, tad redzam $adus ciparus: 1998 gada 52% visu
maksajumu tika veikti caur elektroniskiem kanaliem. 2000. gada — 87%. Ja
elektroniskie kanali netiktu attistiti, tad Hansa bankai batu bijis japienem darba
papildus vairaki desmiti operatoru maksajumu izpildisanai.

Pirmas Internetbankas Latvija tika ieviestas sada seciba:
Hansabanka - 1997.gada, Lalvijas Krajbanka - 2000.gada februar (vispirms
informativais reZzims, tad darjumu reZims), Latvijas Unibanka — 2000.gada
janvar Riga un februan visd Latvija, Pirma Komercbanka — 1998.gada mara
informativa versija un Intemet Office — 2000.gada janvari.

Uz 2001. gada decembri lielakais Internetbankas pakalpojuma izmantotaju
skaits ir Hansabankai. Hansabankas Internetbanku “hansa.net” izmanto ap 69
000 bankas klientu. Par akfivu Intemetbankas klientu tiek uzskatits tads, Kurs
veic vismaz 3-4 maksajumus ménesi. 2001. gada, izmantojot “hansa.net” tika
veikti vairak neka viens miljons maksajumu, parskaitot aptuveni 350 miljonus
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latu. lk dienu *hansa.net” izmanto apméram 11 Q00 klientu.

Unibankas “i-banku” lieto 54 220 klientu. Katru ménesi banka registré 2-3
tiksto3us jaunu klientu. Lai stimul&tu klientu slietot Internetbanku, Unibanka ir
uzstadijusi specialus terminalus klientiem, kam nav pieejams Interneta
pieslégums. 2001. gada beigas Unibankas klientiem bija pieejami 39 “i-bankas”
terminali Riga un citur Latvija. Pateicoties Siem teminaliem, “i-banku” lieto ar
arpus Rigas. Gada beigas 55% Intermetbarnkas darijumu ir veikti arpus Rigas.

Rietumu Bankas Intemetbankas pakalpojumus 2001. gada decembii
izmantojusi 2100 klientu.

Latvijas Krajbankas Intemetbankai paslaik ir vairak neka 2000 klientu.

Jaatzist, ka katra banka Latvija patstavigi izstrada savas programmas, ka
rezultdta redli nav iesp€jams atrast divas pilrigi vienadas Internetbankas
versijas ar absoluti vienadu funkcionalitati. Lai labak izprastu dazadu banku
Intemetbanku pakalpojumus, to funkcionalitati un spétu tas salldzinat no klienta
viedokla, autors darba uzrakstidanas laika veica eksperimentu — pieslédzas 5
lielako banku Internetbankam un 6 meénesu laika ar tam aktivi darbojas.
Turpmak ir aprakstiti $o banku Intemetbanku funkcionalitate, prieksrocibas un
minusi. Grribu uzsveén, ka tas ir autora subjektivs vénéjums.

Hansabankas Internetbanka  hanza.net  piedava pladas lespéjas
privatpersonam:
= ir iespéjams redzét jebkura sava konta pasreiz&jo stavokli un visus
veiktos maksajumus izvélétaja laika perioda;
= ir piedavatas vairakas standarta maksajumu veidu veidlapas. Ir iespéja
izveidot gatavu veidlapu biezi veicamajiem maksajumiem;
= jespéja veikt arn valltas mainas darijumus. Hanza.net piedava
apskatities un saglabat faila Hansabankas vallitu kursus un vértspapiru
cenas;
= iespéja izmantot bezmaksas e-pastu un iepirkS8anos intemeta, izvéioties
apmaksu ar hanza.net, automatiski tiek generéts maksajuma uzdevums,
kuru klientam atliek tikai apstiprinat vai noraidit. Sis risinajums ir |oti érts
ka pircéjiem, ta pardevéjiem;
= vienam hanza.net ligumam ir iespéjams piesaistt vairdkus lietotaja
vardus, dazadiem lietotajiem pieskit atskirigas lietotaja tiesibas.
Papildus operaciju atlausanai un aizliegSanai var noteikt arm operaciju
limitus;
= ir an pieteikumi krediiem. Kreditu pieteikumi ir pieejami ne tikai
Hansabankas klientiem, bet gan visiem interesentiem.

Lai gan hansa.netizmanto ne tikai privatpersonas, bet art uznémumi, juridiskam
persondm parsvara tiek piedavats sarezgitdks risinajums — Telehansa —
sistéma, kas paredz, piemé&ram, vairaku limenu operaciju apstiprinasanu un
citas komplicétakas funkcijas uzpémumu vajadzibam. Paslaik Telehansa tiek
darbinata, klienta datora uzstadot programmatiru, kas saviencjama ar
uznémuma izmantotajam finansu vadibas sistémam, darbs ar to notiek
galvenokart offline rezima, vélak datus sinhronizéjot, taCu tiek stradats pie jauna
risinduma izveides juridiskam personam Telehansa.net, kas darbojas online
rezima.
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No augSminétd varam secinat, ka Hansabankas Intemetbanka hanza.net ir
saméra vienkarsa un érti lietojama, ta ir pasi parociga fiziskam personam.
Hansabanka daudz ir darfjusi, lai popularizétu savu Intemetbanku piem., akcija
“Tr1s klikski Ildz Mersedesam”.

Unibankas Internetbanka ibanka ir iesp&jams $adas operacijas:

= jespéjams aplukot atseviski parastos kontus, norékinu karsu kontus;

= jesp&ja iegdt informaciju par saviem kredttiemn;

* var izvéléties un aizpildit starptautisko un iekS§zemes maksajumu
paraugus;

" var saglabat maksajumu paraugus un izmantot turpm&kiem
maksajumiem;

* jrinforméacija par Unibankas un citu Latvijas banku valatu kursiem;

s var redzét Latvijas banku SWIFT kodus;

» irinformacija par visam lietotaja veiktajam operacijam ibanka.

Pakalpojumi ibankai tiek pievienoti, kad péc tiem ir pieprasijums. Ir paredzéts
pievienot ibankai arl iespéjas noguldit un aiznemties naudu, ka ari operacijas ar
vértspapiriem. Ir lizinga pieteikumu formas.

Japiebilst, ka juridiskajam personam paslaik tiek piedavats telebankas
risinajums, kas, [idzigi k& citu banku piedavajumi, paredz Tpasas
programmatdras instalésanu klienta datora un 1t3s integréSanu ar
gramatvedibas sistému uznémuma.

Patradajot ar jbanku, autors secinaja, ka ta ir funkcionala un éerta, vieniga
atklata nepilntba skar karsu lietotajus. Tie nevar sanemt pilnvértigu informaciju
par transakcijam ar karti, patiesa informacija atklajas tikai péc bankas darba
dienas slégsanas.

Pirmas bankas Internet Office:

* ir informacija par kontu stavokli, at8kiribad no citam bankam, daudz
detalizétas zinas par kontu atlikumu;

» informacija par kantes lietotaja kreditlinijas apjomu un ar karti veiktajam
operacijam,

» informacija par maksajuma dokumentiem;

»  maksajumu Sabloni;

* jespé&jams aizpildit skaidras naudas pieprasijuma dokumentu.

Pec autora domam Internet Office piedavd veikt daudz dazadas bankas
operacijas, tapéc ta wvarétu bt interesanta juridiskam personam.
Privatpersonam Internet Office daudzo un varbit pat parak siko detalu dé| var
likties sarezdita un neparskatama.

Latvijas Krajbankas Internetbanka:
* informacija par kontu stavokliem un veiktajiem parskaitijumiem, valttas
mainam, skaidras naudas izmaksam;
= informacija par rekvizitiem, ka ar var izdrukat kontu izzinas;
* ijesp&jams veikt gan latu, gan valiias parskaitijumus un konvertacijas;
* zinas par Krajbankas un Latvijas Bankas valutu kursiem;
= redzami klienta parametri, paroles, kuras iesp&jams mainit,
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Pé&c autores domam liels Krajbankas Internetbankas minuss ir tas, ka ta nav
instal&jama Macintosh datoros. Krajbanka pirma ir sniegusi iespé&ju registrétiem
lietotajiem pieteikties norékinu karsu atvérsanai.

2001.-2002. gada Krajbanka ir paredzéts ieviest jaunu Intrenetbankas versiju —
jauna sistéma [aus viena server integrét visus bankas pakalpojumu attalinatos
lietojumus — telefonbanku, biroja banku (telebanka juridiskam personam) un
internetbanku. Sts platformas priekSrociba — klienta identifikacijai kalpos viena
parole, viens lietotaja vards neatkarigi no ta, vai jis zvanat pa telefonu vai
sistémai pieslédzaties caur intemetu.

Rietumu Banka péc apvienoSanas ar Saules Banku 2001. gada pavasarl ir
saglabajusi abu banku Intemetbanku versijas. Bijust Saules bankas
Internetbankas versija ir krietni vienkarsaka un ta domata galvenokart fiziskam
personam ar nelielu operaciju apgrozijumu.

Rietumu Bankas bijusi Saules bankas Internetbanka:

= jgspé€jams iesniegt maksajuma uzdevumu, veikt valutas konvertaciju, ka
arl, dodot rikojumu par skaidras naudas izdosanu, pilnvarotajai personai
nonemt konkrétu naudas summu no attieciga konta banka [idz rikojuma
noraditajam datumam;

= pastaviespéja atcelt maksdjumu, kurs vél nav izpildits;

» var sanemt kontu izrakstus (ir divu veidu izraksti: darba izraksts -
informacija par konta veiktajam operacijam izvelétaja perioda, ieskaitot
pasreizéjo dienu. Pastav iespé&ja tiesi aizslUtit pa e-pastu véstuli uz
attiecigo bankas nodalu;

= jespéjams veikt paroles un pamatkonta nomainu;

= jespéja dot rikojumu skaidras naudas izdoSanai.

Autores pamanitas negativas iezimes Sai Intemetbankas versija ir latviesu un
anglu terminologijas saplisana un atsevisku sadalu esamiba. Lai tas apskatitu
sikak, tajas jaiet ieksa, bet, lai parietu uz citu sadalu, no vecas vispirms jaiziet
ara. Sis atpakalieSanas process ir sameéra neérs lietotajam.

Otras Rietumu Bankas Internetbankas versijas Bank World risingjums ir
paredzéts galvenokar korporativajiem klientiem. Lietojot BankWorld var:
= jegadaties bankas produkius;
= atvert norékinu un depozitu kontus;
= veikt maksaumus bankas ietvaros, vietéjos un starptautiskos
maksajumus,;
= vyeikt valltas konveraciju;
»  Parldkot visu savu kontu t.sk. karsu kontu atlikumus, sanemt izrakstus
elektroniska forma;
= Satit bankai un sanemt no bankas konfidencialus pazinojumus;
= Dot bankai daZadus nestandarta nrkojumus, izmantojot funkciju
“RTkojums briva forma”.

Rietumu Bankas Internetbankai ir viens acimredzams minuss — ja klientam nav
specialu zindsanu informaciju tehnologijas, tad vipd ir piesailstits pie viena
kompjitera. No priekSrocibam gribetu uzsveért to, ka Rietumu Banka pirma ir
ieviesusi personiga bankiera pakalpojumu Intemetbanka t.i. klients var sanemt
profesionala bankas darbinieka individualu informativu atbalstu vai padomu.
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Rietumu Bankas BankWorld-3 ir paredzéti tris apkalpoSanas limeni — parastais
apkalpodanas limenis, apkalpoSana ar personigd bankiera atbalstu un
apkalpogana ar VIP menedzera servisa. Pédéjais varétu bt aktuals |oti lieliem
bankas klientiem ar sarezgitam naudas plismam un aktivu vadibas shémam,

3.3. ATTALINATO BANKU-KLIENTU ATTIECIBU DROSIBA

Viens no gaivenajiern aspektiem kas uztrauc bankas klientus, apkalpojoties
attalinati, ir drostba. Tadé| darba ir atvéléta vesela apak3nodala, kas péta
klientu attdlinatas apkalpoSanas drodibas aspektus gan klientiem stradajot ar
Interbankam, gan stradajot ar banku attalinati ar maksajuma karsu starpniecibu.

Drosibas draudi visu banku Internetbankas ir sadi:
* nesankcionéta pieeja informacijai;
= virusi;
» sistémas sastavdalas darbibas bojajums;
= informacijas aizsardzibas sistémas bojajumi.

Apskatisim tuvak katru no tiem.

Nesankcionéta pieeja informacijai - ir draudu veids, kas ietver sevi
konfidencialas informacijas izpausanas varbitibu. Informacijas izmainas var
novest pie slepenc dokumentu modifikacijas. Ir ari iesp&jama nesankcionéta
informacijas iznicinaSana, ieskaitot elektroniskus dokumentus un datu bazes. ir
iespéjama finansu dokumentu viltoSana.

Nesankcionéta pieeja informacijai var notikt gan aréjo, gan iek$&jo draudu
rezultata.

»  Pie aréjiem draudiem tiek pieskaititi ta saucamie “hakeri” jeb informacijas
zadzéiji. Sodienas hakeri ir labi izglttoti, labi tehniski aprikoti un labi
apmaksati specialisti, kas biezi stradd péc krimindlo struktdru
pasitjuma. Biezak hakeri iek]ist tiklu sistémas, izmantojot k|idas
pielikumos vai web-serveru un to datoru operaciju sistému noreaulésana,
uz kuriem strada web-serveri un tiek izpilditi Internet pielikumi.

Lai novérstu Sos draudus, bankas parasti pirms Intemetbanku nodoSanas
ekspluatacija, pasOta specidlam kompanijam savu Internetbanku versiju
uzlausanu. Ja pasititajam tas neizdedas, tad intemetbanka tiek nodota
ekspluatacija.

v [ekdéfo draudu avoli ir pasSas bankas tehniskais personals, sistému
administréSanas un programmnodrosinajuma izstradasanas darbinieki.
ledomasimies, ko var izdarit sistemas administrators |auna noloka vai noloka
iegut naudu no pasifitaja:
» mainit web-servera lappuses;
» mainit Internet pielikuma programmkomponentes;
» atvért “spraugu” drodibas sistéma kaut vai tikai uz 10 minttém, péc
kuras sekos visas sistémas sabrukums vai konfidencialas
informacijas nolaupi$ana.

Lai nodrosinatu Intemet sistému droSibu, japielieto pasakumu komplekss,
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ieskaitot  organizatoriskas metodes un  procediras, tehniskos un
programmnodrodindjuma aizsardzibas lidzek|us.

Virusi ir viens no potencidliem datu vai finansu informacijas zaudéjumu
avotiem. VTirusi var pilntba vai da|gji sabojat informaciju. Pie tam, virusi ir "lipTgi”.
Tas nozimé, ka tie var sabojat ne tikai informaciju, kura tie jau ir iekluvusi, bet
ari katru nakamo informaciju.

Sistémas sastavdalas darbibas bojajums — ir bojajums, kas var novest pie:

» pilnigas informacijas zaud&sanas;

* dal&as informacijas zaud&Sanas vai tas izmainam, kuru rezultata
sistéma vairs nevar stradat. Dazos gadijumos zaudétads informacijas
atjaunos$ana ir neiespéjama;

= operaciju izpildes trauc&jumiem.

Operacijas izpildes traucéjumi ir stavoklis sistéma, kura ta vairs nespéj
identificét:
= poperacija izpildi/neizpildi;
= operacijas visu posmu veiksanu. Pieméram, vai klienta uzdevums ir
izpildits, ja dokuments ir noforméts, bet klients nesanéma
apstiprinajumu? u.t.l.

Informacijas aizsardzibas sistéemas bojajumi. Vislielakie finansu zaud&jumi ir
saistiti ar bojajumiem informacijas aizsardzibas sistéma. Ipasi, ja tie ir speciali
organizéti bojajumi ar noliku piek|Gt slepenai informacijai. Jo sarezgitaka ir
sistéma, jo sarezgitaka klGst tds drosibas sistéma. Daudzie muisdienu
programmu izstradasanas lidzek|i |auj atri un 1&ti izveidot pielietojamu sistému,
kura apmierinas visas funkcionalas prasibas, iznemct droSibu. Drosibas
sistémas veidoSana prasa dargas un sarezgitas tehnologijas, vairak laika
projektéSanai un informacijas drosibas augsti kvalificétu un pieredzéjusu
specialistu piesaisti. Programmnodrosinajuma projektésana jabdt izanalizétiem
visiem drosibas draudiem, ka an jaizpilda visas izstridatas sist@mas drodibas
prasibas.

Kapéc Intemetbankam ir tik augsts potencials variguma Iimenis?

= Pirmkarn, Intenet tikla pamatfunkcija ir dot pieeju pie visiem Internet
sistému resursiem, kuri ir domati pakalpojumu sniegSanai plasam
lietotaju lokam. Bet drosibas sistémas tiek izveidotas tiesi otradi —
piegjas iercbezosanai.

= QOtrkan, situaciju apgritina fakts, ka sakuma Internet nebija projektéts ka
aizsargats tikls. Ta, pieméram, dati, kas ir sniegti caur Internet, var bt
atri un viegli parkerami ar parastiem un pieejamiem lidzek|iem.

= Treskan, web-sisttmu konfiguracijas sarezgitiba un potencialas
programmnodrosinajuma klidas paaugstina |launpratigas piek|isanas un
nesankcionétas pieejas pie Internet sistémas un tas resursiem risku.
Tapéc informacijas pielikumi, kas darbojas caur Intermet, un web-serveru
host-datoru operaciju sist€mas ir visvajakas vietas Intemet apkalposanas
sistémas.

Par galvenajiem hakeru vai bankas iekséja personala uzbrukumu objektiem var
uzskatit:
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= |nternet sist€mas aprikojumu un resursus — programmnoedroSingjumu un
web-servery datu bazes, kas apkalpo klientu programmas kodola
pieprasijumus jeb uzdevumus, ka ar pielikumu serverus, kuri realizé
Internet sistémas apkalposanas darba biznesa logiku;

= klientu programmnodroSinajumu;

» finansu un informaciju zinu plismas.

Augstakminéto objektu aizsardzibai ir nodrosinats $ads drodibas tehniskais
komplekss:
= Firewall tipa aizsardziba: CheckPoint FW-1 (programmas realizacija),
Cisco — marsrutizatori ar ieblvéto FW (aparatu realizacija);
= virzosa datora operaciju sistémas [Tdzek|i un servera
programmnodrodindjuma drodibas lidzek|: aizsargatas operaciju
sistémas, kuras nodrosina “B2” limeni (péc datorsistému aizsardzibas
klasifikacijas) un papildus lidzek|u kontroli, prcgrammu un datu integritati;
= datu bazu parvaldisanas sistémas Oracle aizsardzibas dzek]i;
» programmnodrodindjuma komponentu aizsardziba, kuri tiek sGtiti caur
tkiu;
= aizsardziba pielikumu imeni: drosibas protokoli, SifréSana, elektroniskais
digitdlais paraksts, digitalie sertifikati.

Izskatisim katras aizsardzibas [idzek|u grupas lomu integréta drosibas sistéma.
Aizsardziba ar Cisco marsrutizatoru filtréjosiern lidzekliem.

Marsrutizatori ir “slizas” ar Sauru funkcionalitati, kas sita IP-paketes no viena
tfikla uz nakamo. Filtréjosie marSrutizatori var ekranizét paketes uz iP adresu un
portu numuru bazes. Tapéc tos var izmantot pieejas Kontrolédanai tikla pie
virzosSiem datoriem un tikliem.

Aizsardziba ar Firewall idzekfiem.

Firewall ir “sluzas” ar filtriem, kuri realizé informacijas pieejas kontroles politiku,
kas tiek sniegta no viena tikla uz otru; kas ir savienoti ar 8im slizam. Pirmais
posms |auj pieslégties pie aréja Intemnet tikla, bet nelaiz iek§&ja tikla — Intraneta.
Taja tiek analizéis katrs uzdevums un atbilde uz to, un tiek blokeéti tie, kuri
neatbilst noteiktiem kritérijiem. Turklat Firewall nodroSina $adas svarigas
funkcijas:
= f{ransakciju registracija, kas dod atskaiti administratoram par to kas, ko
un kad danja, par veiksmigiem un neveiksmigiem pieslégsanas
meéginajumiem, ka ari par noteiktas transakcijas laiku un datumu;
= protokolu translésana — piemé&ram, Firewall FTP-proxy sanem péc
protokola no web-brauzera HTTP uzdevumu FTP serverim, tad pareizi
formaté to uz FTP uzdevumu un siita FTP serverim. FTP servera atbildi
tas parveido atpakal HTTP formata un sita web-brauzeram;
= raZiguma uzlaboSana — Firewall proxy modulis tevieto informaciju cash-
atmina, pieméram par kadas web-lappuses saturu. Pec lietotdja
uzdevuma, proxy rada biezak pieprasitas informacijas lokalo kopiju, bet
vairs nenem to katru reizi no Intemeta;
= pieejas kontrole ~ Firewall regulé trafika plismu starp tikliem un sniedz
Intranet lietotdjiem pieeju pie Interneta, vienlaikus ierobezojot pieeju no
Interneta pie Intranet tikia.
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Otrais posms tiek izmantots Intemnet-pakalpojumu ftikla iek3&ja dala, lai
ekraniz&tu aizsargato serveru-pielikumu tiklu no tikla segmenta, kura ir
izvietotas  apkalpojosa persondla un Internet-pakalpojumu  sistému
administratoru darba stacijas.

Web servera un host-datora operaciju sistémas aizsardzibas fidzeki.

Sistéma nodrosSina klientam dinamisku pieslégumu pie Internet-pielikumu
pakalpojumiem. Sadas savstarpéjas darbibas drosiba ir atkariga no Internet-
sistémas servera dalas programmnodrodinajuma. Ir jaizveido drodu vidi So
pietikumu izpildiSanai un drosu operaciju sistému.

Galvena priekdrociba, ko dod $adas operaciju sistémas, ir iespéja veidot lomas,
lai veiktu pieejas daudziimenu kontroli pie programmam un datiem. Lai
madificetu  $3du programmnodrosindjumu  vai nopietnus datus  Intemet
pakalpojumaos, jabut vismaz trim atbildigam personam banka. Tas |aus kontrolét
administratoru darbibu.

Pastav arm noteikta veida un prasibu klientu programmnodrosinajuma, kas tiek
sniegts pa Internetu, aizsardziba. Darbam nepieciesamo
programmnodrosindjumu klients sanem no servera pa Intemetu. Ja servert
paradas jauna programmnodrosindjuma versija, tad jauni komponenti tiek
pieprasiti no servera un uzstaditi klientam. Pirms nok|usanas serveri, Sis
programmnodrosinadjums tiek parakstits ar speciadlo Center of Financial
Technologies, Inc. atslégu. ST atsléga ir pieregistréta VeriSign. Pirms
programmnodrosindjuma uzstadiSanas, klienta brauzers parliecinas par
paraksta  Tstenibu. Tas  lauj izsargaties pret nesankcionétam
programmnodrosinajuma maodifikacijam serverl, ka arT modifikacijam satisanas
laika.

Izskatisim, kadi [idzek|i un drosibas protokoli ir realizé€ti web-sistému
pielikumos, lai aizsargatu finansu un informaciju zinojumu plismas.

Zinojumu aizsardzibas lidzeki.

Finansu zinojumus un klientu transakcijas var uzskatit par Tpasi “pievilcigiem”
hakeru izpratné. Bankam tas ir milzigs risks, kas saistits gan ar bankas irmidzu,
gan klienta konfidencialitates un vina finansu darijumu satura konfidencialitates
saglabasdanu, gan, protams, ar klienta vai bankas naudas hdzek|u zaudéSanas
iespéjam. Galvenie |aunpratigie darijumi varétu biit $adi:

» satura atvérsana,

= dokumentu shiegSana cita dalibnieka varda,

» nesankcionéta dokumenta modifikacija.

Lai novérstu $os launpratigos darfjumus, izmanto sistémas aizsardzibas
pakalpojumus:

» dokumentu satura Sifrésanu;

= dokumenta autora identifikacijas un integritates kontroli.
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Sie pakalpojumi ir nepieciedami pilnvértigai Intemetbanku  darjjumu
aizsardzibai. Dokumenta autora identifikacijas un integritates kontrolei izmanto
elektronisko digitalo parakstu.

Bankai Tpasi jaaizsargajads no situacijas, kad launpratigi tiek partverta
informacija, saglabata un nositita vairakas reizes péc dazadam adresém un no
dazadam vietam. Sadi rikojoties, hakeri var nesankcionéti pieklit sistémai, vai
arm méginat atkartot zinojuma sitidanu redlo finansu transakciju laika. Lai
novérsiu Sadu iespé&jamibu, tiek izmantota dokumentu numeracia, sesiju
uzskaite informacijas aizsardzibas [imenT un dinamiskad autentiskuma
noteikSana.

Svarigu lomu aizsardzibas procesa spélé ari klientu registracijas procediras un
digitalo sertifikdtu sanemSana. Aizsargatai sadarbibai ir nepiecieSams, lai
procesa iesaistitajam pusém bitu kada noteikta informacija, kura nav pieejama
par&jiem. Saja gadijuma var runat par sakariem ar atslégu palidzibu, kas
nodrosina aizsargdto sadarbibu. Bez $ada sakaru veida nevar atskirt vienu
dalibnieku no cita un garantét, ka vienam konkrétam dafibniekam noSifréta
informacija netiks izlasita ar kadu citu atslégu.

Sakara ar to, ka pirms registréSanas sakars ar atslégas palidzibu neeksisté,
jabat administrativo pasakumu kompleksam, kas nodrosindtu procesa drosibu
un aizsardzibu. Pastav divas pamatprasibas:
* nodrosinat slepeno atslégu drosiba;
= drosa klientu parbaudes procedura pielietojama sistéma registracijas
laika.

Pirms klienta publisko atslégu saistiSanas, ar, pieméram, tiesibam parvaldit
kontu, bankai ir javeic klienta identifikacija t.i. ir japarliecinas, ka tiesi sis klients
ir tas, par ko vins uzdodas. Dazos gadijumos, kad, pieméram, konts tiek atvers
klienta registracijas laika, operacijas parbaude ir nepiecieSama, lai nodroSinatu
operacijas tiesiskumu no juridiska viedokla.

Lat banka spétu izstradat savu Internetbankas versiju ir nepieciesams
ievercjams s&kumkapitala ieguldijums, ka arl jaapmaksa lielas ekspluatacijas
izmaksas darbibas laika. Turklat, ir nepiecie$sams augstas kvalifikacijas bankas
specialistu stats, kas izstrada un uztur Intemetbanku un ka arl darbinieku Stats,
kas nav tiesi saistiti ar banku tehinologijam, pieméram, marketinga specialisti,
dizaineri u.tl, bet ir iesaistiti Internetbankas apkalposanas procesa.
Intermetbanku pakalpojumu aizsardziba ir gruts un arkartigi nozimigs
uzdevums. Bankai jauztur liels, augsti profesionalu IT specialistu skaits. Tai pat
laika banka var uzskatit investicijas Internetbankas izveidosana ka investicijas
kiientu bazes papladindsanai, administrative un tehniskc izmaksu
samazinajuma nakotné un konkurentspéjas saglabasanai.

ApKopojot visu augstak teikto, var secinat, ka, ja banka izmanto musdienas
pienemtos standartus datu aizsardzibai, veikt maksajumus Intemeta ir drosak
neka banka. Banka klienta identifikacija notiek péc vina personas dokumenta
un paraksta, kas misdienas ir viegli viltojami. Darfjumu dro$iba Intemeta ir
vairak atkariga no pasa klienta piesardzibas (savu identifikacijas datu
neizpausanas), nevis bankas piedavata risinajuma. Visas bankas, kas piedava
pakalpojumus Intemetd, izmanto misdienigus drosibas risinajumus — vispirms
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jau dati, kas tiek parsofiti Internetbankas lietoSanas sesijas laika, tiek kripté&ti.
Tapat lietotadja autentifikacijai tiek izmantota vairaku Fmenu dro$ibas sistéma.

Latvijas komercbanku izmantoto lietotaja autentifikaciju galvenos vilcienos var
iedaltt divos risinajumus:

» ir paredzéta lietotdjvarda (vai numura), paroles un dinamiska
identifikacijas koda (tas janolasa no bankas izsnhiegtas kodu kartes)
izmantosana;

= paroles, ciparu serifikata (tas tiek automatiski generéts, interneta
parldkprogramma piesli€dzoties Intemetbankai un ievadot bankas
izsniegto paroli) un bankas sistémas generéta elektroniska paraksta
izmantosana, ar kuru jaapstiprina veiktie darjumi.

Pédeja sistéma, lai arT skiet drosaka, tomér paredz vairakus ierobezojumus, jo
daja klienta autentifikacijai nepieciesamas informacijas glabajas vina datora,
tadel, lai bankas pakalpojumus izmantotu no cita datora, an tas jasagatavo
darbam. So variantu galvenokart piedava kerporativajiem klientiem.

Redzamaka daudzpakapju drodibas sistémas dala ir kodu kartes.
Internetbankas klients sapem kodu kartes ar sléptiem un vienreizéjiem pieejas
un maksajumu uzdevumu apstiprinasanas kodiem. Sos kodus nav iesp&jams
nokopét, un tos nezin pat bankas darbinieki. Tacu bez $im kartiém listotdju
drosibu aizsarga vesela virkne citu drosibas lidzek|u.

Apskatisim tuvak Latvijas lielako (ieprieks apskatito) banku datu aizsardzibu to
Internetbankas.

* Drosibas mehanisms Hansabankas hanza.net panakts, izmantojot datu
kodésanu un tris pakapiu lietotaja autentifikaciju (lietotaja numurs, parole
un dinamiskais numurs no kodu kartes).

= Unibankas ibankai ir vairaku IiTmenu drosibas sistéma, kas ietver datu
kripté8anu, lietotaja aufentifikaciju péc lietotdjvarda, paroles un
dinamiska identifikacijas numura, kurus klients sanem, registréjoties
pakalpojumam. Katram maksajumam tiek izmantots savs unikals
identifikacijas numurs, kas atrodams uz kodu kartes — péc 35 veiktiem
maksajumiem karte tiek nomaintta. Ka papildu drosibas instruments
kiientam tiek dota iespéja izvéléties viena maksajuma un vienas dienas
darfjuma kopéjo limitu. 1zstradato sistému ir atzinigi novértéjusi specialisti
no Zviedrijas un Danijas.

» Latvijas Krajbanka Infernetbankas lietotaja autentifikacijai izmanto ciparu
sertifikatu, kuru klients iegist p&c pakalpojuma registrédanas, ievadot
internetbankas lapa filialé sanemto paroli. Pirmo reizi ieejot sistéma,
klienta datora tiek generéts ari elektroniskais paraksts, ar kuru vélak
katrs darnjums ir jaapstiprina. Informacijas apmaina starp Klienta datoru
un bankas sistému tiek kriptéta. Nav ierobezojumu summam, ko var
parskaitit.

» Rietumu Bankas bijudc Saules Bankas Internetbanku speciali testé&ja tam
Tpasi noalgoti hakeri. Starptautiski atzitas informacijas sistému drosibas
firmas veikusas dazadus drosibas Internetbankas testus un viennozimigi
ir atzits, ka elektroniskd norékinu sistéma ir maksimali dro$a un visa
informécija ir aizsargata no nepiederou personu pieejas datu bazei. Sos
drosibas parbaudes testi tiek planots atkartot regulari, tada veida an
nakotné saglabajot pariecibu par augsta [Imena lietotaju datu
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aizsardzibu. Rietumu Bankas BankWorld-a Iidztekus datu kriptésanai
tiek izmantoti ciparu serifikati. Sada pieeja pat pirms likuma par
elektronisko parakstu pienemSanas valsti Jauj nodrosinat ne tikai
pilnvértigu klienta autentifikaciju un drosSus darfjumus, bet arl registrét
jaunus Kklientus, tiem banka nemaz neierodoties.

Tadéjadi, lai nodrodinatu darfjumu drosibu banku-klientu attalinato attiecibu
modell jeb veicot norékinus Interneta ir janodrodina norékinu drosibu,
autentifikaciju un autorizaciju. Elektroniskds komercijas darijumu droSumu
nodroSina tehnolodijas un likumdosana. Salidzinot ar pierasto darfjuma
drosumu, kad izmanto papira dokumentus, elektroniskaja komercija glabajamo
un parsitamo datu slepenibu un viengabalainibu, ka arn darfjuma partneru
autentiskuma parbaudi nodrodina kriptografija. Lai darfjumus, kuru noslégsana
izmantoti kriptografijas risindjumi, varétu parbaudit un katrai darjuma pusei
paliktu likumigs darijumu apstiprinods dokuments, ir nepiecieS8amas noteiktas
izmainas arl valsts likumdosana. Precizi janorada, kadu likumu parvaldé
danjums atrodas.

Elektroniskas komercijas tehniska drosuma nodrosinasanai nepieciesams:
= Sifrét parstitamo informaciju;
= parbaudtt tirgotdja un pircéja autentiskumu;
» nodalit informaciju par pirkumu un maksasanas instrumentu: pirkuma
datus zina vienigi pircgjs un tirgotajs, bet kartes datus vienigi pircéjs un
banka.

Pastav vairaki informacijas noplides riski un draudi attalinato banku-klientu
attiecTbu apkalposana un to novérSanas metodes. Informacijas aizsardzibai ir
loti liela nozime finansu sistémas darbiba, neatkarigi no ta, vai transakcijas tiek
veiktas elektroniskd vai fiziska veida. Redlaja pasaulé més veltam uzmanibu,
bet virtualaja pasaulé mums jaripéjas par datu, komunikaciju un transakciju
aizsardzibu. Parastas tirdzniecibas salidzinajums ar elektronisko skaidri parada
punktus, pie kuriem ir jastrada, lai pasargatu attalinato banku-klientu attiecibu
dalibniekus.

1. Attiecibas “seja pret seju” mainas uz virualajam. Lielakaja daja gadijumu
darijuma partneri pat nezinas viens otru. Sadas “virtualas” attiecibas
rada bazas un satraukumu par partneru godigumu, drosibu un darbibas
legalitati.

2. darjumi netiks noforméti papira veida, netiks apstiprinati ar realiem
parakstiem un zimogiem. Tas nosaka nepiecieSamibu péc elektronisko
kontraktu likumibas nodrosinasanas t.i. likums par elektroniske parakstu,
likums par elektronisko dokumentu atzidanu par pierddijumu
kriminallietas u.c.. Negatlvs piemérs paslaik: elektroniskie dokumenti
darfjumos ar maksajuma kartém Chargeback-i netiek atziti par
pieradijumiem kriminallietas.

3. darmumos tiek izmantoti atvértie kanali, piem., Intemets. Lietotajiem tas
rada divas galvenas problémas:

a) informacijas konfidencialitates saglabasana,
b) krapniecisko darijumu iespéjamiba.

Bankam sis problémas ir Tpasi svarigas, jo tam ir janovérs nesankcionétu treso

personu piek|dsanu tiklam un attiecigi informacijai.

Tadgjadi, galvenie momenti elektroniskajos darfjumos, kuros ir skaidri
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saskatami riski un par kuriem batu jaizstrada likumdoSana, lai jauni dalibnieki
saktu iesaistities attalinatas banku-klientu attiecibas un esosie justos drosi, ir
sadr:

* elektroniska darjuma partneru identifikacija;

» elektronisko kontraktu/darfjumu likumiba;

» elektroniskas naudas emitésana;

* informacijas aizsardziba,

» standartizacija;

= nodokl|u piemérosana,;

= athildlbba par elektroniskds maksasanas [idzeklu nelikumigu

izmantosanu, viltosanu u.t.l.

Var apgalvot, ka parlicka ieinteresétiba tehnologiskajos elektroniskas
komercijas aspektos un tehnologijas loti strauja attistiba, ir radijusi plaisu
elektroniskds komercijas likumiskajos aspekios, kas nakotné var dot
dramatiskas sekas. Sistému un to lietotaju skaita pieaugums, darfjuma skaitu
palielinasanas, darjumu apjoma pieaugums naudas izteiksmé, tehnologisko
risindjumu sarezgitums - rada nepiecieSamibu regulét procesu ar likumdeSanas
palidzibu.

Veicot elektronisko komerciju ir jaatceras par sekojoso draudu pastavesanu. Ar
iesp&jamaijiem draudiem, ka arT to novérSanas metodém var iepazities tabula.

3.6. tabula. Drosibas draudi un to novérsanas metodes.

Draudi Atrisinajums Darbiba Tehnologija
Datu |aunpratiga Sifrésana Datu kodésana, kas | Simetriska jeb
lasiSana, mainisana ‘ liedz to lasiSanu un | asimetriska

[ mainisanu Sifrésana

Lietot3dji identificé Autentifikacija | Satttaja un Ciparu paraksts
sevi nepareizi sanémeéia parbaude
(krap$anas nolikos)
Lietotajs sanem Ugunssiena | Trafika, kas ien3k Ugunssiena,
nesankcionéto tikia vai uz servera | virtualie un
piekld$anu no viena filtracija privatie tikli
trkla citam tiklam

Ar simetriskas un asimetriskds Sifrédanas grafisko attélojumu var iepazities
attélos 3.7. un 3.8.
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- S

Originalais
Znojums AiZsifrétais
(atveértais teksts) zinojums

(Zifretajs teksts)
Intemet datortikls

Originalais
zinojums
(atvErnais taksts)

% S agsana
(slepena atss

3.7 .att. Simetriska sifrésana

[

-

Originalais o
Zinojums AizSifrétais
(atvértais teksts) zinojums

(3ifretajs teksts)

Intemet datortikls

x

h Sifr85ana “ Orginalais
(perSonf‘gé als Zinojums

(atvenais teksts)

3.8.att. Asimetriska sifréSana

Viens no popularakajiem un vienkarsakajiem veidiem ka realizét ciparu
parakstu ir digitadlie sertifikati. Tie kalpo par atverto atslégu apstiprinasanai. Lai
izmantotu kriptografijas sistému ar atvério atslégu ir nepiecieSams generét
atvérto un privato atslégu. Parasti to dara programma, kas izmantos $§o atslégu
(parlkprogramma jeb elektroniska pasta programma).

Visértakais un drosakais atvérto atslégu izplatiSanas veids — sertifikacijas
centru pakalpojumu izmantosana. Sertifikacijas centrs glaba sevi informaciju
par ciparu sertifikatiem. Digitalo sertifikdtu var saukt par elektronisko personas
apliecinosu dokumentu. Jasu partneri var parbaudit vai Jis tieSam esiet tas, par
ko Jis izliekaties. Digitalais sertifikats tiek izmantots autentifikacijas noltkos.
Sertifikacijas centri, tadi ka “Verisign”, “Cybertrust” un “Nortel” izdod ciparu
serifikatus, kas satur sadu informéciju:

= sertifikata Tpasnieka vardu, uzvardu;

= serifikacijas centra nosaukumu;
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« atvérto atsiégu (korespondences Sifrédanai);

» digitala sertifikita deriguma terminu (parasti, no sesiem ménesiem [idz

vienam gadam);
= sertifikata numuru un klasi.

Digitala paraksta parbaudes grafisko attélojumu var redzet attéla 3.9.

Hréana
(atvéntz ars

Atvértais
Zinojums

Qriginilais
zinojums

{atvertais teksts)

Aizsifrétais zinojuma
daidzZests (ciparu paraksts)

InMternet datortikls

| ar "parakstu” }

=" Atvertais
zinojums

] atvérta atsléga |

Y

A I TG b

vai aprékinatais daidzests sakrt ar
atsifréto zinojumu

paraksts vai zinojums ir
viltots

Zinojums nav viltots, tas ir
autentisks

3.9.att. Digitala paraksta parbaude.

ar parakstu

106



Pec autores domam, Latvija batu lietderigi izveidot Valsts nacionalo tiesisko
elektroniskas tirdzniecibas attiecibu noregulésanas modeli (Tiesiskais
elektroniskas komercijas modelis), balstoties uz valsts tiesisko sist€ému, lai
nakotné pasargatu e-tirgus dalibniekus no lieliem zaudé&jumiem vai pat
bankrotiem.

Tiesiska elektroniskas komercijas modela mérki.

a. Kompleksa pieeja e-tirgus regulésana.
Tiesiskas attiecibas , kas rodas e-tirghi starp dalbniekiem, stipri at$kiras péc
sava darbibas rakstura, sarezgitibas un pusSu atbildibas. Jarada pilns
priek$stats par visam elektroniskas komercijas sastavdalam un to darbibu.

b. Vienots |uridiski-tiesiskais pamats visiem elektroniska tirgus
dalibniekiem.
Elektroniska tirgl pastdv dazada veida attiecibas: B&B, B&C, pastav
korpeorativa sistéma un pastav banku elektroniska sistéma, kas nodarbojas ar
norékinu nodros$indsanu. Normativajiem aktiem jabat attiecinamiem un tos javar
piemérot attiecTba uz visiem un jebkuru elektroniska tirgus dalibnieku.

c. Klientu tiesibu aizsardziba e-tirgQ.
Elektroniskas komercijas sistémas klients ir visneaizsargatakais posms, jo vins
stajas virtualas attiecibas, kas rada augstus riskus. Galvenie riski Sajas
attiecibas ir:
a) produkta vai pakalpojuma nesanemsana,
b) treSo personu krapnieciba, piem., klienta kartes rekvizitu izmantosana.

Elektroniska komercija sava bltiba sastav no pieciem elementiem, attieciba uz
kuriem ir jadarbojas tiesiskam narmam:

1. Elektroniskas tirdzniecibas sistema.
S7 sistéma nodrodina dafjuma veik§anu caur Intemetu. Elektroniskos darijjumos
rodas divu veidu attiecibas — produkti un pakalpojumi ir japiegada pircéjam-
klientam un par preci ir janorékinas ar pardevéju. Efekilgi 5is attiecibas var tikt
regulétas tikai ar attiecigu normativo aktu (tiesibu aktu) par elektroniskiem
darTfjumiem un elektroniske dokumentu apmainu.

Likums par elektronisko parakstu skar tikai vienu elektronisko darijuma aspektu
— preces/produkta nosititaja puses identifikaciju. Loti svarigs eiektroniskas
tirdzniecibas aspekts ir nodok|u reguléSana, kas paslaik vispar netiek pieminéts.
Autore uzskata, ka nepiecieSama jauna likumdosana un izmaipas nodok|u
politika attiectba uz elektronisko tirdzniecibu.

2. Maksasanas [idzek{u parskaifijuma sistéma.
Ta ir sistéma, kas nodrosina maksasanas saistibu izpildi darjumos caur
Internetu. Maksadanas saistibu izpilde Interneta var notikt §ados veidos:

a. klients pieklist savam bankas rékinam un veic naudas [idzek|u
parskaitijumu uz tirgotaja bankas rékinu caur Internetu,

b. klients veic maksajumu ar maksajuma karti (tas rekvizitiem). Pie tam
sai gadijuma Kkarte fiziski var eksistét vai arm neeksistét, piem., virtuala
karte,

c. klienta veic maksajumu ar elektronisko naudu.
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3. Piegades sistéma.
Piegades sisttma nodrosina Internettirgotaja saistibu izpildi preces piegadé
pircéjam. Seit paradas divi piegades veidi:
a. prece/pakalpojums tiek fiziski piegadata ar Interneta palidzibu, Piem.,
informacija, resursu lietodanas atjaujas u.t.l.;
b. prece tiek piegadata klientam bez Intemeta palidzibas t.i. ta tiek
nogadata noteikta vietd. Sai gadijuma jaruna par piegades kontroli.

Paslaik nav izstradats mehanisms, kas apliecinatu preces piegadi. Mehanisma
izstrad&, manuprat, varétu pielietot dokumentaro akreditivu principus t.i.
dokumenta piestadiSana par preces piegadi, kuru ir sastadijis nevis preces
pardevéjs, bet cita persona — kurjers, ekspertu organizacijas darbinieks u.c.
Tadéjadi piegades kontroles mehanisms e-tirgd var darboties tikai tad, ja taja
tiek iesaistiti t.sk. pasta, transporta u.t.l. organizacijas.

4. Apdrosindsanas sistéma.
ST sistdma Jautu pasargat klienta-patérétaja intereses no vienas puses, un
neierobezot elektroniskas tirdzniecibas pievilctbu no tirgotaja puses. Apdrosinat
savus riskus vajadzétu visdm elektroniska tirdzniecibas procesa iesaistitajam
pusém — tirgotaja, pircé€jam, maksajuma darjuma veicéjam.

5. Stridu risinasanas sistéma.
Sai sistémai ir janodrosina iespéja risinat stridus distancionéti, izmantojot kadus
specialus saitus vai ekspertu sistémas. Stridi var bt saistiti ar saistibu neizpildi
vai pienacigu neizpildi, ar zaud&jumu rasanos no tehniskam k|imém u.t.l.

Visiemm $§iem pieciem augstakminétiem elementiem ir jabat saistitiem un
jaatspogulojas viena tiesiska akta.

HIPOTEZES NORAIDISANA

Neskatoties uz optimistiskajam 1999., 2000. gada prognozém, 2001. gada
skaidri ieziméjas tendence uz klientu vélmju diferencésanos. Dala bija ar mieru
pienemt attalindtas apkalposanas modeli, bet dala — grib&ja iet uz banku un
apkalpoties ka ieprieks. Arl pasaulé situacija ar klientu apkalposanu 2001. gada
sakuma saka mainities no attdlinatas uz personalizéto. Ta 2000.gada beigas
saskana ar Deloitte consulting pétijumu mazak neka tre$a dala Eiropas banku
klientu Internetbankas pakalpojumus uzskatija par nozimigiem. No §is tresdalas
vé| tikai 2% pasi izmantoja Internetbanku pakalpojumus. Vél netikamaka zina
bankam varé&ja bat atklajums, ka vairak neka 30% klientu nemaz nezinaja, vai
vinu izvéléta banka piedava Intemetbankas pakalpojumus vai ne. No kopéjo
transakciju skaita tikai 4% Eiropa un 3% ASV tiek veiktas ar Internetbankas
palidzibu. Specialisti cer, ka lidz 2003.gadam Sie skait|i varétu palielinaties
attiecigi Mdz 25% un 12%.

Tadu banku klienti Internetu un interaktivos pakalpojumus neuzskata par
“nozimigu faktoru, kas ietekmé vinu venéjumu par bankam”, teicis Deloitte
finansu pakalpojumu analfitikis Dzulians Bedkoks (Jufian Badcock).

Uzmaniga apkalposana un izjuta, ka tevi uzskata par vertigu klientu, daudz
biezak rada apmierinajumu ar izvéléto banku. Pie tam vairak neka 50% bankas
klientu péc D.Bedkoka aptaujas rezultdtiem uzskatija, ka svariga ir éra
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piek|dSana vietgjai bankas nodajai.

Latvijas komercbankas klientu viedokli labi atspogule dati, ko autore ieguva
savas anket@Sanas rezultata (skat. Pielikumus Nr 4, 5 un 6). V&lmi apkalpotie
banka personalizéti izteica 46 % aptaujato un vélmi apkalpoties attalinati izteica
54 % aptaujato t.i. klientu v@lmes attiecibd uz apkalposanas modeli sadala
apmeéram vienadi.

Kopuma izvéréjot Intemetbanku ka elektroniskas komercijas sastavdalu un
banku-klientu attalinatds apkalpo3anas maodeli, ka arl attalinato banku klientu
attiecibu drosibu un drosibu Interneta vides darjumos, autore atzimé $adus
punktus.

1. Banku Uzraudzibas Institdcijam ir jaizstrada un japienem normativa baze,
kas nodrosina Intemetbanku drosibas jautajumu ievérodanu.

2. Klientu interedu aizsardzibai Banku Uzraudzibas Institicijam janodro3ina
Internetbanku drosibas prasibu atbilstibas normativiem regutara kontrole.

3. Intemetbanku programmnodrosSinajuma izmaksas ir salidzinamas ar
Internetbanku drosibas izmaksam.

4. Pieaug alternafivu skaits banku fiziskam apmeki&jumam, piem.,
Internetbanka, mobila banka, virtuadlas kartes u.c.

5. Neizdalot prieksrocibas un trikumus var konstatét Sadas ipatnibas, kas
saistas ar Intemetbanku atfistibu:

= samazinas pakalpojumu izmaksas;

= bankas pakalpojumi piegjami visu diennakti;

» bankas pakalpojumi pieejami praktiski no jebkuras vietas;
* nav kontakta “face-to-face”.

6. levénéjot Internetbanku dargo un sarezgno ieviedanu un uzturésanu, bankai
ir jabGt skaidrai parliecibai, ka tas klientu mérkauditorijai Intemetbanka ir
nepieciesama.

7. Palielinoties Intermetbankas klientu skaitam, palielinasies an klientu skaits
Interneta veikalos, tie k|ls popuidraki. Saja joma izveidosies pozitiva
atgriezeniska saite.

8. Nav gaidama banku pakalpojumu tradicionala veida “face-to-face” izzuSana,
jo Internetbanku pakalnojumi ienems tikai atseviSkas nidas atseviskos tirgus
segmentos, apjema zina pieaugosos.

9. Latvija tuvakos gados strauji attistisies Intemetbankas, neizzidot
tradicionalam bankam, katrai banku grupai stradajot sava tirgus segmenta.

10. Darba salidzinatajos dazadu Latvijas Internetbanku mode|os un to
funkcionalitaté nav novérojama bitiska atskiriba.

11.Elekironiskaja tirdznieciba un Iintemetbanku darijumos tiek izmantoti atvértie
kanali, t.sk. Internets. Lietotajiem tas rada divas galvenas problémas:

a) informacijas konfidencialitates saglabasana,
b) krapniecisko darjumu iespé&jamiba.
12. Dro3dbas draudi visu banku Internetbankas ir $adi:
= nesankcionéta pieeja informacijai;
= Virusi
» gistémas sastavdalas darbibas bojajums;
= informacijas aizsardzibas sistémas bojajumi.

13. Elektroniskaja tirdznieciba un Intemetbanku darnjumos attiecibas “seja pret
seju” mainds uz virtualajam. Lielakaja dala gadijumu darfjuma partneri pat
nezin viens otru. Sadas “virtualas” attiectbas rada bazas un satraukumu par
partneru godigumu, drosibu un darbibas legalitati.
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14 Elektroniskaja tirdznieciba un Internetbanku darijumos darijumi netiek
noforméti papira veida, netiek apstiprinati ar realiem parakstiem un
zimogiem. Negativs piemérs paslaik: elektroniskie dokumenti darijumos ar
maksdjuma kartdm Chargeback-i netiek atziti par pieradijumiem
kriminallietas.

Tas nosaka nepiecieSamibu péc elektronisko  kontraktu likumibas

nodrosinasanas t.i. likums par elekironisko parakstu, likums par elektronisko
dokumentu atziSanu par pieradijumu kKriminallietas u.c.
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3.4. CRM ~ PAMATS KLIENTU PERSONALIZETAS APKALPOSANAS
IESPEJAI

3.4.1. CRM BUTIBA, FUNKCIJAS, PRIEKSROCIBA UN FUNKCIONALITATE

Kvalitativi jauna pieeja bankas un klientu attiecibu organizé$ana pédé&jo dazu
gadu laikd pasaule pazistama ar apziméjumu Customer Relationship
Management (CRM). ST koncepcija, kas balsfita uz pilnigu bankas un klienta
uzticesanos, batba Ndzinds gimenes arsta praksei - tadai kadu to zinam
aftistitaja pasaulé. Gimenes arsts jau gadiem apmeklé sev zinamus pacientus,
pazist visas vinu kaites un galvenais - arsts var prognozét kaites saasinasanos
un veikt nepieciedamo profilaksi krizes novérsanai.

Finansu pasaulé, ieviedot CRM, ideja ir |oti lidziga. Banka katram klientam ir
pieskirusi atsevisku menedZeri, kurs ne tikai operativi izpilda visus klienta
uzdevumus (tradicionalais VIP serviss), bet arm konsulté klientu un iesaka
optimalako risindjumu, izanaliz&jot iesp&jamos notikumu attistibas scenarijus.
Bankas menedzeris tatad tik labi parzina sava klienta biznesu, ka var pamanit
potencialos riskus, vai iespéjas vél pirms tos pamanjis pats klients.

Protams, efektivai CRM sistémas darbibai nepietiek ar augstas kvalifikacijas
bankas darbiniekiem, kuri parzina gan finansu tirgu kopuma, gan sava klienta
vajadzibas, gan visas bankas iespéjas. Ir nepiecieSama pilniga abpusgja
uzticeéSands, jo tikai td iesp&ams sniegt klientam visnepiecieSamako un
pamatotako ieteikumu Tstaja bridi.

Lai ar pilniga uzticesanas, manuprat, bus iesp&jama tikai péc zinama laika, jau
Sobrid ir redzams, ka Latvijas klientu vidd sada - personalizéta - pieeja klientam
no bankas puses jau izpelnijusies [ofi lielu atsaucibu, jo klientam biezi vien nav
laikka un iespgju iedzilinaties finansu tirgus noridu finesés. Ja ir pieejams
kvalificéts konsultants, kuram var uzticéties, klients to labprat izmanto. Savukart
bankai pieaugosas konkurences apstdklos CRM sistema palidz ne tikai
piesaistit jaunus klientus, bet art pilniba realizét esoso klientu ieceres, kas nav
mazak svarigi, jo jauna Klienta piesaistei nepiecieSamie izdevumi ir aptuveni
piecas reizes lielaki, neka izdevumi esosa klienta noturésanai.

CRM (Customer Relationship Management) — tulkojuma no ang|u valodas
nozimé attiecibu ar klientu vadiba.

CRM — ta ir uz noturiga biznesa veidoSanu vérsta koncepcija un biznesa
stratégija, kuras kodols ir uz klientu orientéta pieeja. S sistéma ir nepiecieSama
lielas konkurences apstaklos, kad galvend uzmaniba ir pievérsama klientam.
Lai gan Latvijas komercbhanku sistéma ir salidzino$i jauna, par konkurences
trikumu misu valsts bankieri nevarétu siidzeties jau vismaz gadus piecus,
sesus. Sados — pieaugosas konkurences apstak|os — banku darbibas stratégiju
aizvien spécigak dikté klienta vajadzibas un ari vélmes.

|zskatisim CRM sistému rasanas iemeslus. Pastav daudz problému un no tam
izrieto$o uzdevumu, kurus Si sistéma var atrisinat:

1. Absolitd konkurence. Musdienu tehnolodija noveda pie ta, ka pirc&am ir

pieeja pie ikvienas tirgus dalas ar mazam transakciju izmaksam,



informacijas asimetriskums tagad tuvojas nullei utt. Tapéc galvenie
bankas uzdevumi, risinot o problému ar CRM palidzibu ir:

* noturét jau escsos bankas klientus;

» paaugstinat savstarpéjas sapradanas [fmeni ar klientu;

s palielinat pelnu no viena klienta.

2. Daudzkanalu sakari. Kontakts starp klientu un banku tiek Tstenots dazadi:
ar talruna, faksa, web-saita, pasta palidzibu vai vizites banka laika.
Klients gaida, ka visa informacija, kas iegiita pa Siem kanaliem, nakamo
attiecibu gaita, tiks izskatita kopa ar banku. Bankas uzdevumi sakara ar
S0 problému ir:

*» paplasinat piedavajamo pakalpojumu Kklastu caur visiem
pakalpojumu piegades kanaliem;

» samazinat izmaksas marketingam un administrativas izmaksas,
pateicoties mérktiecigam darbam ar klientu.

3. Bankas tirgus orientacijias maipa. Lielaka banku dala jau ir pargajusi no
koncepcijas, kas orientéta uz produktiem un razoSanas koncepcijas uz
marketinga koncepciju. Daudzas bankas jau sasniedza izmaksu
minimizaciju un augstu kvalitates Tmeni. Un tapéc paslaik tirgl praktiski
visas bankas piedava analogus pakalpojumus par |cti lidzigam cenam.
Sai laika klienti lielaku uzmanibu pievér$ uzmanibu detalam, kas
saistitas ar pakalpojumu pirkumiem un tieSo apkalposanu. Tadgjadi
bankas uzdevums, risinot 50 probieému, ir celt un noturét bankas imidzu
klienta acis, nodrosinot augstu klientu apkalposanas limeni caur visiem
pakalpojumu piegades kanaliem.

Janem véra, ka svarigu lomu CRM sistému dibindSana nospéléja informativo un
komunikaciju tehnolegiju attistiba, bez kuriem netiktu 1stencti pielikumi un to
savstarpéjas saiknes, kurus uzskata par CRM sistému pamatiem. CRM sist&mu
galvenais uzdevums - biznesa procesu efektivitates paaugstinasana, kas vérsti
uz klientu piesaistidanu un noturéSanu — marketinga, pardogana, servisa un
apkalposana neatkarigi no kanaia, caur kuru notiek kontakts ar klientu. Paslaik
tiek izdalitas vairakas pardosanas vadibas sistémas [66, 103]:
» Kkontaktu vadiSana — informacijas uzkradSana par sakariem ar
klientu;
= darbibas vadisana — kalendara plana organizéSana pardevéjiem
(piem., bankas operatoriem, kreditmenedzZeriem u.c.), kas tiesi
strada ar klientu;
» sakaru vadigana - pastaviga programmodula izveide, kas atbild
par informéacijas nodosanu caur modému vai citam iericém un $is
informacijas saglabasanu;

= prognozésana — informacijas nodrosinasana par pardosanas
perspektivajiem planiem, par tirgu un jebkuriem citiem marketinga
pétijumiem;

* iespéju vadiSana — programpielikums, kas paraksta potenciilo
klientu piesaistiSanas iespé&jas uz esosas informacijas bazes;

» pasOtijumu vadisana - informéacijas uzturéSana par produkia
esamibu un piegadi, ka ar pakalpojumu sniegSana on-line
rezima;

s  dokumentacijas vadiSsana — standartu, atskaisu un informativi
reklamas materialu izstrade un ieviesana;
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» pardoSanu anahze - analitiski apstradatas informacijas kopums
par pardotajiem apjomiem.

CRM sistémas acTmredzamas prieksrocibas ir:
» attiecibu regulara uzturésana ar klientu;
» atvieglots pardosanas process;
* jaunu ienakumu avotu radanas.

Viena no batiskakajam CRM iezimém ir pécpardosanas attiecibu ar klientu
uzturéSana ar meérki atri un efektigi risinat klienta problémas, padarit vinu
apmierinatu ar banku un tada veida palielinat bankas ienakumu. Marketinga
informativais nodrosinajums ir pastavigi atjaunojamas informacijas uzturésana
par pakalpojumiem, cenam, reklamas aktivitatém, pétijumu rezultatiem,
konkurentu darbtbu u.t.l,

CRM - t3 ir koncepcija, bet CRM sistema ir ka paliginstruments bankas
marketinga stratégijas realiz€5anai. CRM izmantosanai, ir japarorientd bankas
pardosanas sistéma saskana ar tirgus segmentaciju.

Modernd CRM koncepcija apskata bankas pakalpojumu pardosanu nevis ka
atsevisku aktu, ko veic konkréts bankas darbinieks jeb pardevéjs ar konkrétu
pircéju, bet ka:
* nepartrauktu procesu, kura ir iesaistits katrs bankas darbinieks,
» prasmes izmantot informaciju par klientu vipa lojalitates iegtsanai un
vértibas paaugstinasanai prieks bankas.

Ja agrak klients sanéma informaciju par banku galvenokart no tas
pakalpojumiem, tad tagad vins savu attieksmi pret banku kopuma ka pret
partneri, ar kuru sadarbojas, izveido izmantojot dazadus kanalus — talruna
zvans, viZite uz banku, produkta iegade, pakalpojuma lietoSana, bankas
internet-lapas periodiska lasisana vai Internetbankas izmanto3ana u.c. Klientu
prasibas ir kluvusas diferencétakas, bet bankas un klientu mijiedarbiba - vairak
personalizéta. levadot informaciju vienota datu bazé CRM sistémas ietvaros,
palielinds iespéjas piesaistit bankai noteiktu, bankas izv&l&tu un gribétu klientu.
Pie tam tiek minimalizéta informacijas dubléSanas, pllinu dublésanas iespéja,
bet tas, savukart, samazina izdevumus. Biezi vien klientam ir fragmentars
viedoklis par banku, kas guts no dazadiem kanaliem, k3 telefons, fakss, e-
pasts, internets utt. Kanalu koordinacija ved pie maksimala klientu pieprasijuma
apmierinadanas, tadéjadi paaugstinot biznesa ienesigumu.

Viens no biitiskakajiem CRM aspektiem ir aptvert visus kandlus un punktus
kontaktiem ar bankas klientiem un saskanot tos, lai butu vienota sakaru
metodika un tehnika. Katram kontaktam ir javeicina kiientu piesaistisana.
Klients vélas sanemt vienadi kvalitativu apkalpo$anu neatkarigi no sadarbibas
kandla — vai nu ierodoties bankas centrélaja ofisa, vai filialé, vai lietojot
Internetbankas pakalpojumus. Klientam péc vipa pieprasijuma sniegtajai
informacijai ir jabdt pilnigai un konsekventai. Nedrikst pielaut situaciju, ka
bankas daZadu strukttrvienibu darbinieki sniedz atskirigas atbildes uz vieniem
un tiem padiem jautdjumiem. levadot informaciju vienota datu bazé CRM
sistémas ietvaros, palielinas iespéjas piesaistit klientu bankai un turpmakaja
darbiba vinu noturét. Pie tam tiek minimalizéta informacijas dubléanas, pilinu
dubléSanas iesp€ja, bet tas, savukart, samazina izdevumus. lespéja sanemt,
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saglabat un apstradat pilnu klientu un bankas sadarbibas vésturi sniedz bankai
daudzas priekSrocibas. Bankas darbinieki var:
* jzveidot pilnigu klientu datubazi;
* jegit zindSanas par katru atsevisku klientu, balstoties uz esosiem
ilglaicigiem datiem un izmantot daZadas analizes metodes;
*  paredzét, kadu bankas pakalpojumu klients varétu véléties nakotné;
» var veikt auditorijas segmentaciju, izanalizét konkréta noieta kanila
darba efektivitati, reklamas kampanas veiksmigumu, utt.

Klientu baze ir svarigakais bankas aktivs, kas ir efektivi javada. Sai sakara
pieminésu dazus zinamus faktus:

= jzdevumi jauna klienta piesaistiSanai vidé&ji ir piecas reizes lielaki neka
esos3 klienta noturésana;

» apmierinats bankas klients par veiksmigu bankas izvéli vai labu bankas
pakalpojumu vai servisa limeni izstasta tikai pieciem saviem pazinam,
bet neapmierinats klients — veseliem desmit,

* vidgjais klients bankai “atmaksajas” péc apméram viena gada ilga darba.
Tas nozimé, ja klients ir aizgajis no bankas gada laika, tad vins ir radijis
bankai tikai zaudéjumus;

» noturéto klientu dajas palielindsana par 5% palielina bankas pe|nu Ifdz
500/0;

» bhanku darbiba, tapat ka razosana, darbojas noteikums “80/20” t.i. 20%
klientu dod 80% pelnas.

Zinot $os faktus, ir saprotams, kapéc Latvijas bankas ir uzsdkusas strauji ieviest
jaunu banku-klientu attiecibu strat&giju — klientorientéto stratégiju jeb CRM.
CRM koncepcijas batiba ir pamatdoma — gaiditdkajam un ienesigakajam
klientam ir tiesTbas uz ekskluzivu apkalposanu.

Bankai ir arkartigi svarigi noteikt “ienesigo” klientu grupu, noteikt &is grupas
raksturojumu, Tpatnibas, porirety, saglabat 3o klientu grupu uz ilgu laiku un
pastavigi palielinat. Atklajot prioritaros klientus péc dazadiem kritérijiem, var
paaugstinat bankas noieta kanalu darba ienesigumu. Nosakot tipiskas
problémas un bankas klientu prasibas, tipiskas reakcijas izstradasSana lay;
minimizét darbinieku reakcijas laiku.

Talak méginasim noteikt un aprakstit, kas ir CBM sistéma un kadas tai ir
funkcijas.

CRM ir sistéma jeb savstarpéji saistito komponentu komplekss, Kuras ienakosie
elementi ir dati, kas ir saistiti ar visiem bankas klientiem, bet izejosie - ir
informacija, kura ietekmeé bankas un tas atsevisko elementu (Iidz pat konkrétam
darbiniekam)} uzvedibu. Vienkarsak sakot, CRM sistéma ir piedavajumu
komplekss, kas |auj vakt informaciju par klientu, glabat, apstradat to un veikt
secinajumus, izmantojot 0 bazi, eksportét 30 informaciju citos pielikumos un
péc nepieciesamibas sniegt So informaciju érti parskatama veida. CRM
pielikumi |auj bankai izsekot attiecTbu vésturi ar klientu, koordinét daudzpusigas
saiknes ar pastavigiem klientiem un centraliz&ti parvaldit pardosanas un klientu
marketingu, tai skaitd ar caur Internetu. CRM-sistémas balstas uz sen
zinamiem pielikumiem, kuri da|gji |ava uzlabot attiecibas ar pirc&jiem. Tas ir:

* tirdzniecibas agentu darba automatizicijas sistéma — SFA (no a.v. -

Sales Force Automation);
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*» pardosanu un marketinga informéaciju sisttma - SMS (nho av. -
Sales&Marketing System);

» klientu apkalpo3anas sisttma — CSS (no a.v. — Customer Support
System).

CRM sistémas ietver sevi So pielikumu iespéjas, tomér piedava arn jaunas
funkcijas. CRM sistémas ievieSana ietekmé prakiiski visas bankas nodalas,
nevis tikai pardoSanu nodalu. TieSi caur 30 sist€mu ir organizéts klienta
atpakalsaites sakars ar visu banku. Vairums CRM sistému galvenie funkcionalie
bloki ir $adr:
» marketinga automatizacija — MA (no a.v. - Marketing Automation);
* tirdzniecibas parstaviju darbibas automatizacija — SFA (no a.v. - Sales
Force Automation);
= klientu apkalposanas dienesta automatizacija ~ CSS (no a.v. - Cutomer
Service Support).
Apskatisim nedaudz tuvak katru no siem funkcionalajiem blokiem.

1. Marketinga automatizacija.

Sobrid masu sazinas lidzek|i tiek izmantoti sakotngja kontakta organizésanai,
péc tam seko fokuséta kampana, kas orientéta uz daudz Sauraku
mérkauditoriju. Personalizacija k|lst par klienta gaiditu sadarbibas normu, kad
tiek nemti véra klienta paradumni un prioritates. Modemas marketinga metodes
pamatojas uz noteiktu klientu grupu uzvedibas prognozi, balstoties uz
informaciju par iepriekSéjo sadarbibu, izdalot bitiskas izmainas klienta dzives
cikla un paredzot vina turpmako ricibu un motivaciju. Tada veida marketings ir
kjuvis koncentrétaks, bet klienti sanem tiesi to informaciju un tos produktus, kas
viniem nepiecieSami. Marketinga automatizacija svarigakais komponents ir
marketinga un reklamas kampanu efektivitdtes analize, kompanijas kopéjas
vérfibas un atseviSku notikumu (seminari, Sovi utt) vadiba perspektivas
planosanas un investiciju rentabilitates analizes procesa.

Marketinga automatizacija ietver:

» mérkauditorijas analizes un formé&Sanas Iidzek|us, potencialo klientu
sarakstu generésanu un klientu sadahsanu starp tirdzniecibas agentiem;

= marketinga kampanas planosanas un norises lidzek|us, tas rezultatu
analizi katrai mérka grupai, produktam, redionam utt. atsevigki;

= telemarketinga instrumentus;

= potencialo darijumu vadibu;

» datu bazi par kompanijas produktiem, cenam, tirgus stavokli,
konkurentiem,

* marketinga pétijumu un kampanu budzeta un rezultatu prognozésanas
hdzeklus.

2. Tirdzniecibas parstavju darbibas automatlzacua
Tirdzniecibas parstavju darbibas automatizacija ir visatrak augosals CRM
segments. Pardevéju sadarbiba ar potencidlo klientu, vina parvérsana par
patérétaju, vina lojalitites veido$ana un uzturéSana, kas ir veiksmes atsléga
biznesa. Pardevéji ir bltisks informacijas avots uznémeéjam. Tas funkcionalitate
ietver:

» pardoSanas prognozes, pardosanas cikla analizi, parskatu generesanu;

» kontaktu vadibu;

= darbu ar klientiem;



* komecpiedavajumu automatisku sagatavosanu;
=  Kklientu bazes generésanu;

* cenrazu §enerésanu;

* pelnas un zaudé&jumu analizi.

3. Klientu apkalposanas dienesta automatizacija
Klientu apkalpo$Sanas dienesta automatizacija ir noteicoda bankas un klienta
attiecibu sadarbibas stadija, kas ietver sevi.
= datu bazi — kontakius ar klientiem: tas |auj zindt, k3ds klients ir vérsies
servisa dienestd, kadas problémas vinam bijuSas agrak, kam vins dod
prieksroku;
* pieprasijumu monitoringu — |auj kontrolét pieprasiju apstrades procesu,
reakciju uz tiem, parskatus par apkalpoSanas rezultatiem;
= izbraukuma servisa dienestu kontroles Ilidzeklus (informacija par
pakalposanas kvalitati, klientu apmierinatibu, apkalpo$anas atrumu utt.);
» datu bazi par tipiskajam problémam un to risindSanas hdzekliem (servisa
pasizmaksas samazinasanas noliika);
* servisa vieno$anas - automatiska apkalpoSanas kontraktu beigu terminu
izsekosana, informacijas par vienoSanos nosacijumu pieejamiba;
» kilientu pieprasijumu vadibas lidzek]i.

Pastav ar citi CRM model|i. Autore piedava savu CRM modelu terminologiju, jo
mode|u latviskie tulkojumi oficiali nav apstiprinati un biezo vien tiek lietoti
apziméjot nepareizas aktivitates. Visi CRM sistémas model|i ir ciesi saistiti, un ir
viegli pariet no darba viena modeli uz otru, biezi vien pat nepamanot pareju.

Klientu raksturojuma modelis (no a.v. Contact Management) — paplasinats katra
kontakta ieraksts, atseviska datne par katru klientu, kontaktu véstures
fiksésana, organizatoriskas diagrammas un iespéja klientus grupét utt.

Darijumu modelis (no a.v. Account management) — informécijas kartodana pa
kontragentiem (tostarp — klientiem, partneriem, agentiem, konkurentiem). Visa
informacija, ieskaitot sadarbibas vésturi, planotos/realizétos darfjumus,
kontraktus, finansu/ gramatvedibas dati utt.

Pardosanas modelis (no a.v. Sales Management ) — ar pardo$anu tiesi saistits
informacijas un iespéju maksimums - cikli, statistika, teritoridla piesaiste,
parskatu generacija, pardosanas vésture utt. Pardo$ana ka process, kas dalits
stadijas, un pa soliem ir lesp&ams izdarit prognozes un efektivi vadit
pardosanu.

Laika modelis (no a.v. Time Management) — modelis, kas palidz koordinét visu
apaksnodalu darbu laikd — kalendars, uzdevumu saraksts, ka ari modeli
saistibai ar faksu, e-pastu u.c. sakaru ITdzekl|iem.

Klientu apkalpo$anas modelis (no a.v. Customer Service) — interaktiva klientu
apkalpo8ana (intemets, virtuali privatie fikli u.c.), iespéja klientiem pasiem
sanemt nepiecieSamo informaciju, darba ar klientiem planosana, parskatu
generésana, specidlistu slaicigo izdevumu uzskaite u.c.

Attalinato  komunikaciju modelis (no a.v. Field Force Automation,
Telemarketing/telesales) — iespéja stradat grupa ar klientiem, kas sadaliti pa
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redioniem, nozarém un péc citam pazimém, iespéja stradat teritoriali noskirtam
apakénodalam, integracija ar zvanu centriem, statistika, standarta jautajumu un
atbilzu ierakstisana un pilnvértiga daudzu citu komunikaciju dzek|u iespéju
izmantoSana sakaros ar klientiem.

Marketinga modelis (no a.v. Marketing) — planosana un dazadu marketinga
akciju riko$Sana, efektivitates aprékinasana, modelésana, paligmaterials
(macibu materials), patérétaju segmentacija u.c.

Kontaktu vadibas modelis (no a.v. Lead Management) — attiecibu ar
potencidlajiem klientiem vadiba: sakotnéjas informacijas vak3ana, kontaktu
sadali$ana starp apaksnodalu darbiniekiem, sakotngjo kontaktu avotu
efektivitates izsekosana.

Informacijas parvaldisanas modelis (no a.v. Knowfedge Management) —
zinasanu parvaldidana, visas nepiecieSamas izzipu Iinformacijas vaksana
(kartes, nozaru informacija, analitiskie materiali, statistika) kompanijas darbam,
atsevisku jaunumu sadaju veidoSana, integracija ar avotiem intemeta, spécigi
mekléSanas lidzek|i u.c. modeiji.

CRM funkcicnalitate aptver marketingu, pardosanu un servisu, kas atbilst
klienta piesaistisanas stadijam, pasu darijjuma veikdanas aktu jeb transakciju un
pécpardosanas apkalposana, t.i., visi tie kontakta punkti, kur notiek bankas
sadarbiba ar klientu. Praktiski jebkurai CRM programmatiirai ir attiecigie moduli,
piem., marketings, pardosana, uzturésSana un serviss. Tacu absoluti universala
risindjuma nav. Katram programmas produktam ir savas stipras un vajas puses.
Augsta funkcionalitate un efektivitate parasti ir vérojama tikai kada viena joma.
Tamdé| bankai, kura tiek ieviests CRM, ir jaizdala primarie automatizacijas
virzieni un jasak ar tiem, pakapeniski pilnveidojot visu sistému. Attiecigi CRM ir
japaredz lidzek|i informacijas ievadiSanai vienota datu bazeé. To dara ka bankas
darbinieki, ta arT pasi klienti, piemé&ram, izmantojot WEB lapas, redistréjoties vai
iepérkoties). Turklat dati ir centraliz&ti jaatjauno katra jauna kontakta reizé.

Nakamais imenis ir datu apstrades lidzekji. Visbeidzot, lidzekli piek|isanai visai
informacijai — ka ienakosajai, ta izejosajai — visam bankas struktirvientbam.

Talak aprakstidu galvenas CRM pamatfunkcijas:
= Informacijas vaksana.

Sistéma |auj bankas darbiniekam vai ari pasam klientam registrésanas laika
pims pirkuma — produkta vai pakalpojuma - iegades bankas Intemetlapa, érti
ievadit informaciju klientu datu bazé. CRM sistéma tiek ievadii visi pieejamie
dati par klientu. Tiek nemta véra arT informacija, kura attiecas uz klienta un
bankas sadarbibu. Piemé&ram, klienta darbibas mérkis — bankas pakaipojuma
iegade, informacijas gu$anas veids — rekiama vietéja laikraksta. Pirkuma
gadijuma tiek vakta Sada informacija - pakalpojuma apraksts, cena, daudzums,
iegades mérkis, apmaksas veids utt. Turklat sisttma tiek ievadita personiska
informacija par klientu, piem., vecums, gimenes stavoklis, gada ienakums,
Tpasums utt.. Sie dati automatiski atjaunojas katré nakamaja bankas kontakta ar
klientu.

v (labdsana un apstrade.
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Sistéma |auj saglabat un sadalit sanemto informaciju, atbilstosi noteiktajiem
kriterijiem. Turklat, visa informacija glabajas standarta forma. Biezak §im
nollkam tiek izmantota Microsoft SQL Server tehnologija. CRM sistéma
atbilstosi uzdotiem parametriem var ari analizét iegito informéciju un eksportét
to.

» [nformacijas eksports.

Informacijas sniegSana ir galvena CRM sistémas funkcija. Informacija, kas
glabdjas sistéma, varétu tiki pieprasita dazadas bankas nodalas, dazados
veidos. Pieméram, CRM sistéma vésturisko datu ekstrapoldcijas pamata, var
noteikt kAdu preci ir labak piedavat noteiktam klientam. Gadijuma, ja klients ir
pastavigs pircéjs, sistéma atgadinds, ka vinam ir nepiecieSama atlaide. Ja
bankas darbiniekam bis nepiecieSama informacija par vésturiskiem kontaktiem
starp klientu un banku, sistéma piedavas to parskatama veida. Ir arl iespéja
ievadit informaciju pa vienam klientam, k& arm pa mérku grupam. Gadijuma3, ja
atseviskam darbiniekam interes& informacija par noteiktu klientu, tad
marketinga nodalai ir svariga apkopota informacija par atseviSku grupu.

CRM sistéma pastav divu veidu informacija:
= {enakosa informacija par klientu,
= izejosa informacija.

lendkosa informacija CRM sist&mai ir klientu raksturojoSie dati.

1. Kontaktu vésture
Piem., cik biezi klients ir griezies banka, ar kadiem jautajumiem, ka vinam ir
palidzéts, kadi bankas pakalpojumi ir pardoti, kadas klienta vélmes palika
neapmierinatas, ar kadu bankas darbinieku klients parsvara kontakigjas, kadas
ir klienta apkalposanas prasibas, kadas ir bijusas sudzibas utt.

2. Klienta profils
Piem., klienta vecums, ienakumi, bémi, profesija, dzivesvieta utt.

3. Bankas pakalpojumu pirkumu vésture
Piem., kadus tiesi bankas pakalpojumus klients nopirka, cik daudz dazadu
bankas pakalpojumu klients nopirka, cik biezi klients iegadajas jaunus bankas
pakalpojumus vai pieprasija pagarinat esoso pakalpojumu laiku, vai klientam ir
bijusi paradi pret banku utt.

Izejosa informacija CRM sistémai ir iegiitie dati un raditaji par konkrétu klientu
vai klientu grupu, jaunas zinasanas, secindjumi — viss, ko var izmantot bankas
darbibas optimizacijai kopuma un tas atsevisku darbinieku darba optimizacijai.

= QOperativa lietodana.

Sistéma tiek izmantota, lai nodrosinatu operativu pieeju pie informacijas par
konkréto klientu savstarpéjas sadarbibas laikd - pardoSanas un apkalpo$anas
procesos. Saja gadijuma par galveno sistémas komponentu uzskata pielikumnu,
kas parskatama veidd sniedz uzkrato informaciju par atsevisku klientu.
Pirmkart, sistémai ir nepiecieS5ama laba integracija starp visam sub—sistémam
un iespéja papildinat datu bazi sadarbfbas procesa. Sis sistémas tips ir
visizplatitakais tradicionalaja biznesa.

«  Analitiskd izmantosana.
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Sistéma tiek izmantota dazadu datu analizei, kuri attiecas gan uz pasu klientu,
gan bankas darbibu. Datu statistisko likumsakaribu mekiéSana tiek Tstenota, lai
izstradatu visefektlviko marketinga, pardosanu vai klientu apkalposanas
stratégijas. Sistémai ir nepieciedama laba integracija starp visam sub-sistémam,
liels statistisko datu apjems, efektivs analitisko instrumentu kopums, integréacija
ar citam kompanijas sistémam. Sadus datus vardtu pieprasit marketinga
nodala. Sada veida CRM sistéma ir bie?ak izmantota -elektroniskaja
tirdznieciba, neka tradicionalaja biznesa.

v Sadarbibas izmantosana.
CRM sistémas piedava klientiem iespéju stiprak ietekmét visas bankas darbibu,
tai skaitd an dizaina izstradi, razosSanu, produkta piegadi un apkalposanu. Ir
nepieciedamas tehnologijas, kas |auj ar minimalam izmaksam pieslégt klientu
pie sadarbibas kompanijas iekdéjo procesu ietvaros. Tadam sistémam klients
biezi izmanto pieeiu Internetd, un tas ir vairak izplatitas elektroniskas
tirdzniecibas sféra.

Tradicionalas marketinga strat@gijas, kas ir vérstas uz tirgus dalas
palielinasanu, parasti tiek bazétas uz principa “produkts — pozicionésSana —
virzisana — cena”. Galvenais uzsvars tiek likts uz pardosanas gadijumu skaitu
un stratégija panakumi tiek novertéti péc darijumu apjoma. CRM koncepcija nav
tiesi piesaistita darijuma skaita palielindsanai. Tas uzdevums ir palielinat
pardosanas sistémas ienesigumu un klientu apmierinatibu. Sis koncepcijas
ietvaros, banka ar tas riciba esosiem instrumentiem, tehnologijam, pieejam,
pilnveido attiecibas ar klientu ar mérki noturét klientu un palielinat pardosanas
apjomus. No procedlru viedok|a raugoties, CRM drizak ir biznesa process,
nevis tehnologija.

Klients — ir bankas vienigais ienakumu avots, pamats tas turpmakai attistibai.
Tomér ciesas konkurences apstdklos bankai ne vienmér izdodas atrast
“pareizo” — ienakumu nesoso klientu, tidu, kas pie minimalam izmaksam nestu
maksimalu pe|nu. Attiecibas starp banku un klientu var bit:

= jlglaicigas vai 1slaicigas;

» sistematiska vai neregularas;

= balstitas uz personiskiem kontaktiem un simpatijam vai izvélétas

analizes rezultata.

CRM attiecibas starp klientu un banku paredz ilglaicigu, divpuséju komunikaciju
un mijiedarbibas sist&ému. Attiectbu ilglaiciba ir viens no kontroles instrumentiem
CRM attiecibu vertédanai.

CRM tiesi ietekmé gan bankas biznesprocesus, gan korporative kultaru. leglta
informacija par klientu tiek akumuléta bankas datu bazé un rada stimulgjoso
efektu uz marketingu un bankas informativajam iesp&jam. Un turpreti CRM
nosaka organizacijas struktliras izmainas un izmaipas bankas ieksiené.

levieSot banka jebkuru inovative klientu apkalposanas modeli, protams, ka
bankas vadiba un ipasnieki sagaida noteiktas prieksrocibas no ta ievieSanas.
CRM prieksroclbas parasti sadala tris kategorijas:

» izmaksu samazinasana,

* iendkumu palielindsana;

» stratégiskais ieguvums.
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GadTjuma, ja CRM jeb personalizéta apkalpo$ana banka tiek veiksmigi realizéta
un darbojas, tiek sagaiditi $adi rezultati [76]:

1. Pardosanas ienakumu pieaugums

Pieaugums par 10% gada pirmo tris gadu laika péc projekta ievieSanas ir reals.
Pardosanas rezultatu pieaugums, pateicoties lielakai uzmanlbas pievérsanai
klientiem, kas rodas no mazakas laika téréSanas, sekojot nepieciesamai
informacijai, piem., produktivitates uzlabosana.

2. Uzvaru skaita pieaugums

Pieaugums par 5% gada pirmo tris gadu laika péc projekta ievieSanas ir reals.
Uzvaru skaits pieaugs, ja més afteiksimies no nepatikamiem vai “sliktiem”
darfjumiem pardoSanas procesa.

3. Marzas pieaugums
Pieaugums par 1% katra darijuma pirmo tris gadu laika péc projekta ieviesanas,
ir redls. Marzas pieaugums rodas no labakas klienta paziSanas, piedavajot
mazakas cenu atlaides.

4. Klienta apmierinafibas reitinga pieaugums

Pieaugums par 3% gada pirmo tris gadu laikd péc projekta ievieSanas ir reals.
Sis pieaugums rodas, jo klienti uzskata, ka jlisu banka ir atsaucigaka un labak
saprot klientu specifiskas vajadzibas.

5. Vidéjo pardosanu skaita un marketinga administrativo izmaksu
samazinajums

Samazinajums par 10% gada pirmo tris gadu laikd péc projekta ievieSanas ir
redls. Sis samazinajums rodas, ja tiek noteikts mérka segments, labi ir zinamas
mérka klientu vajadzibas, un tapéc netiek zaudéts laiks un [Tdzek|i, pieméram,
informativo véstulu sdtisanai visiem klientiem uz visiem esoSiem un
potencialiem mérka segmentiem.

Personalizacija k|Ust par klienta gaiditu sadarbibas normu, kad tiek nemti véra
klienta paradumi un prioritates. CRM ievieSana skar praktiski visas bankas
struktirvienibas. CRM risindjumam konceptuali ir nepiecieSama vienota datu
baze. CRM ieviesanas process ietver $adus posmus:
= noteikt CRM ievieSanas mérkus un uzdevumus banka. Saistit tos ar
bankas stratégiskajiem biznesa mérkiemn,;
* noteikt, kadas organizatoriskas izmainas ir nepiecie$ams veikt banka;
= izstradat noteicoso CRM modela ieviesanas planu. lzplanot projekiam
nepiecieSamos resursus, parskata formas.
= organizét CRM ievieSanas centru, noteikiu to personu loku, kas bis
atbildigi par tehnologiske ievieSanu, biznesa procesu izstradasanu u.c.;
= jzveidot komunikaciju sistému, kas nodrosgina visu bankas struktrvienibu
(marketings, operaciju parvalde, kreditnodala, dilings, u.c.} sadarbibu
CRM koncepcijas ietvaros;
= detalizéti izstradat marketinga komunikaciju ciklu, ieskaitot konkrétas
marketinga programmas efektivitites planosanas, vadibas un
novértésanas procediras un reglamentus;
» apvienot informaciju par esosajiem un perspektivajiem bankas klientiem
vienota datu baze, izslédzot informacijas dubl&sanos.
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* noteikt apaksnodalu un atsevisku darbinieku darba kontroles sistémas
efektivitates novéntésanas metriku un kritérijus CRM sistémas ietvaros;

= veikt sistémas testésanu, sakot ar nozimigakajam apaksnodalam;

= jzstradat un realizét bankas personala apmacibas pasakumu sistému;

v attiecinat CBRM koncepciju uz visu banku kopuma.

Rezultata ir javeidojas integrétai CRM infrastruktirai banka.

CRM sistému galvenais uzdevums — to biznesa procesu efektivitates
paaugstinaSana, kas ir koncentréti “galvenaja biroja” (front office) un ir vérsti uz
klientu piesaisti$anu un noturédanu. CRM tehnologiju limenT — tas ir pielikumu
kopums, kas saistTti ar vienotu biznesa logiku un korporativaja informacijas vidé
integrétu banku uz vienotas datu bazes pamata. Ka papildinajums absol{tai
konkurencei tiesi iemesli, kas izsauca CRM paradisanos, ir par realitati
kluvusas banku daudzkanizlu attiecibas ar kiientu, banku orientacija no ,uz
produktiem orientétam koncepcijam” uz “uz klientu orientétam koncepcijam”,
kad daudz lielaka uzmaniba tiek veltita ties5a marketinga metodém un
informacijas tehnologiju paradisanas, uz kuru pamata CRM var tikt realizéts.
Modema CRM koncepcija skata pardoSanu nevis ka atsevisku aktu, ko veic
konkréts pardevéjs ar konkrétu pircéju, bet ka nepartrauktu procesu, kura ir
iesaistits katrs bankas darbinieks. Ka makslu un zinatni izmantot informaciju par
klientu vina lojalitates iegtsanai un vértibas paaugstinasanai bankas acis.

CRM jeb persconalizéto attiecibu mérkis ir veidot personalas attiectbas ar klientu
neatkarigi no ta, kadu amatu ienem bankas darbinieks, kurad nodala vins strada,
kur atrodas birojs. Tapéc ir radies klienta dzives cikla jédziens, sakot ar pirmo
kontaktu un vina uzmanibas pievérsanu pakalpojumam un beidzot ar lojalitates
formésanu.

Jebkurai bankai vispirms ir jaatbild uz pieciem pamatjautajumiem.
=  Kas ir mans klients, kada ir vina attieksme pret banku un tas produktiem,
kada ir vina uztvere, uzvediba, vajadzibas?
r  Kur, kura vieta notiek klienta kontakts ar banku?
» Cik efektivas veidojas attiecibas ar klientu péc pirma kontakta?
= Kad un kapéc STs attiecibas ir panrikuSas? Péc iespéjas janoskaidro
attiecibu partrauk3anas iemesli.
» Ko un cik bankai maksa $adu attiecibu iegtsana vai zaudésana?
Visai informacijai, kas attiecas uz So jautajumu atbildém, ir jaglabajas vienota
bazé, kas ir pieejama visam personam, kas piedalds klientu piesaistiSanas un
noturésanas procesa.
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3.4.2. KLIENTU _ APMIERINASANAS PIBAMTDAS IZMAINAS BANKU-
KLIENTU ATTIECIBU MODELU IZMAINU DEL.

Ja agrak klients sanéma informaciju par banku galvenokart no tas produktiem
un/vai pakalpojumiem, tad tagad vin$ savu attieksmi pret banku kopuma k3 pret
partneri, ar kuru sadarbojas, izmantojot dazadus kanalus — no talruna zvana
ldz Intemetam un privatai vizitei. Pie tam klientu prasibas pret banku ir
kluvusas diferencétakas, bet bankas un klienta mijiedarbiba - vairak
personalizéta. Bez tam ir mainijusies ari vériibu piramida. Tipiska raZotdja un
arn finansu institlcijas stratégija industridlaja ekonomika bija vérsta uz klienta
apmierindsanu un ta balstljas uz $adu motivu piramidu:

ir noteikts pakalpojums (konkréts, ko klients vélas);

vértiba (cena atbilst gaiditajam);

értibas (produktu vai pakalpojumu ir viegli iegat un izmantot);

uzticamiba (klients ir parliecinats, ka pakalpojums ir dross un kvalitativs).

Elektroniskas, jaunas ekonomikas laikd augstakais mérkis ir lojalitate, pie tam
abpuséja: ne tikai klients ir iojals pret banku, bet arT banka ir lojala pret klientu.
No sasniegta apmierinatibas [fmena veidojas jauna piramida:
= apmierinajums t.i. vai klienta vajadzibas un prasibas ir nodrosinatas;
= pastaviba t.i. vai banka vienmér darbojas, ievérojot likumdosanu un
klienta intereses;
= personalizacija t.i. vai banka demonsiré, ka ta zin klienta personigas
vélmes un nak tam pretim;
» sapli8ana t.i. val savstarpéjas attiecibas balstas uz klienta izvirzitajiem
nosacijumiem, Klients ir spéjigs tas kontroleét un banka ir gatava
iesaistiities tadas attiecibas.

CRM uzdevums otfras piramidas ietvaros — aptvert visus kanalus un punktus
kontaktiem ar klientiem un saskanot tos, lai batu vienota sakaru metodika un
tehnika. Katram kontaktam ir javeicina klientu piesaistiSana. Klients vélas
sanemt vienadi kvalitativu apkalposanu neatkarigi no sadarbibas kanala.

Klientam péc vina pieprasijuma sniegtajai informaciiai ir jablt pilnigai un
konsekventai. Nevajadzé&tu pielaut situaciju, ka vienas bankas dazadi parstavii
sniedz atskirigas athildes uz vieniem un tiem pasiem jautajumiem. Klientu baze
ir svarigakais bankas aktivs, kas ir efektivi javada.

Interesanti ir atzZimét, ka cena nebit nav izSkiroSais faktors, veicinot lojalitati un
klientam atkartoti iegadajoties bankas pakalpojumus. Investicijas darba
tehnologija ar svangakajiem klientiem tiesi ietekmé vinu lojalitati, bet tas nozime
ari biznesa efektivitates un noturiguma pieaugumu.

No naudas viedokla raugoties, lojalitate var dot Sadus rezultatus:
» klients kjist mazak jitigs pret cenu, tatad pakalpojumam var noteikt
augstaku cenu bez riska zaudét apgrozijumu;
= produktu un pakalpojumu pardosanas cena esoSajiem klientiem ir
jitamai zemaka. Rezultdta ienesigums var bit lielaks, pat ja cena ir
zemaka neka konkurentam:;
= klientam var piedavat vairakus papildpakalpojumus.
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Tada veida CRM koncepcija ir stipri plasaka neka, pieméram, pazistama piegja
— nodrosinat péc iespéjas augstaku pakalpejumu kvalitati,

CRM koncepcijas bltiba — gaiditakajam un ienesigdkajam klientam ir tiesibas
uz aktuadlu un ekskluzivu apkalposanu. Ir jamacas no sava klienta, ir jabat
atgriezeniskai saitei ar vinu un jastrada ta, ka vélas klients.

3.4.3. CRM SISTEMAS ANALITISKA IZMANTOSANA KLIENTU “VERTIBAS”
IZVERTESANAI.

Vecs ang|u sakamvards vésta: “Nav iespé&jams vadit to, ko nevar izmént”. Tas ir
aktuals arl ieviesot CBM. Galvenas bankas-klienta attiecibas ir tas, kuram
piemtt lielakais pe|nas potencials.

CRM pieprasa sarezgrtu un attistitu analitisko datu bazi. Ticama informacija ir
daudz vértigaki, neka vissarezgitaka bankas programma. Nepilniga, mazticama
vai novecojusi informacija biezi vien ir célonis CRM ievieSanas neizdoSanai.
CBM analitika ir jalieto sadiem mérkiem.
= PierddiSanai, ka lietojot CRM banka gls aizvien lielakus ienakumus
nakotné. CRM sistémas ievieSanas lideriem ir janodrosinas ar bankas
vadibas atbalstu.
= Planosanai. CRM iniciativas ir japlano pa prioritatém - vispirms
“nosedzot” bankas vajakas vietas un tad pakapeniski tas parnesot uz
visu bankas darbibu. PlanoSanas procesam var izveidot bankas
iekSpusé darba grupas dazadu departamentu darbinieku sastava.
s Pasas CRM sistémas ievieSanas lietderibas izvénésanai. CBM var tikt
izvértéta péc $adiem parametriem:
klientu apmierinatiba;
klientu stdzibu skaits;
vidéjais patérétais darba laiks problému risinadanai;
atbildes laiks klientam;
bankas un klienta attiecibu ilgums;
rékinu skaita pieaugums,;
pelnu nesoso klientu skaits;
vértigo un lielu pelnu nesosdo klientu ipatsvars;
jauni pakalpojumu pardosanas ienakumi;
pardoSanas ienakumi;
ienakumi no klientiem;
marketinga izdevumi;
tirgus dala.

YVYVYYVVVVVVVYY

lenakuma aprékindsana no klienta, kas guta uz noteiktu pakalpojuma vienu
vienibu, ir bltiska planoSanas procesa dala, lai varétu piepemt pareizu {€mumu
par resursu sadalidanu, pakalpojumu attistibu un tirgus niSas atra$anas.

Kritiskais jaunas sistémas veidoSanas punkis ir jaunas straté€giskas pieejas
klienta vértibas vadisanai izveide. Klienta vértibas vadisana rada ilglaicigu
sapratni par klienta ienesigumu bankai. Klienta vértibas vadisanai ir vairaki
meérki:

» palielinat ienakumu no katra konkréta Klienta;

= palielinat klientu lojalitati;
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» paildzinat klienta dzives ciklu ar vienu banku;

» piesaistit augstas vértibas klientus;

» palielinat pakalpojumu pardo$anu esosiem klientiem;

= noteikt un ieviest klientu veértibu sistému ir komplicéts process.

Lai banka izprastu klientu ir jabut diviem komponentiem.

1. Stingras sistémas un skaidri procesi datu iegidsanai par klientu un to
analizei. K& iznakums Saj darbibai ir pamatigas zinasanas par klientu un
izprasta klienta potenciala darbiba.

2. Informacijas pieejamiba visam iesaistitam bankas personam un
uzdevums nemitigi papildinat So informaciju.

Pie pastavo$d konkurences Iimena, izmaksam, banku biznesa ir jabat
parliecinatam, ka resursi tiek virziti uz pasreiz vai tuvaka nakotn& ienesigu
klientu piesaisti$anu. Visi klienti nav vienadi no ienesiguma un izaugsmes
iespéju viedokia priek§ bankas. Tadé| ir |oti svarigi laicigi noteikt savas bankas
mérkauditoriju. Un vél svarigak ir noturét esoSo ienesigo klientu bazi un
izmantot to sadarbibas ar banku potencialu. Jaidentificé klienti, kas ir “vérttgi®
bankai un jasaprot ar kadam metodém var panakt vél lielaku lojalitati pret banku
un bankas produktiem, jasaprot kas ir tie iemesli, kas liek klientam palikt ar
konkréto banku un izvéléties konkrétos pakalpojumus. Kad tas ir veikts, tad
jaizstrada un jaievies attieciga stratégija, lai palielinatu $o segmentu.

Lai novértétu klienta “vértibu” un uzlabotu klientu ienesigumu, bankas CRM
menedzeriem tiek piedavats izmantot piecu pakapiju pieeju:

= klientu bazes izvértésana péc ienesiguma,

» klientu bazes sagrup&sana;

* klientu pieredzes izanalizéSana,

= klienta v&lmju noteikSana un klienta taldkas ricibas paredzésana;

» es5080 zindsanu par klientu pielietodana;

= CRM darbinieku iedrodinasana un vadisana.

Apskatisim tuvak katru no augdminétajiem punktiem.

=  Klientu bazes izvértéSana péc ienesiguma.
Visi klienti nav vienadi no ienesiguma un izaugsmes iespé&ju viedok|a
priek$ bankas. Tadé| ir svarigi noteikt savas bankas mérkauditoriju.

» Klientu bazes sagrupésana.
Kad klientu “vértiba” ir apzinata, bankai ir jasagrupé visi klienti atbilstosi
Sai vertibu skalai. Jo ienesigaks ir kads klients bankai, jo lielaka
uzmaniba tam javelta.

= Klientu pieredzes izanalizéSana.
Bankai ir svarigi saprast savu klientu pieredzi. Ir jaseko ka klients veic
bankas pakalpojuma pirkumu — kur mekié informaciju, cik ilgi dom3,
kadus parametrus izvénté, kadas ir vina vélmes par pakalpojuma
sanems3anu un pécpardosanas apkalposanu u.t.t

» Klienta vélmju noteiksana un klienta talakas ricibas paredzésana.
Papildus tam, ka jazina ko klients novérté pakalpojuma un banka
vispirms, ir jamégina paredz&t vina turpmakas véimes. Tai pat laik3 ir
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nemitigi jaseko konkurentu piedavajumam, lai laicigi pardalitu resursus
uz nepiecie$ama pakalpoiuma izstradi un ieviedanu.

» Eso3o0 zinadanu par klientu pielietosana.
Praktiski visam bankam ir uzkrata liela informacijas baze par klientiem,
bet tikai dazas prot to izmantot. lemesli tam var bt visdazadakie — parak
liels informacijas apjoms, darbinieku neprasme vai nevélésanas ar to
stradat, sistematizacijas trakums u.c.

* CRM darbinieku iedrosinasana un vadisana.
Esot vidutaja loma starp banku un klientu, bankas darbiniekiem ir kritiska
nozime un tiem ir jAbdt pietiekosi izglitotiem, lai spétu sniegt biznesa un
finansialas konsultacijas ar ilglaictgu ieguvumu klientam.

Bankai ir svarigi saprast savu klientu pieredzi. Tas bankas, kas fokusé savu
uzmanibu tkai jaunu produktu radidanai vai nemitigai to uzlabo$anai, driz
nonak citu banku parspéka priek3a. Tai pat laika, ieviedot visu jauno, ir svarigi
pastavigi saglabat saikni ar klientiem un saprast pieredzi, ko bankas darbinieks
— CRM menedzeris — gust no katra kontakta ar klientu un ko klients gast no
katra kontakta ar banku.

Papildus tam, ka jazina ko klients novéné pakalpojuma un banka vispirms, ir
jAmégina paredzét vina turpmakas vélmes. Vienlaicigi ir pastavigi jaseko
konkurentu piedavajumam, lai laikus pardalitu resursus uz nepiecie$ama
pakalpojuma izstradi un ieviesanu.

Praktiski visdm bankam ir uzkrata liela informacijas baze par klientiem, bet tikai
dazas prot to izmantot. lemesli tam var bt visdazadakie — parak liels
informacijas apjoms, darbinieku neprasme vai nevéléSanas ar to stradat,
sistematizacjjas trikums u.c. Katram iesaistitajam bankas darbiniekam bitu
jabut izpratnei par to, ka 81 uzkrata informacija var palidzét darba un ka to lietot.
Ipadi labi apmacitiem uzkrat $o informaciju un darboties ar to ir jabit
darbiniekiem, kas veic tiedos kontaktus ar klientiem un kalpo par starpniekiem
starp klientu un dazadiem bankas departamentiem t... CRM menedzZeriem.

Esot vidutaja loma starp banku un klientu, CRM menedzeriem ir kritiska nozime
un tiem ir jabit pietiekoSi prasmigiem un izglitotiem, lai spétu sniegt biznesa un
finansialas konsultacijas ar ilglaicigu ieguvumu klientam. Daudzas parmainu
sistémas nav guvudas atzinibu tikai tapéc, ka banku darbinieki netika attiecigi
apmaciti un iepazistinati ar sisttmas priekSroctham un it 1pasi ar to, ko tiesi
viniem var dot jauna sistéma. Tapéc ieviesot CRM sistému, ir jabit |oti labam
menedZmentam, kas pamaca un iedrosina darbiniekus lietot S0 sistému.
Darbinieki ir jaiesaista datu analiz€, lai saprastu cik finansiali izdeviga bis
jaunas sistémas lieto$ana. Ideali bdtu, ja darbinieki sanemtu bonusus no
bankas pelnas.

Klienta novértédanas uzdevums nav tik viegls, kad var likties no pirma acu
uzmetiena. 20.gs 90.-to gadu beigas bankas tiek akcentéta koncepciju par ta
saucamo klienta “miaza” novénésdanu [74,59]. Galvena §is koncepcijas ideja ir
ta, ka klientus ir javéné atbilstosi ienakumiem no sadarbibas noteiktaja laika
perioda jeb jaizvéné klienta pirktspé&ja dzives cikla perioda — tas ir termina, kura
Jaika klients varétu bt ieintereséts bankas pakalpojumos. Banku budzeta
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ienakuma dala biezak tiek baistita uz cipariem, kuri ietver sevi bankas
uzcenojumu jeb marzu minus izmaksas, kas saistitas ar dota klienta meklésanu
un uzturésanu. Tekosas izmaksas netiek nemtas véra, jo ir pienemts, ka Sie
fzdevumi bankai ir neatkarigi no klientu esamibas. Teorij3, balstoties uz klienta
“m0za” novértéSanu, klienta ienesiguma aprékiniem parasti izmanto divas
metodes. Pirma balstds uz vidéji — statistiskd klienta vértéjuma un nenem véra
laika faktoru, ka ari klienta atbalstiSanas marketinga pasakumus un
prezentacijas. Otra metode - ievénté Sos faktorus.

* Pirma klienta ienesiguma aprékina metode.
Visvienkarsakais novértéjums ir klienta “miza” ienesiguma vértibas aprékina
veikSana, reizinot &etrus skaitus: vidéjais pardoSanu apjoms * pirkumu
daudzums gada * klienta uzticibas termins * vidéjais ienakums no viena vidéja
pirkuma (procentos). Pieméram, ja vidéja bankas pakalpojumu pardo$anas
summa dotajam klientam ir 500 vienibas, pirkumu skaits gada — 2 reizes,
gaidamais klienta uzticlbas bankai termins - 2 gadi, bet vid&jais ienesigums no
klienta pirkumiem - 35%, tad 8ada klienta "miéza" ienesiguma vidéja vértiba ir
700 vienibas. Matematiski: 500 * 2 *2 * 0,35 = 700.

»  Otra klienta ienesiguma aprékina metode.

Viss augstdkaprakstitais k& pirmaja metodé mmus izmaksas uz klienta piesaisti
un ta noturéSanu banka, ar atkartoto bankas pakalpojumu un pakalpojumu
pirkumu veik$anas noliku. Klienta "muza" vértiba ir “mdza” ienesiguma vidgja
vértiba — (klienta piesaistisanas izmaksas + izmaksas, saistitas ar pirkuma
organizaciju, k3 pieméram, vidgjais patérins uz vizitém pie klienta vai bankas
tarifu cenraza piegade, reizinats ar pirkumu daudzumu). Pieméram, ja viena
klienta piesaistiSanas pasakumu vértiba ir 100 vienibas, bet katra no piecu
pirkumu apkalpo$anas vértiba (neieskaitot pirmo viziti) ir 10 vienibas, tad masu
formula izskatisies §adi: klienta "muza" vértiba ir 700 vienbas - (100 vienibas +
5 * 10 vienibas) = 550 vienibas.

Péc autores domam, abas no augsminétajam metodém prakstiskaja darbiba
nav pielietojamas, jo nav iesp&ams noteikt piesaistiSanas pasakumu veértibu,
uzticibas terminu bankai un formulas nav ievérnéta bankas pakalpojumu
pasizmaksa.

Darba gribu akcent&t vienu no galvenam problémam, kas saistita ar bankas un
klientu savstarpéjo aftiecibu sistémas veidoSanu un uzturéSanu - informacijas
pilniguma un drodibas, kas saistita ar kiientu, nodro8indSana. Bankai, kura
censas apkopot maksimalu noderigas informacijas daudzumu par klientu, lai
veiktu efektivaku sadarbibu, ir jaripéjas par sadas informacijas neizpausanu un
konfidencialitati. Klientu uzticiba ir ipasa vértiba. Klientam vienmér bis savs
redzéjums par vina biografijas faktu sniegSanu. Lidz $im nav vienota viedok|a
par to, kada informacija varétu tikt izmantota biznesa, bet kuru izmantot drikst
tikai ar klienta piekrisanu.

Autore wuzskata, ka gailvenas Kklienta privatas informacijas aizsardzibas
procediras ir S$adas.
= Klienta informé&sana par privatinformacijas vakSanas nolGkiem un tas
turpmako izmantosanu.
» Klients var atteikties no dazadas bankai noderigas informacijas
snieg8anas. Ja $adas informacijas snieg$ana nav noteikta ar Latvijas
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Bankas noteikumiem vai pasSas bankas izstradatajiem noteikumiem par
klienta identificésanu, tad bankas persondlam nevajadzétu uzstat uz
opciondlas informacijas obligatu sniegdanu. Nepilnigas informacijas no
bankas viedokla esamiba, nemazina klienta vértibu, gadijuma, ja tiks
veidota augliga ilgtermina sadarbiba.

= Klientam ir japiedava iespéja parskatit bankas ieguta opcionala
informa&cija par vinu un jalauj veikt vélamos korigéjumus.

= |rjanodrosina privatas informacijas aizsardziba no treSo personu pieejas.

= Pasakumi, kas tiek veikti klienta privatas informéacijas aizsardzibas
nolakd, paaugstina klientu uzticibas limeni bankai. Informacija par klientu
var tikt papildindta katru dienu vai péc katra kontakta ar klientu ar
jauniem raksturojumiem. Bankai, veicot klientu piesaisti, ir jabot radosai.
Ar Intemeta tehnologiju attisttou, paatrindjas tadi procesi ka
personifikacija, klienta problému risin@Ssana un  informétibas
paaugstina$ana. Kopuma ievérojami paatrinajas arm bankas produkiu un
pakalpojumu pardo$anas process. Laiks bankas reagéSanai uz klientu
pieprasijumiem un piedavajumiem samazinas.

* CRM ieviesana prasa ievérojamu darbu no Informaciju Tehnologijas (IT)
departamenta puses. Bankas un klientu attiecibu vadiSana ir
nepartraukts process, tapéc IT departamenta darbiniekiem jabat
gataviem  pastavigai sisttmas atbalstiSanai, lai nodrosinatu
programmnodroSinajuma darbibu bez partraukumiem un datu bazes
atbilstosu uzturésanu, ka arf analizes un monitoringa iespéjas.

3.4.4. CRM I|EVIESANAS PROCESA BANKA ETAPI UN PANAKUMU
FAKTORI

Vélreiz atgadinasu, ka CRM ievieSanas process skar visas bankas
struktGrsadalas. Nav vélams CRM sistémas veidot uz veco biznesa procesu
pamatiem. Biznesa vadibas filozofijai, stratégijai un no ta izrietoSajam
tehnologijam, procediram, reglamentiem utt. — visam ir jamainas.

Klients biezak saskaras ar bankas galveno biroju — pardo$anu, marketingu,
servisu, Tacu biznesa pamata vienmér ir ari iek$éjie procesi, pieméram,
planosana, uzskaite, maksajumu uzdevumu izpilde uit. CRM veiksmigai
ievieSanai ir nepiecieSama iek3&jo un aréjo procesu integracija. Turklat CRM
risinajumam konceptuali ir nepiecieSama vienota datu baze.

Ir jasaubas, vai darga CRM sistéma ir nepiecieSama nelielai bankai vai finansu
institGcijai ar paris desmitiem klientu. Pie tam daudzas smalkas detalas, kas
ietilpst CRM sistema, nav pieprasitas situacijas, kad tirgus atrodas augsanas
stadija un tiek realizéta tirgus iekaroSanas stratégija — tad ir nepiecieSams bt
pirmajam, papladinat klientu bazi par katru cenu. Rietumu valstis par CRM
sistému ieviesanas pionieriem kluva nozares, kuras ir |oti daudz klientu, kas
regulari  pérk produktu vai pakalpojumu — vairumtirdznieciba un
mazumtirdznieciba, finansu sféra, apdrosinasSana, aviacijas parvadajumi,
telekomunikacijas. Pédéja laikkd Sim nozarém pievienojusies ar farmacija,
medicinas centri, macibu un dazadu pakalpojumu sféra.

Ka jebkura nozaré, ta ar finansu sféra t.sk. banka, CRM ievie$anas process, ka
minimums, ietver $adus etapus:
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= noteikt CRM ievieSanas mérkus un uzdevumus. Saistit tos ar bankas
stratégiskajiem biznesa mérkiem. Saprast, cik tie ir saskanoti, izpildami
un aktuali tiesi $aja bridi, Saja tirgus vidé. Noteikt, kadas organizatoriskas
izmainas ir jaievies kompanija pirmam kartam;

= jzstradat noteicoSo CRM bloku un modulu ievieSanas planu. Izplanot
projektam nepiecieS8amos resursus, parskata formas. Organizét CRM
ieviedanas centru, noteiktu to personu loku (top menedzeri, konsultanti,
projektu vaditaji, piegadataji, |T specialisti utt.), kas bds atbildigi par
tehnologisko ieviesanu, biznesa procesu izstradasanu u.c.;

= jzveidot komunikaciju sistemu, kas nodrosina visu apaksnodalu
(marketings, pardosana, serviss) sadarbibu CRM koncepcijas ietvaros;

» detalizéti izstradat marketinga komunikaciju ciklu, ieskaitot korkrétas
marketinga programmas efektivitates planosSanas, vadibas un
novértésanas proceddras un reglamentus;

» apvienot informaciju par esoSajiem un perspektivajiem klientiem vienota
datu bazé, izslégt informacijas dubléSanos. Noteikt klientu sa3kotnéjo datu
sastavu un formatu, procediras un [lidzek|us informacijas ievadisanai
datu bazé. lzstradat pielikumu sistému (uz instrumentalo Tdzek|u bazes,
kura parasti ietilpst CRM paketé), kas nem véra konkrétas bankas
Tpatnibas un iekS&jos biznesa procesus. |zstradat visu pardoSanas un
uzskaites procesu mijiedarbibas biznesa logiku;

= noteikt apaksSnodalu un atsevisku darbinieku darba kontroles sistémas
efektivitates novértésanas metriku un kritérijus CRBM sistémas ietvaros.
Veikt sistemas testésanu, sakot ar nozimigakajam apaksnodalam;

= jzstr@dat personala apmacibas pasakumu sistému. Attiecinat CRM
koncepciju uz visu banku kopuma.

Rezultata ir javeidojas integrétai CRM infrastruktirai. Lai izmantotu CRM
prieksrocibas, bankai ir jaseko strukturétam procesam, kas garanté ta drosibu
un automatizaciju. Sadi faktori ir nepiecieSami katrai CRM sistémai:

1. Automatizét tikai nepieciesamos procesus.

Pieméram, komercdarbibas procesa automatizacija varétu k|0t par lielu izmaksu
kladu. Lai parliecinatos, ka jus automatizéjat tiesi to, kas ir nepiecieSams, jusu
CRM automatizacijas auditam ir janosita "vélmiju sarakstu® par to, ka pardeveji,
marketinga un klientu atbalsta personals, ka ari vaditaji gribétu uzlabot darbibas
procesu. Ir jaatceras, ka cilvéki, kas dara savu darbu, zina veidus, ka padarit to
labaku. Ir jaatrod laiks viniem visiem, un jds uzzinasiet, ko ir nepiecieSams
automatizet.

2. Bankas augstakas vadibas atbalsta iegiidana.

Bankas, kuras veiksmigi automatizé CRM funkcijas, uzskata CRM
automatizacijas sistémas vairak par biznesa, nevis par tehnologiju instrumentu.
Atceraties to, pirms |Us. sasniegsiet augstakas vadibas atbalstu. Atbalstu var
sasniegt, demonstréjot, k& automatizacija atbalsta biznesa stratégiju (tas ir,
automatizacija piegada nepieciedamo informaciju, lai pienemtu svarigu IEmumu,
bez kura biznesa stratégija netiek realizéta), noteikta méra ietekmé rezultatus
(k&4 pieméram, uzvaru skaita pieaugums, marzas pieaugums, augstaks
ienakums no pardosanadm un augstaks klientu apmierinasanas reitings), ka art
automatizacija ievérojami samazina izmaksas (pieméram, zemakas kopé&jas
pardosanas izmaksas), tadejadi atmaksasies noteiktaja laika perioda.
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3. Tehnologiju izsvérta un saprafiga izmantosana.
Ir jaizv€élas tadas informaciju tehnologijas un sistémas, kuru lietoSana |auj ar
laiku papildinat 5o sistému. Ir jaizvélas tads programmnodrosinajums, kuru var
modelét un viegli integrét un pievienot esosai datu bazei. Ir an japarliecinas, ka
izvélétais programmnodrodindjums  atbilstu  starptautiskiem standartiem.
Bankam, kuru darbTba notiek dazados virzienos, regionos vai filialés, var
rekomendét programmnodro$inajumu, kas ir savienots kopa ar darbu tikla un
kas |auj sinhronizét datus starp datoriemn regionos un datoriem centralaja biroja.

viegli modificét un uzlabot.

4. Sistémas lietotaja ipasumtiesibu vai piederibas nodrosindsana.
Sistémas lietotajs ... CRM darbinieks jaiesaista jau pasa sdkuma posma, lai
iegltu parliectbu, ka CRM automatizeta sistéma ievéro un pievérs uzmanibu
lietotaja vajadzibam. Apmierinats lietotajs gribés stradat ar sistému un neviens
nezin tik labi lietotaja vajadzibas, k& pats lietot3js.

5. Sistémnas prototipa atrasana un eksperimenta veikSana.
Piemekléjot savai CRM automatizétajai sistémai prototipu, tiek veicinata jaunu
tehnologiju ieviedanu, tas atlauj eksperimentét mazaka un I&taka apjoma, |auj
parbaudit sistémas funkcionalitati, iezimé nepieciedamas izmainas bankas
procedlrds un, kas jo 1pasi svarigi, parada, ka automatizétie merki ir
sasniedzami.

6. Sistémas lietotaju apmaciba.

Apmaciba tiek ieklauts, pieméram, demonstrét lietotajam, ka piek|ot pie
informacijas un izmantot to, nodrodinot, lai lietotdjiem bitu pieejama saprotama
listotaja dokumentacija un ka St dokumentacija aktualizéta, piedavat aktualu
apmacibu, kuru var pielagot katram konkrétajam lietotajam, nodrosinat telefona
palidzibas [Tniju, lai sniegtu pahdzibu lietotajiem, un apmacit "skolotajus”, lai
nodro3inatu, ka jaunie lietotdji var &tri apglt nepiecieSamo un stradat ar
sistému. Labakais veids, ka maintt darba paradumus un nodrodinat sistémas
veiksmigu ieviedanu, ir izmantot efektivu apmacibu.

7. Bankas iesaistito darbinieku motivésana
CRM automatizacija ir veiksmiga, ja lietotajus motivé sistémas iespéjas palidzét
viniem sasniegt savus meérkus un ja lietotdji saprot CRM automatizacijas
stratégisko nozimi - sdkot no uzlabotas lietotaja produktivitates [1dz pat istekmei
uz bankas pelnu vai zaud&umiem. Tendences banka var bat parejosas un ir
svarigi noteikt veidus kad uzturét individualo motivaciju un uzticlbou CRM
automatizétajat sistémai.

8. Sistémas pilniga parvaldisana un monitorings
Vienai personai vai parvaldei jabdt atbildigai par CRM automatizétas sistémas
stavok|a parraudzibu. Tai jaatbild par to, lai tiktu nodrodinata savlaiciga,
atbilstosa un viegli pieejama informacija, kas pozitivi ietekmé lietotaju 1@mumu
pienemsanas procesa vajadzibas.

9. Bankas vadibas lesaisfiSana
leteicams izveidot komiteju, kuras sastava ir bankas augstakie vaditaji un
lietota]i no pardosanas, marketinga un klientu apkalpo$anas, t.sk. Operaciju un
Kreditu parvaldes un informacijas sistemu parvaldes. ST komiteja katru
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ceturksni sniegtu informaciju vadibai par CRM automatizétas sistémas projekta
statusu, piem., veiksmes, neveiksmes, nakotnes vajadzibas, izaugsme utt.,
méritu sistémas rezultatus un parraiditu sistémas ietekmi vadibai.

CRM sistéma athalsta ilgstoSu savstarpéju bankas dazadu struktirvienibu
mijiedarbibu, ka anm bankas un klientu savstarpé€jo mijiedarbibu, atru atbildes
reakciju, adoptaciju un iniciativu darbibu. Sistéma ka tehniska vienlba nav
spéjiga to paveikt, ir nepiecieSama pastaviga bankas darbinieku un
organizatorisko resursu izmantosana. Paslaik galvena gratiba CRM ieviesana ir
t3, ka saskarsmes procesi ar klientu nenotiek tikai bankas klientorient&tajas
struktirvientbas. Lai nodrosindtu klientam labu servisu, bankas un klientu
attiectbu vadisanas procesiem ir jAievieSas visa bankas struktlira. Tas nozime,
ka katra funkcija vai process ir jaskata kd CRM stratégijas sastavdals,
neatkarigi no ta vai funkciju vai procesu veic klientorient&ta struktirvieniba vai
née,

Labu bankas un klienta attiecibu gadifjuma, var rasties ta sauktais
“virusmarketings”, kad klients iesaka saviem radiem, draugiem un partneriem
izmantot tiesu jGsu banku, kas novedis pie papildus klientu bazes un papildus
pelnas gisanas.

Ir pilnTgi skaidrs, ka klientu attiecTbu menedzments nav Informaciju Tehnologiju
nodalas uzdevums, un tai arn nebdtu jabit $o nodalu un darbinieku iniciativai.
Nebitu pareizi, ja CRM projekta sakums bitu CRM datorprogrammas iegade.
TieSi pretéji, jautajums par IT atbalstu var tikt izvirzits un tam boOtu jabat
izvirzitam pirms vispar tiek uzsakta CRM koncepcijas izveide. Sadai pieejai ir
divas prieksrocibas:
» tikai tada CRM koncepcija, kas ir pielagota bankas veiksmigas darbitbas
faktoriem, var k|0t par nopietnu pamatu datorprogrammas izvélei;
= CRM ieviesanas projekta “saimnieki” ir bankas akcionari, augstakais
menedzments, bankas produktu un pakalpojumu pardé&véji un
marketinga specialisti, nevis IT specialisti.

CRM projekta iniciatoriem jablt pardoSanas, piem., Kreditu un Operaciju
nodajai un marketinga nodalam, jo mérkis ir uzlabot bankas darbibas
produktivitati tirgh vai palielinat pasu tirgus daju.

Lai izveidotu veiksmigu klientu attiecibu menedzmentu, iesp&ams izmantot
8adus piecus solus:

1. Visu klientu izvénié3ana atbilstodi to relativajam nozimigumam un
biznesa potencialam, segmenté3ana mérka grupas ar noteiktam
prasibam un pazimeém.

2. Katras mérka grupas individudlo kontaktu un pardoSanas procesu
definésana, lai katram no $Im attiecibam tiktu pievérsta atbilstosa
uzmaniba.

3. Katram pardoSanas procesam vai pat atseviskam procediram atbilstosa
planosanas kanala nodrosindsana.

4. Pardosanas kanalos iesaistito cilvéku apmaciba, tadejadi nodrosinot no
jauna definéto pardosanas procesu ieviesanu.

5. Komunikaciju struktiru izveide, lai nodrodinatu, ka visiem noteiktaja
klientu attiectou joma iesaistitiem cilvékiemn ir vienada informacija par
klientu un zindSanu apjoms par banku.
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CRM sistéma, to attistot ar visu piecu augstakminéto procediru palidzibu,
vispirms batu jaievie$ pardosanas un marketinga nodalas. Visiem $ajas jomas
stradajosiem tad bltu iespéja apglt ka sistematiskdk veikt pasiem savus
pienakumus un ka stradat ar klientu. Jautajums attieciba uz IT piesaisti nebGtu
jAapskata pirms $7 probléma ir pilniba izprasta, k& ar7 pirms katrs darbinieks
skaidri apzinds tadas datorprocgrammas nepiecieSamibu, kas palldz&tu
apstradat lielo informacijas apjomu. Tadejadi nav nepiecieSamibas veitit laiku
un energiju, parliecinot cilvékus par 5adas datorprogrammas priekSrocibam. Ta
vietd programma tiks uztverta ka paligiidzeklis péardosanas apjoma
palielindsana. Ka rada pieredze, CRM pakapeniska ievieSana ir daudz
efektivaka neka momentans risindjums. Klidas un nepilnibas, ar ko darbinieki
saskarsies, tiks izvértétas pirms sistémas ievieSanas un tas tiks nemtas véra.
Turklat darbinieki ieglst lielu pieredzi un savu procesa skatljumu un vértéjumu.

Tad, kad banka ir pilntba izpratusi CRM koncepciju, izstradajusi un ieviesusi to
praksé, jdsak domat par specialas datorprogrammas nepiecieSamibu. Sadu
datorprogrammu var vai nu uzdot izveidot bankas iekSé&jai Informacijas
Tehnologiju parvaldes/nodajas komandai, vai nopirkt gatavu. Praktiski visas
jaunajas banku sistémas pastav atsevisks CRM modelis.

Izvéntéjot CRM modela butibu, priekSrocibas, funkcionalitati, ka ari CRM
sistémas analitisko izmantosanu klientu “vértibas” noteiksanai, autore ir nakusi
pie $adiem secinajumiem.

1. CRHM sistéma ir nepiecieSams, bet ne pietiekams instruments darbam ar
klientiem efektivitates palielinaSanai. Ta dod iesp&ju analizét un pienemt
te vai né.

2. Analitika CRM sistémas spélé batisku lomu ne tikai, lai segmentétu
klientus un noteiktu mérka auditorijas, bet ar lai palidzétu planot, ieviest
un novéertet CRM aktivitates.

3. CRM integracija ir janodrosina visos pakalpojumu izplatiSanas kanalos.
Tas nozimé, ka neatkarigi no ta caur kddu bankas kanalu klients nopérk
pakalpojumu, pirmspardosanas informacijas par klientu ir jabdt analogai
un art pécpardosanas informacijai, kas tiek ievadtta datu baze, arf.

4. CRM platforma ir saistosais posms starp biezi vien slikti mijiedarbojosam
bankas struktirvienibam- pardodanas nodalu, marketinga nodalu un
klientu apkalpo3anas nodalu no vienas puses un jauno pakalpojumu
attistibas un ieviesanas nodalu no otras puses. Ja agrak banka vispirms
jeviesa pakalpojumu tirgd un tad uzsaka savstarpé€jo sadarbibu ar
klientu, tad tagad bankas ievie§ jaunu praksi — vispirms, balstoties uz
klientu vélmém un nepiecieSamibam tiek saprasts kas klientam ir
vajadzigs un tikai tad tiek izveidots jauns bankas pakalpojums, Pie tam ,
pakalpojuma izstrades laika, jau tiek ievéntéti visi faktori — demografiska
grupa, kuitiras priekSnosacijumi, agrék lietotie bankas pakalpojumi,
klientu kredttvésture u.t.l.

5. Uzkrajot lielu klientu datu bazi, CRM sistémai prasmigas rokas butu
jastrada |oti kvalitativi — klientiem bditu jablt apmierinatiem ar banku un
jauno pakalpojumu pircéji bltu apzinati pilnba.
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3.5. INOVATIVO PARMAINU BANKU KLIENTU ATTIECTBU VADISANA
VIRZITAJSPEKI

Parmainas organizacija t.sk. banka ir kluvusas par dzives veidu, patiecoties tris
spékiem, proti, globalizacijai, informacijas tehnologijai un rapniecibas attistibai.
Misdienu pasaulé visam organizacijam vajadzigs plasaks tvériens. Tam
jaaptver pladakas teritorijas, labak jaapzina regionalas un kultras at$kirnbas un
jaintegré saskanotads stratégijas darbs, kas sastopams dazados tirgos un
sabiedribas.

Pirmie divi pammainu spéki, t.i., globalizacija un tehnologija nencvérsami
pienemsies spéka. Talu organizacijai nepietiek vienkarsi “iek|ut starptautiskos
tudenos” vai “pieslégties tiklam”, Globalaja, augsti atttstitu tehnologiju pasaulé
organizacijam jablt daudz mainigakam, aptverosakadm un atsaucigakam. Tam
jatiek gala ar sarezgntam informacijas plismam, atri jauziver jaunas idejas un
jaizplata &is idejas uznémuma. Nozime ir ne jau tam, vai uznémuma katram ir
e-pasts, bet gan tam, vai cilveéki atri uztver informacijas ietekmi un spéj reagét
uz radusos iespéju. Nedrikst atstat neievérotu savientbu vai sadarbibu, Ir
jaatrod gan laiks, gan resursi, lai izkalkulétu pastavosas kultlras, stratégijas,
procesa vai politikas at3kiribas.

Tapat ITderim jasapulcina kopa dazadu organizacijas lfmenu darbinieki, lai
runatu par organizacijas kopé&jiem mérkiem un nakotni kopuma, bet ne tikai par
mazajiem funkcionalajiem uzdevumiem. Daudzas no organizaciju pamainam
netiek realizétas dzivé, jo, lai gan pastav organizacijas vadibas atbalsts,
zemaku Imenu struktlirvienibas tiek pamestas vienas, kad runa iet par
saspiléjumu risindSanu, atbilzu sniegsanu uz jautajumiem vai robu aizpildisanu.
Sadi radusies konflikti un izSkiestas piles var tikai iznicinat jebkadu vértibu,
nevis radit to. Japarliecinas, ka dazados organizacijas limenos eso$o cilvéku
meérki ir saskanoaoti.

Parmainas rodas nepartraukii un dazados organizacijas limenos. Laiku pa
laikam notiek kads satricinods notikums aréjo spéku iedarbiba vai anm kadi
ikdienas notikumi, kuros iesaistiti darbinieki. Organizacijas, kas ir parmainu
eksperti, darbinieki vienkarsi atsaucas klientiem un s@k darbu pie nakosa
projekta vai iespéjas. Nav t3, ka vini obligati maina savus pienémumus par to,
kada veida darbojas organizacija, tadu vini pastavigi macas un pielagojas, dalas
savas zindSanas un idejas. Organizacijas, kas ir parmainu eksperti, izce| tris
svarigus elementus [83,26]. Katrs no tiem ir saistits ar deriem atvélétu lomu.

» [ztele jauninajumu veiksanai. Lai veicinatu jaunindjumus, prasmigi Nderi
palidz atlistit jaunas koncepcijas — idejas, modelus un tehnologiju
pielietojumu, kas izvirza organizaciju.

» [zpildes profesionalisms. Lideri nodroSina gan personigo, gan
organizacijas kompefenci, kas tiek atbalstita ar darba spéka apmacibu
un atttstibu, lai bez kladam pilditu un sniegtu pilnvértigus pakalpojumus
arvien pieaugosas prasibas uzstadosiem klientiem.

» Alvértiba sadarbibai. Liden veido sakarus ar partneriem, kuri var
paplasinat organizacijas tvérienu, vairot tas piedavajumu klastu vai
aktivizét tas darbibu.

132



Veiksmigam organizacijam Sie netaustamie lidzek|i — koncepcijas, kompetence,
sakari - atspogulo pastavosos ieradumus t.i. personigds prasmes, uzvedibu un
attiecibas, nevis programmas. Ja Sie elementi ir dzi|j iesaknojusies organizacija,
parmainas notiek tik dabiski, ka tas saskaras ar |oti zemu pretestibu. Bet, ja $o
organizé3anas [Tdzek|u trikst, lideriem uz parmainam médz bt aizsardzibas
reakcija un vini darbojas neefektivi. Jo parmainas, ko izraisijusi krize, parasti
redz ka draudus, nevis ka iespéju.

ledzivinot nopiethas parmmainas, aizsteigties priekda klientu vélmém un
apmierinat jaunas klientu prasibas,izmantojot jaunas tehnologijas, ir
nepiecieSams, lai organizacijas daritu vairak neka tikai pielagotos jau attistiba
eso$am parmaindam. Organizacijam jabat atram, veikldam, novatoriskam un ar
labu intutciju. Lai to panaktu, prasmigi [ideri pardoma savu lomu organizacija un
no organizacijas parraudzitajiem k|Ust par aréjas realitates uzraugiem. Vini k|ast
par ideju pionieriem, kas atri reagé uz draudu paziméem, censas notvert jebkuru
izdevibu tirgl, ka arT izveido kartibu, kada darbinieki, kas tieSi nocdarbojas ar
produktu vai pakalpojumu tirdzniecibu, var dalities informacija par to, ko klienti
saka par produktiem, ar visiem organizacijas darbiniekiem.

3.5.1. INOVATIVO PROCESU LIDERU TRADICIONALAS IEMANAS

Vissvarigakais, ko [ideris var dot organizacijai, kurd notiek parmainas, ir
degsme, pérlieciba un uzticEsanas citiem. Parak biezi vadosie darbinieki izvirza
kartéjo planu, izveido darba grupu un péc tam vienkarSi cer, ka darbinieki
atradis risinajumus. Nekas netiek darits, lai paplasinatu darbinieku redzesloku
par inovativo pamainu rezultatiem, procesa norises gaitu. Lidzas degsmei,
parliecibai un spéjai uzticéties Ideri var izmantot vairakas metodes, lai
kontrolétu parmainu procesu, nevis tikai uz to reagétu. Autore uzskata, ka
pastav $adas klasiskas iemanas, kas ir vienlidz noderTgas prezidentiem bankas,
uznémumu vaditajiem vai vidéja posma vaditdjiem, kas vélas sekmét kadu
ideju:

1. Uzmanibas pievérsana darba videi. :

Lideris nespéj zinat visu, ka ari bat visur, lai izprastu to, kas notiek organizaciia,
un vél svarigak - arpus tas. Tacu lideris var aktivi iegtt informaciju, kas dotu
ierosmi jaunai attieksmei. Var izveidot specialu darbinieku grupu, kas
nodarbojas ar argjas informacijas savaksanu par konkrétu jautajumu, sniedz
informaciju par norisém pasaulgé, kas savadak nebatu izzinamas. Liderim
japievérs uzmaniba ne tikai tam, ka biznesa modela sastavdalas saskan, bet arl
kados aspektos tas nesaskan. Pieméram, ipada uzmaniba japievérs klientu
stdzibam, kas biezi vien ir lidera labdkais informacijas avots par bankas vai
uznémuma darbibas vajajam vietam vai nenodroSinatajam vajadzibam.
Jaievéro arf plasaka méroga parmainu pazimes - konkurents, kas uzsak kadu
ricibu, vai Klients, kKas izmanto attiecigo produktu vai pakalpojumu kada
neparasta veida.

2. Dominéjosa bankas ki organizacijas domasanas veida izmainisana.
Lideriem nepiecieSams attistit to, kas tiek dévéts par kaleidoskopisko
domasdanu - sistému veidoSanu no pieejamo datu fragmentiem un to vélaka,
prasmiga izmanto$ana citu sisttmu veidosanas nolika. Lideriem no jauna
jaizvérté savus uzskatus par to, ka saskan bankas, tirgus un sabiedribas

133



sastavdalas. Parmainu [ideriem jaatceras, ka katrai problémai ir vairaki
risinajumi un ka, raugoties caur citu skatu punktu, ir iespéjami citi probiému
risindSanas varianti. Pastav vairaki veidi, ka veicinat kaleidoskopisko
domasanu. Darbiniekus var nositit darba arpus savas bankas — ne tikai uz
radniecigu banku, bet ari uz citas nozares uznémumu, kur nesen ir ieviestas
radikdlas parmainas. Dosanas komandéjuma arpus savas darbibas sféras
meérkis ir atgriezties ar jaunam idejam. Var maintt darba uzdevumus un izveidot
starpdisciplinu projektu grupas, lai darbiniekiem rastos iespé&ja gut jaunas idejas
un izméginat savus pienémumus. Pieméram, dazadadm bankas nodalam var
izveidot ideju apmainas sandksmes. leintereséti nespecialisti tajas var uzdot
jautdjumus, sniegt priekslikumus un izraist jaunas idejas.

3. Neapstridamu centienu paziposana.

Nav iespéjams 1ztenot parmainas bez patiesas parliecibas, jo ir japarvar tik
daudzi pretestibas avoti: "Més to nekad iepriek§ neesam darijusi." "Més to reiz
jau m&ginajam, bet nekas nesanica." "Sobrid tadu viss ir labi, kada| lai més
kaut ko mainitu?" Censoties ieviest Tstu jauninajumu, atdkiriba no reakcijas
krizes situacija, ir Tpasi svarigi pieradit neapstridamu nepiecieSamibu. Lideri
runa par vizijas pazinosanu ka parmainu instrumentu, bet centienu pazinosana
ir labaks Tdzeklis. Tas nenozimé tikai iztéloties to, kas varétu bat, ta ir vérsanas
pie 1A labaka, kas ir cilvékos, tas ir aicingjums k|Gt par kaut ko vairak. Tas ir
atgadinajums, ka bankas nakotni veido cilvéku - darbinieku attieksme, v&lmes
un lémumi.

4. Koalrciju veidosana.

Lai Tstenotu planus, parmainu Iideriem jaiesaista cilvékus, kuru riciba ir lidzek|i,
zinasanas un politiska ietekme banka. Lideriem ir vajadzigi viedok|u veidotaji,
konkrétas nozares specialisti un izmaksu vaditdji. Tas viss Skiet pats par sevi
saprotams, tatu koalicijas veidoSana ir gandriz visbiezdk novarta atstata
parmainu procesa stadija. Parmainu planoSanas agrinajas stadijas lideriem
janosaka galvenie atbalstitaji un janodod talak savu ideju ar tadu degsmi un
apdomibu, kada piemit uzpémeéjiem. Lideriem, lai atrastu galvenos
ietekmétajus, iespé€jams, naksies meklét gan dziji bankas iekSiené, gan arpus
tas. Tacu sdkuma jabat vélmei savu ideju vai priekslikumu atklat citiem, pirms
tas vél ir gatavs. Slepeniba nav iesp&jams gut atsauksmes, un, kad jaunindjumi
parsteidz ciivékus nesagatavotus, visvieglak ir atbildét “n&”. Koaliciju veido3anai
ir nepiecieSama izpratne par parmainu politiku. ST politika ir griti Tstenojama
jebkura organizacija, jebkura bankad. Veidojot koalicijas, ir kludaini censties
uzreiz iesaistit visus darbiniekus. Par jauninajumu vajadzétu domat ka par
pasdkumu. Lai realizétu jaunu pasakumu un to vélak nepiecieSamibas
gadijuma aizstavétu, v€lams izmantot péc iespé&jas mazaku nepieciedamo
iegulditaju skaitu.

5. Pilnvaru nodosana darba grupar.
Kad koalicija ir izveidota, lideris var iesaistit arm citus darbimiekus plana
Tstenosana. Liderim jaturpina darboties koalicija - I'dera pienakums ir atbalstit
darba grupu, nodrodinat apmacibu un lidzeklus un uzraudzit robezas, kuras
grupa var brivi darboties. Taéu [ideris nevar ta vienkarsi pieprasit no grupu
menedzeriemn pilntba izstradata parmainu grafika Tstenosanu. Liderim drizak
bdtu jaizstrada galvenos pamatprincipus, pamatojoties uz apstak|u izpéti un
izmantojot daudz jautajumu, saskana ar kuriem darbinieki var veikt virkni mazu
eksperimentu. Tada nostaja ne tikai dod grupai pilnvaras, bet |auj cilvékiem
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pétit jaunas iespéjas veida, kas nepaklauj riskam konkréto banku vai tas
budzeta izpildi. Lideri var |aut grupam aftistit pasam savu identitati, veidot
grupas piederibu un sajust aizsardzibu, kas t&m nepiecieSama, lai Tstenotu
parmainas. Viens no kardinajumiem, pret ko lderiem jacinas, ir atbildibas
uzkrauSana grupas dalibriekiem. Ta ka darba ritma un slodzes dé| bankas
darbinieki biezi pilda vairakus pienakumus vienlaicigi, darbiniekiem janosaka
atbildiba un laiks, lai kencentrétos uz parmainu uzdevumu veiksanu.

6. Neatlaidibas apgisana.

Dazkart procesa vidl inovativds parmainas péksnt sak Skist paklautas
neveiksmei. Viena no k|udam, ko lideri parmainu procesa pielauj, ir tas, ka vini
parmainas uzsak, bet tas nenoved lidz galam. Parmainu iniciativai cel|a var
staties dazadi skérs|i. Atliek tikai uzsaktds parmainas parak agri partraukt un tas
klst par 1stu neveiksmi. Tacu, ja sakuma gritibas tiek parvarétas, tiek sasniegti
labi rezultati. Protams, ja parmainu process notiek parak ilgi, nakas atgriezties
izejas punktd - 3ada gadijuma atkal javeic darba vides izpéte, japarbauda
pienémumus, jaapsver, vai paredzamas parmainas joprojam ir vajadzigas.
Liderim atsakoties no sava pienakuma tiek grauti sasniegumi. Ir jaapzinas, ka
atdkirbd no atriem risinajumiem, ilgiem procesiem ir vajadziga nepartraukta
vadiba. Procesa sakuma vairums cilvéku izjit satraukumu, un visi gaida uz
veiksmigu galaizndkumu. Bet smagais darbs procesa vidi prasa sapratiga
lidera fpadu uzmanibu un rlpes.

7. Darbinieku sasniegumu atzisana un uzteikSana.

Svariga lidera iemana ir atceréties atzit, atalgot un atzimét jebkura p&rmainu
procesa iesaistita darbinieka sasniegumus neatkarigi no vina ienemama amata
banka. Sis gan ir, iesp&jams, vismazak izmantotais motivacijas veicindsanas
lidzeklis organizacijas. Atzinibas izteikSanai nav ierobezojumu, un ta biezi ir par
brivu. Atzinibas izteik$ana ir parmainu cikla logisks noslégums, bet atziniba arf
motivé cilvékus veik! jaunas parmainas. Organizacijas darba parmainu procesa
iesaistas un to veicina tik daudz darbinieku, ka ir nepieciesams dalities
panakumos. Parmainas ir nepartraukti notiekoss process, un Iideri nevar
atlauties zaudét to cilvéku talantus, iemanas un energiju, kuri palidz tas 1stenot.

Misdienas bankas no saviem lideriem gaida atrus risindjumus. Dazreiz tie ir
nepiecieSami un efektivi - kad, pieméram, tiek partraukts kads projekts vai
iznemts no apgrozibas kads produkts, kas zaudgjis savu nozimi. Tacu atri
risinajumi var bankas arm sagraut un destabilizét. BieZi tie notiek parak atri, lai
veicinatu 1stu macidanos, un var aizkavét ilgstosus apmacosus procesus, kas
sekmé banku aftistibu. Tiesi tadé| izdoma, profesionalisms un atvériba ir |ofi
svarigas hideru iemanas, un ne tikai parmainu nodrosindsanai. Tas sniedz
organizacijai ITdzek|us, ar kuru palidzibu uzkrat un izmantot dota briza macibas.

Augstakaprakstitas metodes, kas veicina parmainas organizacijas iekSiené:
» informacijas nodrosinasanas tikla izveido$ana;
* sazinasanas attistiSana;
» kopigu, skaidru mérku pasludinasana;
= koaliciju veidosana.

Darbinieku panakumu atzidana ir nepiecieSamas ne tikai, lai Tstenotu
parmainas, bet ari, lai raditu efektivu sadarbibu un nodrosinaiu augstu
sniegumu. Tas stiprina uzticéSanocs un appemsanos, kas nepieciedama, lai gtu
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sekmes gan veiksmigos, gan neveiksmigos brizos. Sadas iemanas ir
nepiecieSamas pat relativas stabilitates periodos.

Parmainu procesos lideri izraugas virzienu, nosaka kontekstu un palidz veidot
saskanotibu organizacija, parvalda darba vidi, nosaka sadarbibas, autoncmijas
robezas un zindsanu un ideju apmainu un piedkir jégu notikumiem, kas savadak
Skiet nejausi un haotiski. Vini rosina rados$u attieksmi - centienus, jaunindjumus
un iniciativu, kuru darbinieki izmanto, sniedzot pakalpojumus klientiem un
meki€jot jaunas iespé&jas.

3.5.2, EFEKTIVU INOVATIVO PARMAINU SAGATAVOSANAS SESI POSMI

Inovativas parmainas banka var atiistit divos dazados veidos:
1. programmatiski;
2. ar uzdevumu saskanosanas metodi.

Autore ir parliecinata, ka programmatiski ieviestds parmainas visbiezak ir
tendé&tas uz neveiksmi un parmainu programmas ir nelietderigas, jo tas balstas
uz parmainu teoriju, kas pasos pamatos ir kjidaina. Sis programmas uzskata,
ka izejas punkts ir individu zing$anas un attieksme. Saskana ar So teoriju
izmainas individa attieksmé izraisa izmainas vina uzvediba. Un individualas
uzvedibas, ko atkarto liels skaits cilvéku, izmainu rezultata notiek izmainas
organizacija. Saskana ar So modeli izmainas lidzinas pieredzei, kas tiek ieg(ta
pievérsoties ticibai. Patiesiba individu uzvedibu liela méra nosaka funkcijas, ko
cilvéki pilda organizacija. Tadé| visefektivakais veids, ka izmaintt uzvedibu, ir
radii cilvEkiem jaunu organizacijas kontekstu, kas tiem pieskir jaunas funkcijas,
pienakumus un attiectbas. Tadgjadi radot situdciju, kas sava zina “uzspiez”
cilvékiem jaunu attieksmi un uzvedibu.
levieSot inovativas parmainas organizacijas t.sk. bankas atjaunosanai, ir
japievérs nopietna uzmaniba tris savstarpéji saistitiem faktoriem:

» darbu saskanosanas un darba grupu darba saskano$anai;

» saistibu ievérosanai;

* jauno iemanu apgisanai un pielietoSanai prakse.

Ja organizacija/banka vélas izzinat izmaksu, kvalitdtes un produktu attistisanas
fespé&jas un tas attistlt, Ipasi svariga ir saskanosana vai darbs grupas. Radosu,
augstas kvalitates un zemu izmaksu produktu vai pakalpojumu razosana un
pardosana ir atkariga no cieSas sadarbibas starp marketinga, produkta dizaina
un razo$ana nodalam, ka ari starp darbiniekiem un vaditajiem. Lai nodrosinatu
centienus, iniciativu un sadarbibu, kas veicina saskanotu darbibu, ir
nepieciesams augsts saistibu ievérosanas limenis. Ja darbinieki vélas atklat un
risinat problémas ka grupa, tad ir nepiecieSamas jaunas iemanas, tadas ka
zindsanas par banku un nozari kopuma, analizéSanas prasme un personalas
iemanas. Ja kads no siem elementiem netiek ievérots, parmainu process cies
sakavi. Biezi banku inovativo parmainu programmu trilkums ir tas, ka tas nem
véra tikai vienu vai labakaja gadijuma divus no Siem faktoriem. Tas vien, ka
banka sniedz filozofisku pazinojumu par darbu grupas, nenozimé, ka darbinieki
noteikti zina, kadas darba grupas veidot un ka tajas darboties, lai uzlabotu
sadarbibu. Korporativa reorganizacija var mainit oficidlo bankas ka
organizacijas struktiiru, bet nencdro§ina vajadzigo aftieksmi un iemanas, kas
lautu jaunajai struktdrai darboties. Var ieviest sist@émas, kas koording darba
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samaksu péc uzradita snieguma, var likt menedzeriem atskirt labakos
darbiniekus no vajakajiem, tacu tas nepalidz ieviest un apgit jaunus kritérijus,
péc kuriem vadoties varétu verét darbinieku pandkumus. Tas ar nemaca
menedzeriem, ka efekilvi risinat darba problemas. Sadas programmas nespgj
nodrosinat darba vides kontekstu, kas ir nepiecieSams darbiniekiem, lai attfstitu
jaunas iemanas, un tadeé| galarezultdtd organizacijas parmainas Tstenot
neizdodas.

Apmacibu programmas viennozimigi paaugstina bankas darbinieku
kompetenci, bet tas reti izmaina bankas darba grupu saskanodanas modeli.
Biezi vien gandarijums, ko izraisa laba korporativa apmacibas programma,
parvérsas par neapmierinatibu, kad darbinieki atsak darbu un saprot, ka vinu
jaunas iemanas nevar tikt izmantotas, jo banka vai struktlrvieniba vél nekas
nav mainijies. Galarezultata cilvéki sak uzskatit apmacibu par laika
izniekosanu, kas grauj apnems$anos veikt izmainas, ko &1 programma,
iespéjams, sakuma ir veicinajusi.

Kadas no parmainu programmas neizdoSanas grauj parmainu mégindjumu
ticamibu. Pat ja menedzeri atzist kddas programmas potencialo lietderigumu,
piemé&ram, kvalitdtes nodalai, lai risindtu raZosanas problémas, viniem,
iespéjam, jasaskaras ar svarigdkam problémam, pieméram, jaunu produktu
attistiS8anu. Parmainu programmas struktirvienibas, kas nav saskanpotas ar
bankas kopé€jo biznesa pammainu atiistibu, ir nelietderigas. Tadé| daudzi banku
vaditaji neatbalsta un neuzsak nekadas inovativas parmainu programmas, pat
ja vini atzist, ka to pamatprincipi ir noderigi. Tas gan nenozimé&, ka apmacibas,
izmaipas algu sistémas vai bankas organizacijas struktira vai jauna
korporacijas filozofija vienmer ir nelietderiga. Visi Sie faktori var izradities vértigi,
ja tiek atbalstits integrétu pamainu méginajums. Problémas rodas tad, kad &1s
programmas tiek izmantotas noskirtiba ar domu, ka tas spés nodrosinat atru
parmainu izplatibu visa banka. Labakaja gadijuma $Sadas parmainu
programmas ir neatbilstodas. Sliktdkaja gadijuma tas parmainas pat kaveé.
Veicinot skepticismu un cinismu, programmatiskas parmainas var atturét banku
no pareiziem centieniem.

3. 7. tabula.
Pretgji piep@mumi par programmatisko un uzdevumu saskanosanas parmainu
norisi.

Programmatiskas parmainas Uzdevumu saskanosana

Uzvedibas problémas ir individualu

Individualas zinasanas, attieksmi un

uzvediba ir sekundara.

zindsanu, attieksmes un uzskatu | uzskatus veido savstarpéjas
funkcija. attiectbas atkartoti uzvedibas modeli.
Atjaunosanas primarais mérkis ir AfjauncSanas primarais meérkis ir
atticksmes un ideju saturs, pati uzvediba, attieksme un idejas ir

sekundaras.

Uzvediba var eksistét noskinta, un to
var maintt individuali.

Uzvedibas problémas rada cirkulars
modelis, taéu organizacijas sistémas
ietekme uz individu ir lielaka neka
individa ietekme uz sistému.

individuala ltment.

Atjaunosanas mérkis tiek skatTts\Atjaunoéanas mérkis tiek skatits

funkciju,
Tmeni.

pienakumu un attiecibu
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Korporativo parmainu galvena probléma ir atrast veidu, kad virzit parmainu
uzdevumu saskano$anu dazadas bankas struktirvientbas. Uzdevumu
saskanoSana ir vieglak veicama nelielas organizacijas wvai bankas
struktGrvienibas — nodalas vai arl biznesa vienbas, kur mérki un uzdevumi tiek
skaidri definéti. Banku vaditaji biznesa vienibas limeni var pandkt uzdevumu
saskanosanu, sekojot sesiem atskirigiem posmiem, kas viens ar otru parklajas,
un tiek déveéti par kritisko ceJu. Posmu seciba ir svariga, jo darbibas, kas viena
bridi ir nodengas, cita bridi var izradities kaitéjo3as, ja tas tiek uzsaktas parak
agri. Parmainu vadisana viss ir atkarigs no piemérota laika izvéles un projekta
sagatavofibas pakapes. Studgjot zinatnisko literatlru un arzemju pieredzi CRM
modela ieviedana, pielagojot to Latvijas banku videi un ekonomiskai situacijai,
autore izvirza sesus galvenos inovativo parmainu ievieSanas sagatavosanas
pamatposmus.

1. Sagatavot uztic€sanos parmainam, kopigi nosakot biznesa problémas.
Ka norada termins uzdevumu saskano$ana, jebkuras efekiivas parmainas
izejas punkts ir skaidri definéta biznesa probléma. Palidzot darbiniekiem noteikt
kopigu diagnozi par trukumiem organizacija un to, ko iesp&jams labot un kas
jauzlabo, uznémuma vaditdjs veido sakotnéjus uzticéSanas pamatus, kas
nepieciesami, lai uzsaktu parmainu procesu.

2. Veidot kopfgu Viziju par banku k& organizGciju un parvaldi, lai
nodrosinatu konkurétspéju.

LTdzko darbinieku pamatgrupa ir apnémusies veikt konkrétu problémas analizi,
uznémuma vaditajs var atklat darbiniekiem organizacijas modeli, kas balstas uz
uzdevumu saskano$anu un paredz jaunas funkcijas un pienakumus. ST jauna
karfiba koordinés informacijas plismu un attieksies uz visas organizacijas
Tmenu neatkarigam funkcijam. Bet, ta ka $i kartiba nemaina formalas struktlras
un sistémas, tadus ka nosaukumus vai kompensacijas, ta sastopas ar mazaku
pretestibu.

3. Veicinat vienoSanos par jauno viziju, vairot zinasanas, lai to Istenotu, un
sekmét procesa secibu.

Vienkarsi |aujot darbiniekiem palidzét jaunas vizijas Tsteno$ana, pretestiba
parmainam netick parvareta, ka arnm netiek aftistitas iemanas, kas
nepiecieSamas jaunas organizacijas darba nodroSindsanai. Ne visi var
piedalities procesa un pat tie, kas taja piedalas, biezi vien pilniba neapzinas, ko
atjaunosana paredz, Iidz jaund organizacija tiek izveidota. TieSi $aja gadijuma
nenovért&jama nozime ir bankas vaditdja spé€jai vadit. Apnemsanas veikt
parmainas nekad nav viendabiga. Dazi vaditaji un darbinieki ir pilni entuziasma,
citi neitrali vai pat negativi noskanoti. Kad bankas vadiba ir noteikusi jaunas
funkcijas un pienakumus, darbiniekiem japilnveido savas iemanas, lai jauna
kartiba darbotos. Patiesibd macidanos izraisis jau pasas darba grupas ar to
jaunajiem mérkiem un atbildibu. Funkciju, piengkumu un attiectbu izmainas
veicina jaunas iemanas un attieksmi. Jauni saskanoSanas modeli palielina art
darbinieku piedali$anos, sadarblbu un informacijas apmainu. Protams, daZi
cilvéki vienkarsi nespé€j vai negrib mainities, par spiti uzlabojumiem un
atbalstam. Dazreiz $0s darbiniekus, kuri nespéj stradat jaunaja organizacija, ir
lietderigi nomaintt, bet tikai péc tam, kad viniem ir bijusi dota iesp&ja sevi
pieradtt. Sadus [mumus nav viegli pienemt, un dazkart Siem cilvékiem, kuriem
darbs kopdarbibas organizécija sagada gritibas, ir arkartigi vértigas
specializEétas iemanas. Vinu nomainiSana parmainu procesa sakuma stadija,
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pirms vini vél nav straddjusi jaunaja sistéma, ir ne tikai netaisniga pret Siem
individiem, bet arm var demoralizét visu banku un graut parmainu procesu.
Cilvéku izpratne par to, kadi vaditaji un darbinieki ir vajadzigi jaunaja
organizacija, veidojas Iénadm, pamazam parliecinoties, ka daZi individi guast
panakumus, kameér citi cies neveiksmes. Kad darbinieki saprot, kas ir vajadzigs,
un vigiem ir izpratne par to, ko jauna organizacija pieprasa, vini spé&j pienemt,
ka nepiecieSams nomaintt vai parcelt cilvékus, kas nespéj iejusties jaunaja
darba modell. DazZreiz $adi cilveki tiek parcelti uz citam bankas nodalam, kur
drizak vajadzigas tehniskas zinasanas, nevis jauna pieredze. Ja nav citas
altermnativas, vini tiek atlaisti no bankas vai aiziet no darba padi. Cilvéku
nomaina var pat stiprindt organizacijas apnemsanos mainities, redzama veida
demonstréjot bankas vadritaja vélmi sekot jaunajam modelim.

4. leviest parmainas visds nodalas, neuzspieZot to no augsas.

ledibinot jauno, Tpaso organizaciju atseviSka struktlrvieniba, ir laiks pievérsties
funkcionalajam un personala nodajam, ar kuram jasadarbojas. Grupu darbinieki
nespéj darboties efektivi, ja vien nodalas, kuras vini parstav, nav organizétas un
parvalditas veida, kas atbalsta vipus ka pilntiesigus dahbniekus darba grupas
lémumu pienemsana. BieZi tas nozImé&, ka §im nodalam bis japarvené savas
funkcijas un pilnvaras organizacija. Daudzu $ada situacija nok|uvusu bankas
vaditdju vélme ir uzspiest savu kartibu - piemé&ram, pazinojot, ka darba grupas
parvalda visas organizacijas nodalas. Kardinajums uzspiest visal organizacijai
jauniegiito pieredzi ir liels, it Tpasi, kad ir nepiecieSamas atras parmainas. Bet ta
bdtu ta pati kjida, ko pielauj banku vaditaji, méginot uzspiest programmatisku
parmainu visai organizacijai. Tadéjadi tiek apiets parmainu process. Labak ir
katrai nodalai |aut “no jauna izgudrot riteni”, proti, atrast savu celu, ka ieviest
jauno organizaciju.

5. Nostiprindt un legalizét parmainas ar formalas politikas, sistému un
struktaru palidzibu.

Pienak bridis, kad bankas vaditajiemn jaizlem|, ka parmainas nostiprinat, lai
process turpinatos arli péc tam, kad vini pasi saks pildit citus pienakumus.
Piektais posms liek uzsvaru uz laiku: jaund attieksme ir nostiprinata, ir atrasti
pareizie cilvéki un darbojas darba grupu organizacija. Ja parmainu ievieSana
struktliras un sistémas notiek agrak, parasti tiek panakts pretéjs efekts. Ka
pieméry apskatisim informacijas sistémas. Grupu struktiiras veidoSana nozimé
jaunas informacijas prasibas. Problému izraisa tas, ka bez atbilstoSas izpratnes
par informacijas prasibam, ko visértak var iegit, iedalot cilvékus uzdevumu
saskanoSanas grupas, darbinieki visdrizak pretosies jaunam sistémam,
uzskatot tds par vadibas informacijas sistémas nodalas uzspiestam. Jaunas
grupas biezi vien spé&j savakt informaciju, kas ir pietiekama, lai veiktu darbu bez
Tpasam, jaunam sistémam. Labak ir nogaidit, [idz visi saprot, kadas ir grupas
informacijas vajadzibas. Tas, kas attiecas uz informacijas sistemam, vél lielaka
méra attiecas art uz citam formalam struktiram un sistémam. Jebkurai formalai
sistémai ir savi trukumi, neviena sistéma nav pilniga, tacu $is nepilnibas var
mazinat, kad cilvéki ir stradajudi 1pasa grupu struktira un izpratusi, kadas
savstarpéji atkarigas attiecibas ir nepieciedamas. Tad arf citi darbinieki
apnemsies tas ieviest.

6. Uzraudzit parmaipu ievieSanas procesa radusas problémas un
nekavéjoties tas risinat.
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Parmainu nollks ir radit priekSrocibas, kas nebija pieejamas ieprieks, proti,
organizaciju, kas macas un spéj pielagoties mainigiem konkurences apstak|iem.
Organizacijai japrot ilgstodi kontrolét savu uzvedibu - biatiba tai jamacas
macities. Var iebilst, ka tas ir bankas vaditaja pienakums. Tadu parmainu
procesa kontroléSana, tapat ka biznesa galveno problému analizé3ana, javeic
kopigi.

Sesu posmu process nodrosina atjaunosanas ieviesanu, to neuzspiezot. Kad
iegulditaji apnemas istenot kadu ideju, vini vélas pienemt jaunu vadibas modeli,
Sajd gadijumd 7Tpasu grupu struktGru, kas pieprasa izmainas uzvediba.
Darbiniekiem atklajot, ka jauna nostdja ir efekiivaka (kas notiek tikai gadijuma,
ja vizija saskan ar pamatuzdevumuy), j{&cinds par personigam un organizacijas
pamainam, kuram citd gadijuma vini pretotos. Visbeidzot, t3 ka uzlabota
saskano$ana palidz risinat svarigas problémas, ta veicinds grupas uzvedibu un
radis vélmi apglt jaunas iemanas. ST maciSanas vél vairak paaugstinas
efektivitati, un tas rezultata radisies vél lielaka apnemsanas Tstenot parmainas.
Sis savstarpéji veicinosais apnemsSanas, saskanosanas un kompetences
uzlabosanas cikls rada picaugosu efektivitates izjatu. Tas var turpinaties tikmér,
kamér vien ipasajai grupas struktorai |auj paplasinat savu lomu biznesa
vadiSana.

3.5.3. AUGSTAKAS ADMINISTRATT_VAS VADIBAS FUNKCIJAS INOVATIVO
PARMAINU IEVIESANAS PROCESA

Lai izmainttu visu bankas organizaciju, iepriek$ aprakstitais pammainu process
atkartoti japiemeéro daudzas filialés, nodalas un vienibas. Galvenas parvaldes
pamatuzdevums ir saskanot 3o parmainu procesu visd uzpémuma. Lai
parmainas realizétos, organizacija ir janodrosina noteikti apstakli. Visefektivaka
nostdja paredz izvirzit augstus kritérijus visdm funkcijam un menedzeru
atbildibu par tam. Organizacija var izstradat noteiktus pardo$anas u.c. darba
krit@rijus. Ja darbinieki saprot, ka kritériji nav patva[igi pienemti, bet tos nosaka
konkurence, sie kritériji var radit nozimigu dzinuli stradat labak, kas ari ir
galvenais Iidzeklis energijas sakoposanai, lai veiktu parmainas. Tomér ar
prasibu paaugstinadanu vien nepietiek. Spiediena ietekmé vairums menedzeru
centisies uzlabot arvien vairak to, ko vini vienmeér ir darmjusi - parlieku aktivi
organizéjot - nevis mainot pasu organizéSanas veidu. Tadé|, paaugstinot
prasibas, uznémumu vaditajiem vienmér no darbiniekiem japieprasa, lai tiktu
veiktas bitiskas izmainas cilvéku resursu izmantosana.

Jaunindjumu vientbam vienmér ir vajadzigs atbalsts no augstdkas vadibas
puses. Tas [aparvalda vislabakajiem vidéja posma vaditajiemn, un tam
nepiecieSami atbilstodi Tdzek|i, pieméram, apmaciti cilvéku resursi un aréjie
konsultanti. Tomér, 18 ka resursi vienmer ir ierobezoti un neveiksmes izmaksas
ir lielas, svarigi ir izraudzities tas vienibas, kam ir vislielakas panakumu
iespéjas. Veiksmigi vadibas jauninajumi var ciest neveiksmi, ja rezultatu grauj
apstakli, kas atrodas arpus afttiecigas vienibas kontroles. Vislabakie modeli
eksisté veseligos tirgus apstak|os.

Protams, organizacijas modeli var kalpot ka parmainu katalizatoru tikai tad, ja

citi zina par to eksistenci un tiek iedrosinati no tiem machties. Daudzos
neveiksmigos uzpémumos ir bijusas filidles un nodalas, kas ieviesa
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jevérojamas parmmainas, tacu neviens par tam nezindja. Uznémumu vadiba
nebija pacentusies izcelt tas ka paraugus, kuriem bitu jaseko.

Bez spécigiem lideriem vienlbas nespéj veikt nepiecieSamas parmmainas, taéu
biezi vien uznémumos, Kkuros notiek pamainas, lideri veido vismazakos
resursus. Korporativas parmainas ir atkarigas no efektivu parmainu Ideru
attTstibas tikpat liela méra, ka no efektivas organizacijas izstradasanas. Lidera
apmaciba, kas tiek saistita ar vina attistibu — vai uznémumu vaditaju izpratne,
ka kddam menedZerim nepiemit sp&jas macities — nenotiek macibu kabineta.
Ta notiek tikai tada organizacijd, kur grupas darbs, stingra appnemsands un
jaunas iemanas ir jau kluvusas par normu. Vienigais veids ka veidot tadus
liderus, kas vajadzigi organizacija, kura tiek Tstenotas parmainas, ir uzskatit
lidera sp&jas par svarigu amata paaugstinasanas kritériju, un sekmét un attistt
darbinieku karjeru. Veiksmigi fideri j@nositita uz struktirvientbam, kuras ir
paredzétas parmainas. Darbiniekus, kuriem jauzlabo [idera iemanas, varétu
nosdtit uz uznémuma paraugnodalam, kur Sis iemanas tiks pieprasitas un
tadéjadi tas tiek arm apgltas. Batiba augstaka administrativa vadiba izmanto
vadosas nodalas ka siltumnicas, kur audzét atjaunosanas liderus.

Bet kas notiek ar pasu augstako administrativo vadibu? Cik svarigi ir
uznémumu vadntajiem un vinu vietniekiem pildit to, ko vini siudina? Agrinajos
korporaciju parmainu gados, augstakds administrativas vadibas darbibas ne
vienmér saskan ar vinu vardiem, un par to neviens nejitas Tpasi parsteigts.
Sada nesaskana nerada lielus $kérsjus korporativu parmainu sakuma stadija,
lai gan konsekvence, protams, ir vélama. Uznémumu vadita]i var radit apstak|us
darbinieku parmainam, nepievérsot 1padu uzmanibu savai ricibai un vadisanas
spéjam. Noda|u menedzeri pacies 50 nekonsekvenci tik ilgi, kamér vini var brivi
veikt izmainas savas nodalas, lai uziabotu konkurétspé&ju. Tacu pienak bridis,
kad nekonsekvences fakts k|ist kritisks. Lidz ar parmainu izplati$anos,
nepartraukti pieaugoso atjaunoto nodalu menedzeri sak pieprasit izmainas no
korporativajiem darbiniekiem un augstakas administrativas vadibas. Atklajot
altemativu vadisanas veidu savas vienibas, vini saskaras ar korporativo
darbinieku un augstakas administrativas vadibas raditajiem politkas un
darbibas ierobeZojumiem. Turklat vini sak saskatlt iesp€jas veiksmigakai
saskanoSanai starp savam un citam uznémuma nodalam, par kuram viniem ir
maza ietekme. Saja stadija, uznémuma organizacijai noteikti ir jAsaskan ar
uznémuma stratégiju. Sis pédéjais korporativas atjaunosanas posms iespéjams
ir vissvarigakais. Ja uznémuma vaditajs un vina vietnieku grupa neattiecina uz
sevi to, ko vini ir ieteikudi darbiniekiem, viss process var ciest neveiksmi.
Korporativo parmainu procesa beigas pienak bridis, kad jatiek gala ar skarbo
uzdevumu parmaintt sistémas un struktiras visd uznémuma bez izpémumiem.
Saja bridi uzn@muma vaditajiem jacensas pienemt grupas uzvedibu, attieksmi
un iemanas, ko vini ir pieprasijudi no saviem darbiniekiem parmainu agrinajas
stadijas. Vinpu centieni izmaintt uzvedibu palidzés stiprinat uznémuma
atdzim$anu tris veidos:
» tiks veicinata attieksme un uzvediba, kas nepiecieS8ama, lai saskanotu
dazadas uznémuma funkcijas;
= tiks pieskirta ticamba augstakas administrativas vadibas nepartrauktajai
parmainu veicinasanai;
» tie palidzés uzpémuma vaditajam atrast un veidct sekotdju, kur§ spé]
apgiit jauno uzvedibu. Organizaciju var parvaldit tikai tads vaditajs, kas,
konkurences spékiem mainoties, spéj sevi nepartraukti attistit.
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3.5.4. INOVATIVO PARMAINU ISTENOSANA BANKA

Kad cilvéki doma par parmainam, vini biezi izt&lojas drosmigas jaunas
parmainu stratégijas veidosanu, kuru noslédz satrauco$a beigu vizija, kas
konkréto organizaciju ievedis skaistd, gaiSa nakotné. ST vizuala stratégijas
veidoSana patiesi ir parmainu procesa galvena dala. Tacu lielaks izaicinajums
un gratak aptverams ir tas, kas seko dotajai strat&gijai un vizijai — tas ir
Istenosanas process. Kad jasak pienemt ikdienas, taktiski un operacionali
IEmumi par parmainam, tiesi isteno$ana ir t4, no kuras ir atkariga izmainu
ievieSanas veiksme vai neveiksme. Parmainas izdodas, kad pliles pieliek visa
organizacija. Organizaciju var iedalit tris plasas darbibas lomas:

= parmainu stratégi;

= parmainu Tstenotaji;

* parmainu sanémséiji.

Pamainu procesa katra no 5im lomam veic savu svarigu uzdevumu.

Parmainu stratégi ir atbildigi par sakotnéjo darbu: veic parmainas vajadzibas
noteikSanu, veido vélama rezultdta viziju, pienern lémumus par to, kura no
izmainam ir paveicama, un izvélas, kas doto parmainu sponsorés un aizstaves.

Parmainu Tstenotaji realizé procesu, stradajot ikdienas darbu pie parmainu
Tstenosanas, Istenotaju uzdevums ir palidzét veidot, veicinat, vadit un sekmét
veiksmigu progresu. Viniem vienlaicigi jabat atsaucigiem vadibas prasibam un
taja pasa laika jamégina sadarboties ar zernakstavoSsajiem. Parmainu veicgjiem
jacinas ari ar neparedzétiem spékiem gan organizacijas iekSiené, gan arpus
tas. Lai cik rlpigi Sie Tstenotaji arm nesagatavotos parmainam un kontroles un
kuriem var bit nopietna ietekme uz parmainu procesa izdosanos. Valdibas
prasibu maina, arodbiedribas aktivitdte, konkurentu uzbrukums, banku
apvieno$anas vai jaunieguvums, politiskas vai starptautiskas krizes ir Sodienas
korporativas dzives realitate un vaditaji nevar cerét, ka tiem izdosies Tstenct
savus planus bez $ada veida trauc&jumiem.

Avoti, kas pétijusi visizplatitakos klupSanas akmenus, ar kuriem jasatopas
Tstenojot parmainas, min tiedi 3ada veida planu izgasanos [63]. Kada
stratégiskc biznesa vienibu péfijuma, kurd aptvéra 93 vidéjos un lielos
uznémumus, respondentiem tika Ilgts apsvért nesena strat&giska lémuma
Tsteno$anu. Aptaujas rezultati uzradija dadas septinas istenosanas problémas,
ar kuram bija saskaruSies 60 % no atbildes sniegusajiem uznémumu:
1. Tsteno$ana prasija vairak laiku, neka bija pieskirts pirmsakumos (76%);
2. Tstenosanas laikd atkldjas nopietnas problémas, kas iepriek§ nebija
identificétas (74%);
3. Tstenosanas darbibu koordinacija (piemé&ram, no uzdevumu veicéju
puses, komitejam, atbildigajiem) nebija pietiekosi efektiva (65%);
4. konkurétprasodas darbibas un krize novérsa uzmanibu no dota
stratégiska lémuma Tstenodanas (64%,);
5. Tstenodani iesaistito darbinieku varéSana (prasmes un spéjas) nebija
pietiekama (63%),
6. neadekvata zemako lImenu darbinieku apmaciba un instruésana (62%);
7. nekontrol&jamie aréjas vides faktori (pieméram, konkurence, ekonomika,
valdiba) Tstenosanu ietekméja nelabveéligi (60%).
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Sie septini punkti neapSaubami ir galveno problému vidi, tadu sarakstu varétu
turpinat. Citi biezi sastopami parmainu TstencSanas trikumi ir:

* nespéja ieglt vajadzigo atbalstu;

= nespéja skaidri definét gaidamas izredzes un mérkus;

» s{idzibu noraidisana, nevis to iespéjamas pamatotibas izvérté3ana.

Autore izvirza virkni nosacijumu, kas jaievéro, lai T1stenotu parmainas
organizacija:

* organizacijas un pammainu nepieciesamibas analize;

" vienotas vizijas un kopéja virziena radisana;

* abstrah&Sanas no pagatnes;

» neatliekamibas sajltas radisana;

» stipra lidera lomas atbalstiana;

» politiska finanséjuma sarindojums;

» Tsteno$anas plana izstrade;

» varodu struktdru attistidana;

*»  komunikacija, cilvéku iesaisfi$ana un godigums;

* parmainu sekmésana un likumiga statusa pieskirsana.

Talak autore apraksta tuvak katru no nosacljumiem un paskaidro ta
nepiecieSamibu.

» Organizacijas un parmainu nepieciesamibas analize
Lai izstradatu efektivu TstenosSanas planu, parmainu stratégiem un Tstenotajiem
btu jasaprot organizacijas darbiba, jaizprot ka ta funkcioné sava vidé, kadas ir
tas stipras un vajas puses un ka to ietekmés piedavatas pamainas. Ja &1
sakotnéja analize nav pietiekosi detalizétd, organizacija savus mérkus
nesasniegs, lai kadi TstenoSanas prasmes apjomi bdtu tas riciba. Min&taja
analizes procesa parmainu Tstenotajiem vajadzétu izpétit bankas pammainu
vésturi. Lai gan nav pieradits, ka pagatné piedzivotas neveiksmes nenoclem;
neveiksmei an vélakas parmainu piles, tiek izteikti pienémumi, ka
organizacijas, kuru mantojuma jau glabajas vésturiskas pret parmainam vérstas
barjeras, |oti iespéjams turpinas uzsakto pretestibu. Ja banka jau pastav
opozicijas gadijumi parmainam, vairak uzmanibas vajadzétu pievérst tada
Istenosanas procesa veidosanai, kas bltu draudus neradods un, ja iesp&jams,
lesaistoss, Ildzdalibu prasoss, k& ar lai process ieklautu sevi $adus taktiskus
panémienus:

= parmainu plani jaizskaidro pilniba;

= planus japasniedz prasmigi;

» informacijai jabut viegli pieejamai;

= japarliecinas, ka no planiem ieguvéji ir ka galéjais lietotajs, ta korporacija;

* japavada papildus laiks runajot;

= japrasa papildus atsauksmes no darbiniekiem;

* jasdak ar mazam un vienkarsam lietam;

* jasagatavo atrs, pozitivs un saskatams rezultats;
panakumi jadara zinami.

Saja agrinaja pamainu procesa posma istenotdji varétu vélaties sistematiski
parbaudit spékus, kas ir par un pret konkréto parmainu. Parmaina nenotiks, ja
vien spéki, ka to veicinds, nebls stipraki par tiem, kas cinisies pret $o
parmainu. Aplikojot Sos spékus, vaditajiem ir iespéjas noteikt savas
organizacijas gatavibu pammainam. Ja pret pammainu vérstie spéki doming,
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Tstenotajiem, pirms uzsakt parmainu planu, japardoma, kadus papildu spékus
vini var piesaistit, piemé&ram, atrast uzticigus sekotadjus vai méginat labak
nodefinét parmainas nepieciesamibu.

» Vienotas vizijas un kopéja virziena radrsana.

Viens no pirmajiem parmainas veidosanas soliem ir bankas ka organizacijas
apvienosana, balstoties uz galveno viziju. Vizijai bitu jaatspogulc bankas
filozofija un vértibas un japalidz definét to, par ko banka cer klat. Veiksmiga
vizila kalpo par uzvedibas vadliniju un palidz bankai sasniegt savus mérkus.
Kamér vizijas izstradasana ir klasisks stratégu uzdevums, tas Tstenosanu
spécigi var ietekmét veids, kdda banka ar 5o viziju tiek iepazistinata. Visu
[Tmenu bankas darbinieki gribés zinat aiz vizijas teksta pasl€pto logisko biznesa
pamatojumu, gaidadmos bankas ieglstamos labumus un individualas pozitivas
vai negativas sazaroSanas. Jo Tpasi, Tstenotajiem batu “jaiztulko” vizija 13, lai
ikviens bankas darbinieks saprastu tas ietekmi uz savu darbu.

»  Abstrahésanas no pagatnes.

Atbrivosanas no pagatnes ir svarigs priekSnoteikums, lai stdtos jaunas
realitates priek8a. Kamé&r banka nav izolgjusi struktiras, kas vairs nedarbojas,
un nav solfjusies attistities talak, tai ir gruti aptvert jaunu nakotnes viziju. Tacu,
lai arT tas ir neparprotami, ka, lai mainitos, svarigi ir saraut saites ar pagatni,
tikpat svarigi ir uzkavéties un nostiprinat tos bankas darbibas aspektus, kas
jaunai “vizijai" piedod vertibu. Ir nepieciedama sava veida stabilitate —
mantojums, tradicijas vai enkurs, kas parmainu vidu raditu nepartrauktibas
sajitu. Ta ka daudzds banka@s notiek vairdkas parmainas vienlaicigi, sis
redz&€jums pagatne-nakotné klist aizvien nozimigaks.

» Neatliekamibas sajitas radisana.

Kad bankai neveicas tirgQ, parliecinat vadibu, ka parmainas ir nepiecieSamas,
nav griti. Bet, ja nepiecieSamiba kaut ko mainit nav kopurmna izprasta, parmainu
vaditadjam batu japrot radit neatliekamibas sajata, tacu ta, lai neraditu
safabricéta avarijas gadijuma iespaidu. Vadot banku uz p&rmainam, 57
neatliekamibas saijdta ir [oti nozimiga. No TIstenoSanas redzesloka 3is bauslis
pieprasa veiklbu. Kamér strat@gi var saredzét Tstus draudus, kas pieprasa
nopietnus un steidzamus pasakumus, Tstenotadji, kas parasti ir vidéja fimena
vaditiji, var saskatt ko citu divos gadijumos. ST grupa var uzskatit, ka
nepiecieéamiba nav tik radikala, kA& doma stratégi, un ka nopietno parmainu
vieta iesp&jams varétu iztikt ar pieticigdkam izmainam. Tapat Tstenotaji no
savas perspekfivas var redzét, ka situacija ir daudz Jaunaka, neka stratégi to
aprakstijusi. Abos gadijumos Tstenotdji var méginat ietekmét realizéjamas
parmainas atrumu, Tstenojot to vai nu atrak vai 1&nak ta, ka viniem tas Skiet
nepieciesams. Lai no 3addm situacijam izvairitos, starp Tstenotajiem un
strat&giem ir janodrodina tieSa un pietiekosi bieza savstarpéja sazinasanas.

» Stipra lidera lomas atbalsfisana.
Bankai nevajadzétu uznemties liela méroga parmainas, ja tai nav [idera, kas var
vadit un iedvesmot. Sis parmainu aizstavis spélé svarigu lomu bankas vizijas
radi$ana, motivéjot darbiniekus iet kopsoll ar So viziju un izveidojot bankas
organizacijas struktiru, kas atalgo tos, kas neatlaidigi sekme vizijas realizaciju.
Jaatzimé, ka $o lidera lomu var ienemt ne tikai viens cilvéks. Ta ka vide, kura
bankas strada, k|Ost arvien sarezgitaka un ta ka prasibas péc parmainam k|ast
arvien praso$akas, daudzas bankas Sodien veido fideru komandas. Sadu
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komandu priekSrociba ir ta, ka tajas ir iesp&ams apvienot dazadas prasmes,
pieméram, saliekot pari harizmatisku sapnotaju ar kadu, kas labi pieprot stipra
un efekiiva Tstenosanas plana izstradasanu.

= Politiska finanséjuma sarindojums.

Vadiba viena pati nespé&j izraistt liela méroga parmainas. Lai gttu panakumus,
parmainas virzo$as piles plasi jaatbalsta visa banka. Sim atbalstam batu janak
ne tikai no vaditdju un parmaipu Tstenotdju puses, bet arfm no parmainu
sanémeéjiem, no kuriem, ja vini 0 parmainu pienem, ir atkariga tas izdosanas.
Viens veids, ka stratégi un Tstenotaji var uzsakt atbalsta gisanu parmainam, ir
aktivi meklét bankas neformalo [ideru palidzibu, sakot ar tiem, kas ir
visatvéniakie parmainam. Papildus viniem ir jademonstré spécigs personigais
atbalsts parmaindm un jaienem tada nostadne, lai ir skaidrs, ka parmainu
programmai ir augsta prioritate, pieradot to ar bagatiqu lidzek|u pieskirsanu, kas
lautu veikt doto darbu. Lai iegdtu finans€jumu, nav nepieciesams vienbalsigs
atbalsts. Piedalidanas var bt nevis universala, bet gan parstavéta. Lai
parmainu programma batu veiksmiga. Lai to palidzétu noteikt, parmainu
Tstenotaji var izveidot “iesaistiSanas planu”, kas ietver §2dus elementus:

» noteikt meérka dalibniekus vai grupas, kuru uzticésanas |ir
nepieciesama;
noteikt kritisko masu, kas nepiecieS8ama, lai nodrosinatu parmainas
efektivitati;
izstradat planu, ka iequt kritiskas masas uzticibu;
radit monitoringa sistému, lai [aus novértét sasniegto.

YV v

Ka daju no dotas vispargjas stratégijas parmainu Tstenotiji varétu véléties
uzzimét saistibu grafiku, kas viniem palidzétu nodrosinat minimalo
nepieciesama atbalsta [imeni, kas nepiecieSams sekmigai parmainu
programmai,

= [stenodanas plana izstrade.
Kamér vizija var vadit un iedvesmot parmainu procesa, bankai ir nepiecieSama
skaidra sapragana par to, ko darit, kad un ka darit. Sis parmainu plans izplano
visu, sakot ar to, kur janotiek pirmajai sapulcei, beidzot ar datumu, kurd banka
cer sasniegt istenojamo parmmainu meérkus. Vairums gadijumu Sis Tstenc$anas
plans ir labaks, ja tas ir vienkarss: parak ambiciozs un parlieku detalizéts plans
var bit vairak demoralizéjo$s neka palidzibu sniedzo$s. Sis ir art bridis, lai
izlemtu, ar cik daudzdm pamainam vienlaicigi banka vai kada tas
struktinvieniba var tikt gala. Tstenojot nozimigas parmainas, pastav reils risks,
ka darbinieki var vilties un “pardegt”, tapéc izmainas vajadzétu sadalit pa sikiem
soliSiem, lai tadéjadi nepielautu darbinieku parslodzi ar pret tiem vérstam,
neskaitamam prasibam. Taja pada laika dotaja plana vajadz&tu blt iek|autiem
konkrétiem mérkiem un taja detalizéti jaatklaj skaidri noteikti pienakumi katrai
no lomam - strat&jiem, Tstenotdjiem un sanéméjiem. leguldijums no visiem
bankas organizacijas [imeniem palidzés sasniegt So "uz lomam orientéto"
uzsvaru. Loti iespéjams, ka plans, ko formul&jusi tikai un vienigi stratégi
atspogulos mazak realitaSu, ko banka sp€j sasniegt, neka plans, kura
izstradadSana jau no paSa sakuma ir piedalijusies visu tris lomu parstavji. Tapat
ka lielakajai dalai parmainu procesa aspektu ar TstenoSanas planam vajadzétu
bt atvértam izmainam t.i. Sis plans ir "dzivs" dokuments, kuru var parskatit
atkal un atkal. Ja planosanas ir paradk daudz un ta ir parak stingra, tas var
novest pie paralizes, neizlémibas un sabrukuma. Bankas, kuras tiek strikti
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ierobezotas ar planoto mérku un pasakumu stingriem parmainu grafikiem, var
nonakt situacija, kas vairs nenodro$ina vinu attistibas vajadzibas un vél jo
mazak apkartéjas pasaules vajadzibas.

= Varosu strukitiru atfistisana.

lzmainas un jaunu parmalnu |eV|esanas mehanlsmu radlsana var bt Jebkuras
esodas korporativas struktlras vai arm var tikt izveidota atseviSka vieniba,
tadéjadi veidojot struktiras, kas sekmé un pievérdas parmainam kompleksi,
sakot no praktiskdm parmainam, tadam ka, pilotu testu sastadiSana, seminari
arpus organizacijas, apmacibu programmas un jauna atlidzibas sistéma, lidz
pat simboliskam parmainam, proti, fiziska bankas telpas parkartosana. Jo
parmainas ir sarezgitakas un apjomigakas, jo svarigak, lai SIs veicinodas
iejaukdanas bdtu saskanigas un labi pardomatas. Tapéc ir nepieciesama
taktisku variantu izvéles iespéjas. Tas, pieméram, varétu ieklaut iespéju
izvéléties vai nu veikt pilota testu struktlrvieniba vai aptvert visu banku, vai
mainTt konkrétas sistémas secigi vai vienlaicigi; vai noliegt veco vai akcentét
jauno; vai virzit parmainas no lejas uz augsu vai no augsas uz leju u.c.

v Komunikacifa, cilveku iesaistisana un godigums.

Pammainpu [deriem vajadzétu atklati sazinaties un veicinat darbinieku
iesaistiS$anos un uzticEéSanos visa banka. Visas parmainu situacijas nepieprasa
pilnigu iesaistidanos, komunikaciju un atkladanu, tomér &is pieejas var vériét ka
iedarbigus darbarikus, lai parvarétu pretestibu un raditu darbinieku personigu
ieinteresétibu parmainu rezuitata. Efektiva komunikacija ir arkartigi nozimiga
jau pasd sakuma. Pat veids, kada darbinieki tiek iepazistinati ar parmainu
programmu, var kit par sadarbibas vai parmainas nolieguma pamatu. Turpmak
teksta sniegtais saraksts atkla] vairakus kritérijus, kas lauj palielinat bankas
organizacijas sapratni un iesaisfiSanos parmainas un samazinat neizpratni un
pretestibu, k& arm sagatavo darbiniekus gan pozitivajai, gan negativajai
parmainu ietekmei.

Pieméram, konstruktivam parmainu pazinojumam var izvirzit $adas prasibas:

> ir1ss un kodohgs;

> apraksta situaciju, k&da banka vai struktdrvieniba ir paslaik, kur tai
jaiet un kada veida ta sasniegs vélamo stavokli;
nosaka, kas bis tie, kuri istenos parmmainas un kuri tiks ietekméti;
runa par 1stenosanas terminiem un tempiem;
izskaidro veiksmigas parmmainas kritérijus, paredzétas izvértésSanas
procediras un atbilstosu atiidzibu;
nosaka galvenas pamatlietas, kas netiks mainitas;
paredz dazus negativus aspektus, ko varétu nest sev lidzi mérku
uzdevumi;
atklaj finansétaja uzticeSanos parmainu procesam,;
izskaidro, kada veida darbinieki tiks informéti par parmainu procesa
notiekoso;
tiek pasniegts veida, liekot uzsvaru uz klausitaju komunikaciju stilu
dazadibu.

VvV VYVV VYV VVYVY

Parak bieZi komunikacija izvérSas par vienpuséju direktivu dodanu. Bet 1sta
komunikacija prasa, lai starp dazadiem pammainu lomu izpilditajiem notiktu
dialogs. Uzklausot un atbildot uz darbinieku bazam, pretestibu un atsauksmém
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visos Imenos, parmainu istenotaji ieqlst dzilaku izpratni pa to, ko parmainas
nozimé& dazadam organizacijas dalam un kada veida parmainas tas ietekmés.

»  Parmainu sekmésana un likumiga statusa pieskirsana.

Parmainu procesa laikd menedzZeriem un lideriem parmainu veikSana jaskata
Ka svatfgaka prioritate, lai pieraditu savu nodoSanos izmainu procesam,
atlidzinatu riska uznemsaanos un iedzivinatu jaunus uzvedibas veidus ikdienas
darbu veikSana banka. Nostiprinot jauno kulttru, vini apstiprina tas svarigumu
un paatrina tas pienemsanu. Daudzas bankas Sodien meklé ne jau vienreizgju,
atseviSku parmainu, bet gan nepartrauktu parmainu procesu. Sastopoties ar $o
realitati, runat par parmainu "likumiga statusa pieskirsanu” varétu bt ne giuzj
pareizi. Tas, ko bankas patiesi vélas, ir pieskirt likumigu statusu pastavigam
parmainu procesam. Citiem vardiem sakot, ta vietd, lai sasniegtu vienu
atseviSku parmainu, banka cer radit darba kultdru un vidi, kas atzist un atbalsta
nepartrauktu parmainu nepieciesamibu.

AugSminétas metodes nav vienigas un nemainigds, kas japielieto planoto
parmainu procesiem. Tacu tas sniedz dergu planu bankam, kas uzsak darbu
pie parmainu Tsteno$anas, ka ar piedava veidu, ka noveértét progresa esosas
parmainas iequlditas pilles. Vadocties péc 3T saraksta, vaditdji var sakt veidot
pasi savas parmainu Tstenodanas stratégijas. Tomér ar sarakstu vien ir par
maz. Parmainu Tstenosana ir process, kura jauzdod $adi jautajumi.
* Vai més versamies pie lietam, kas tieSam ir vajadzigas bankai vai
izvélamies vieglako ceju?
» Cik liela méra ir saprasta vizija banka?
« Kada veidd més varam saglabat pagatnes vértibas, virzoties talak uz
prieksu nakotn&?
= Vai pamainu sanémeéji, it seviski tie, kas atrodas hierarhijas zemakajos
limenos, var ietekmét parmainas?
» Ka rikoties ar darbiniekiem, kas ir pret parmainam?
» Kad vajadzétu redzét pirmos panakuma aug|us?
» Kada veida specialie projekti tiek integréti galvenajas bankas aktivitatés?
« Kad ir labakais bridis dalities ar sliktiem, nepatikamiem jaunumiem?
* Vai tagad, kad esam nonakusi tik talu, vai tas ir virziens, kura turpinasim
iet?

Sada veida jautdjumi palidz bankai bit koncentrétai un atri reaggjosai un
atgadina vaditajiem, ka parmainu Tstenosana ir nepartrauktu atklajumu process.
lespéjams vissvarigakais, ko vadntajiem jaatceras ir tas, kas parmainu
Istenodana ir makslas un zindtnes sajaukums. Tas, ka vaditajs Tsteno
parmainas, var bat tikpat svarigi, k& tas, kas tas ir par parmainam. Pats
ievieSanas process nav tik daudz metozu un posmu ievéroSana, ka
atsauksanas dazadam konkrétu situaciju prasibam, balstoties uz realitati.

Kopa ar inovativo metozu bankas un klientu attiecibas ievieSanas panakumu
faktoru uzskatijumu un analizi, gribu vérst uzmanibu ar uz riska faktoriem, kas
janem véra, ievieot sistému un kas kavé inovativo banku-klientu attiecbu
modulu ieviesanu bankas.
1. Piegadataji, ko agrak lietoja banka. Piem., Kontu izrakstu nos(tisanas
agrak tika lietots Pasts, tagad kontu izraksti tiek nodoti elektroniski.
Pastam — biznesa zaudé&jums.
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2. Bankas organizatoriska sfruktira. Biezi bankas darbs tiek koncentréts
nevis uz procesu, bet uz funkciju un departamenti sava starpa nav
ieintereséti dalfties ar informaciju. Sada struktlra ir nekavéjoties jamaina.

3. Vecas IT sisttmas. DiemZzél, daudzas bankas banku sistémas ir iepirktas
daudzus gadus atpaka| vai pat ir da|éji paStaisttas. Tadé€| ir griti ieviest
jaunas tehnologijas un pievienot banku sistémam jaunas funkcijas
praktiski nav iespé&jams.

4. Klientorientétds pieredzes trikums. Bankas vél nav spéjigas novértét
informacijas svarigumu, darbinieki biezi vien nav motivéti noturét esosos
klientus un piesaistit jaunus. Pakalpojumu kvalitate nav augsta limena,
apkalposana ir k|idas. Svarigi, lai katrs darbinieks saprot klientu
lojalitdtes nozimigumu.

5. Nespéja identificét jaunus potencidlus tirgus un pakalpojumus. Ja banka
nav spéjiga “turét roku uz pulss” un atri reagét uz tirgus pieprasijumu, tad
panakumi netiks gati.

6. Nevélgsanas sakt ar mazam izmaipam. Daudzas bankas baidas uzsakt
jaunu tehnologiju, kanalu ieviesanu, domadamas, ka nepietiks finansialo
un cilvéku resursu. Bet labak ir izdarit kaut vai nedaudz progresiva, neka
apstaties uz vietas. BieZi vien parmainas nerealizéjas banku darbinieku
motivacijas neesamibas dé|. Tikai pareiza bankas kultira, vértibas,
darbinieku novértéjums var novest pie pozitiva galarezultata.

Apkopojot augstakapraksiito, autore secina, ka:

1.

Lai bankas darbiniekos raditu izpratni par notiekosajam inovativajam
parmainam organizacija, ka ari parliecinatu, ka parmaipas ir aktualas un
nepiecieSamas, bankas vadibai ir jaizskaidro parmainu nepiecieSamiba, ka
ar javelta liela uzmaniba parmainu mérka izskaidrosanai.

Ta ka pozitiva bankas darbinieku un klientu attieksme pret inovativajam
parmainam ir svarigs priekSnosacljums sekmigai parmainu rezultata
sasniegSanai, bankas/organizacijas vadibai ar dazadadm pamainu
pretestibas mazinasanas metodém ir japanak personala un klientu pozitivu
nostaju pret parmainam.

Lai mazinatu bankas darbinieku pretestibu parmainam, tie ir tiesi jaiesaista
parmainu planosan& un ievieSana, tadéjadi panakot, ka darbinieki uztver
pammainas ka sava darba rezultatu. _

Bankas darbinieki ir jaiesaista [Emumu pienems$anas procesa, tadéjadi
palielinot vinu pasnovéré&jumu un uzlabojot I@mumu kvalitati.
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4. BANKU UN KLIENTU ATTIECTBU MODULA - )
PERSONALIZETA APKALPOSANA — PRAKTISKA IEVIESANA BANKA

K& pieméru aplikesim CRM sistémas realizaciju, kuras projekté&sana, izstradé
un realizacija darba autore piedalijas ka vaditajs, AS Rietumu Banka laika
posma no 2001. gada vasaras lidz paSreizéjam laika periodam.

CRM projekta pasititajs bija viena no lielakajam Latvijas komercbankam -
dinamiski augo$s finansu uznémums, kas veiksmigi darbojas finansu
pakalpojumu tirgd. Stradajot vairak neka devinus gadus, Banka ir iekarojusi
stabilu poziciju Latvijas banku lderu pirmaja piecniekad. Modela pasitisanas
iemesli tika noteikti $adi:

= bankas klientu skaita pieaugums;

= klientu prasibu [Tmena celSanas;

» konkurences pastiprinasanas banku sektora;

= problémas ar apkalpoSanas servisu limeni;

* klientu aizieSanas iemeslu statistikas neesamiba vai nepilniba;

= gritibas ar jaunu un atkartotu pardoSanu prognozésanu.

Pie Banka pastavo$as informacijas sistémas, ko bija radijusi Bankas specialisti
patstdvigi, nevargja nodrosinat informacijas kvalitates prasibas, neraugoties uz
augsto darba organizacijas Iimeni klientu apkalpoSanas un uzskaites
apaksnodalas.

4.1. ESOSAS SITUACIJAS BANKA APRAKSTS, CRM IEVIESANAS
NEPIECIESAMIBAS IEMESL! UN IEVIESANAS PRIEKSDARBI

Bankas visa veida attiecibas ar klientu ir to bankas parvalzu vai nodalu zina, par
kuru produktu klients intereséjas. Pieméram, Kreditu parvaldes darbinieki
kontakté ar klientiem par kreditu, kreditliniju, akreditivu, garantiju jautajumiem,
Operaciju parvaldes darbinieki — par ikdienas maks&umiem nacionalaja vai
arzemju valltas, Maksajuma karSu parvaldes darbinieki par maksajumu karsu
izdosanu, bankomatu uzstadidanu un POS terminalu uzstadi$anu tirgotajiem
u.t.l. Klients kontakt€ un veido attiecibas bankd ar vairdkiem, dazadiem
cilvékiem un dazkart iegist nevienadu informaciju. A no bankas puses ar
vienu klientu attiecibas dibina un uztur vairaki bankas darbinieki, tacu
informacija par klientu un ta darbibu banka vienkopus savakta, apkopota un
analizéta netiek.

4.1.1. TIRGUS IZPETE

Tirgus izpéte ir svarigs posms bankas jaunievedumu virzibai tirgd. Lémumu
pienemsana par bankas jaunievedumu realizé3anu prasa dzijus marketinga
pétijumus, kas ir vérsti uz perspektivo tirgu, vai precizak — tirgus segmentu —
noteikéanu, kur bhanka varétu iegut noteiktu tirgus dalu un noturét savas
pozicijas ilgaku laika periodu. Tirgus izpéte, veicot novérosanu, analizi un
prognozésanu, ir javeic neparraukti, lai nodrosinatu pastavigu saiti starp
komercbanku un tirgu. Tirgus izpétes mérkis ir bankas iespéju izzinasana
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ienemt konkurentspéjlgas pozicijas noteikta tirgd vai t2 segmenta, pielagojot
savus pakalpojumus klientu pieprasijumam un vajadzibam.
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4.1, attéls. Tirgus izpétes veikSanas sastavdalas

leviesot jaunievedumus, marketinga izpéte aptver visu marketinga procesu — no
jaunu ideju un produktu meklésanas Idz to izmantosanai no gala patéretaju
puses. lzpé&ti uzsak ar klientu jeb gala patérétaju nepiecie3amibas péc konkréta
jaunieveduma noteikSanas un turpina a kompleksu tigus analizi. Tadéjadi
tirgus izpétei ir paklauti visa veida bankas marketinga darbibas un sféras, t.i.
pasi bankas pakalpojumi, Klienti un to pieprasijums péc pakalpojumiem, bankas
konkurentes, finansu tirgi, pakalpojumu piegades kanali un ka rezultats, tirgus
niSas jeb visvairak labvéliga finansu tirgus segmenta izvéle. |1zpétes sakuma
tiek izstradata pieprasijuma péc jauniem pakalpojumiem vai to piegades
kanaliem shéma. Sada klasifikacija nodrosina pamatu pieprasijuma izpétei,
jaunievedumu tirgus segmenté&sanai, mérka segmentu atlasei un jaunievedumu
pareizai pozicioné&sanai finansu tirga. Tas pamata tiek liktas vairakas pazimes:

= Kklientu intereses un ieradumi;

= psihofiziologiska klientu reakcija uz jaunievedumiem:;

= klientu apmierinatibas ar bankas pakalpojumu lTmena noteik3ana u.c.

Ka jau ieprieks tika minéts, tirgus segmentacijai ir Tpasa loma detalaja analizé.
Marketinga pétijjumi tiek veikti konkrétajd tirgd vai ta segmenta, ievérigjot
atseviSku klientu grupu pieprasijumu un intereses. Sakara ar to, ka bankai nav
izdevigi sniegt pakalpojumus “vidé€ji statistisko” klientu “vidéji statistisko”
vajadzibu apmierind$anai, bankai ir jaizdala un jaizanalizé t3 tirgus dala un to
klientu vajadzibas, kurai banka ir nodomajusi orientét savas pakalpojumus.
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Sadas tirgus izptes metodes pamata, ko sduc par “segmentaciju”, ir
pienémums par to, ka viena banka nevar apmierinat visu klientu intereses un
vajadzibas. Tapéc katrai bankai ir jakoncentré savi spéki tajos segmentos, kas
tai ir labv&ligaki, izvéri€jot no bankas iespé&jam un attistibas planiem.

Bankas pakalpojumu tirgus nav viendabigs péc sniegto pakalpojuma apjoma un
péc to sniegsanas veida vai metodém. Segmenté&jot bankas pakalpojumu tirgu,
banka risina konkrétus uzdevumus savu produktu un pakalpojumu pardosana.
Parasti bankas necensas apmierinat visu patérétaju interese, tapéc katrai
bankai pastav savs tirgus vai t3 segments. leviedot jaunievedumus banka
orientéjas tiesi uz to. Bankai ir jabut savaktiem datiem, kas lauj tai novértét
katra tirgus segmenta potencidlo nakotni. Datu savak3anas mérkis ir to
segmentu noteikSana, kurus banka apkalpo un bankas tirgus dalas noteiksana
un tas aptversanas ITmenis. Lai sekmigi realiz&tu bankas pakalpojumus, to
realizicijas sféra , bankas vadibai ir jaatrisina virkne problému, to starp — klientu
bazes pamatiga izpéte, klientu bazes paplasSinasanas iespéju izpéte,
planveidiga jauno bankas pakalpojumu izstrade un ievieSana u.c.

LL.oti svariga probléma ir bankas pakalpojumu piegades kanalu noteiksana un
realizacijas stimulédana. Tapéc, péc tirgus segmentacijas veik$anas, bankas
uzdevums ir izzindt un izanalizét klientus katra no segmentiem, izzinat to
vajadzibas un pieprasijumu péc bankas pakalpojumiem. Informacijas vak$anas
par klientiem sakas ar Klientu segmentaciju dazadas marketinga grupas. Talak
§ts grupas tiek analizétas gan atseviski, gan visas kopuma. Segmentacija
paredz klientu mérka grupu noteik$anu péc dazadam pazimém, pisméram:

= tiesiskam;
geografiskam;
sociologiskam;
demografiskam;
uzvedibas;
ieradumu u.t.l.

Klientu izpéte var veikt ar anketé€sSanas palldzibu. Tas tiek izmantotas lai
izzinatu k3 klients uztver banku, ko sagaida no bankas, ka ieglst informaciju
par banku, kadas bankas darbibas sféras ir popularakas, kadu produktu un
pakalpojumu bankai vél nav un kadi ir jdpilnveido.

4 1. tabula. Datu vaksanas procesa izskatama informacija par bankas klientiem.

Informéacijas veids | Pieméri
Tiesiska = juridiskas personas
= fiziskas personas
Geografiska = [ atvija,
® arzemes,
= Riga,
= lauku teritorija
Sociologiska = klienta véritbu skala,
= klienta dzives veids,
» bankas pakalpojumu patérésanas stils
Klienta uzvediba = lojalitate pret banku,
* nepiecieSamie bankas pakalpojumi,
= jatigums pret cenu izmainu,
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» jUtTgums pret kvalitati,
= jutigums pret piegades atrumu

Pieprasijums = norékinu konts,

» depozTtu konts,

» kredits,

= seifu glabatuve,

= maksajuma kartes

Tirgus kompleksas izpétes viens no pamatuzdevumiem, kas |auj noteikt ta
kopéjas Tpatnibas, ir paredzéto pakalpojumu pieprasijuma analize un
izvértéjums. Tas ir viens no svarigakajiem tirgus izpétes momentiem. Atkariba
no noteiktajiem uzdevumiem, pieprasijumu var pétit uz atsevisSkiem bankas
pakalpojumiem, atseviska regiona pieprasijumu, iek$&ja tirgus pieprasijumu.
Tirgus pétijumu var veikt bankas iek3&jiem spékiem vai piesaistot tresas
personas uz ligumdarbu.

Konkrétaja gadijuma tirgus izpéti veica bankas Marketinga parvaldes specialisti.
Izpéte, kura tika uzsakta 2000. gada sakuma un tika turpinata fidz 2002. gada
sakumam, paradija, ka pieprasijums péc bankas pakalpojumiem aug. Ipasa
uzmaniba anketéSana tika veltita realajam kiienta vajadzibam. Pielikuma Nr 4
un Nr 5 skatTt Bankas Marketinga parvaldes izstradato un banka ieviesto Klientu
anketé3anas lapu. Atseviski fiziskam un juridiskam personam. Anketa tika
izstradata ka norékinu konta neatnemama sastavdala, tapéc banka ieguva
pilntgu priekSstatu par klientu vajadzibam. Anketas izstrddasanas bridi Banka
orientéjas uz Latvijas nelatvieSu auditoriju, tap&c anketas valoda ir krievu. Sis
fakts ir vértéjams ka arkarigi negativs.

Anketas pamatuzdevumi bija noteikt un skaidri zinat:

= cik norékinu kontu tiek atvéris banka ménesa laika;

» vai kontu atvérSanai ir sezonalitate;

» kada ir attieciba starp fiziskam un juridiskam personam - kontu
atvéréjam,

»  kada ir attieciba starp rezidentiem un nerezidentiem — kontu atvéréjiem;

= informacijas par banku iegtianas avoti;

* nepiecieSamie bankas pakalpojumi;

» Klientu vélamais apkalpoSanas modelis — attalinatd vai personalizéta
apkalpoSana, tas attieciba;

= Kklientu vélmju un pieprasijuma izmainas dinamika gada laik3;

» Kklientu nepieciedamiba péc specializéta, jauna produkta — finansu
konsultacijam.

Anketas rezultatus skatit Pielikuma Nr 6.

Sie rezultati turpmak kalpoja Banka par klientu datu bazes izveides pamatu un
iezIméja nepiecieSamibu veidot Banka jaunu struktirsadalu, kas nodarbotos ar
klientu personalizéto apkalpo$anu Latvijas teritorija. Apkopojot anketas datus,
Bankas darbinieki apstiprindaja domu, ka Banka galvenokan ver kontus
nerezidenti. Lai piesaistitu sev t.sk. rezidentus, Banka bija nepiecieSams izdalit
atseviskus resursus. 1999. gada beigas un 2000. gada sakuma praktiski visas
lielakas Latvijas bankas bija ieviesusas attalinato klientu apkalposanu un biezi
skanéja doma, ka bankas varétu k|0t virtualas, ka klienti nevélas nakt uz banku
veikt maksajuma operdcijas. Tomér anketédana neapstiprindja so faktu.
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Izradas, apkalpojoties attalinati t.i. caur modému vai ar Internetbankas
palidzibu, klienti saka vairak izjust nepiecieSamibu péc personiga kontakta ar
bankas darbinieku. Klienti ar katru gadu k|Gst gudraki, bankas piedava vienadus
vai stipri lldzigus pakalpojumus, tapéc radas nepiecieSamiba péc specializéta,
jauna bankas pakalpojuma — finansu konsultacijam. Anketé3ana to labi
paradija.

Klientu attiecibas ir viens no svarigakajiem resursiem, kas banka vispar var bit.
Tomér kiientu aftiectbu izveidei un attistibai jak|Ost par sistematisku procesu,
kas tiek nepantraukti analizéts, planots, uzlabots un parraudzits. Ta ka klientu
attiecibas ir aspekts, kas nozimigi ietekmé& bankas vértibu, tapat ka citus
bankas resursus, 5is attiecibas ir javar salidzinat ar pargjiem bankas resursiem
attiecibd uz to ietekmi un produkiivitates raditajiem. Tas nozimé katra klienta
izvértédana, ka ar raditajkoeficienta “ieguidijums pret rezultatu” palielinasanu.
Svarigi ir noteikt un saprast kuras pardodanas aktivitates un kuriem bankas
klientiem nes vislielako pelnu bankai. Vairums gadijumu ir nepiecieSams
izmantot dazadus pardosanas kanélus un visus esosSos bankas resursus, lai
palielinatu produktivitates raditajus. Protams, tie$a pardoSana vél joprojam
saglaba savu lomu banku darbTba, tomér klientu attiecibu jautdjums kjust par
daudz plagaku uzdevumu, iesaistot ta izpildeé visu banku ka vienoto veselumu.
Aizvien svarigaka Kl|lst kontaktu parvaldisana jeb informacijas nodrosinajums
par klientu un vésture par kontaktiem ar vinu, ieskaitot arT zinas par ciklisko
pardosanu un/vai periodiskumu.

Domaju, ka konkurencé uzvarés tas bankas, kas spés apvienot un integrét
savus kanzlus un to lietoSanu, sniedzot klientam augstu pakalpojumu kvalitati
un iespéju izvéléties.

Tadéjadi viss iepriekdaprakstitais noraida hipotézi par pilnlbad attalinato jeb
virtudlo banku ka nakotnes bankas perspektivu. Hipotéze, ka bankas k|ls
virtuaias un saks dominét attalinatais klientu apkalposanas modelis ir noraidita.
Darba secinats, ka ldzas pastavés abi inovativie klientu vadiSanas mode|i —
attalinatais un personalizétais.

Tikai apvienojot abus klientu un banku sakaru kanalus — attalinato apkalpoSanu
un personalizéto apkalpodanu, banka tuvakaja nakotné var ieglt $adas
prieksrocibas:

= klientu noturésana,

= lielaka ienakuma gltidana no viena klienta;

= jzZmaksu samazinajumu;

» resursu optimizacija — darbaspéka, tehnologiju;

» tirgus nisas noturéSana un atfistisana;

* riska samazinajums no kanalu diversifikacijas;

= augsta klientu apkalpo3anas kvalitate.
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4.1.2. BANKAS IEKSEJAS VIDES A_I‘!ALTZE UN PERSONALIZETAS
APKALPOSANAS UZDEVUMU FORMULESANA

2001. gada vasara Banka aizvien aktualak tika pacelts jautdjums par CRM
nodalas (t& nodala tika saukta darbu sakumposma) izveidi. EsoS§a situacija uz to
bridi klientu attiecTou jom@ banka bija izveidojusies Sada. Pie Operaciju
parvaldes, ka vairumé Latvijas komercbanku, pastavéja VIP (no a.v. — very
important person) nodala, kuras pienakumos ietilpa lielako un svarigako bankas
klientu gan rezidentu, gan nerezidentu, gan fizisko, gan juridisko personu
apkalpo3ana. Ar “apkalpo$anu” Sai gadijuma tika saprasts tikai operativas
darbibas apkalposana. Divas galvenas problémas, kas nobrieda uz o laiku un
kuras bankas vados$ais menedzments skaidri saskatija tika formulétas sadi.

1. Banka nebija skaidr definétu principu vai noteikumu kas un kada veida
var k|at par &is nodalas klientu. Vésturiski bija izveidojies, ka klientus
nodalai ieteica vai “nodeva” bankas akcionari, valdes locek|i. Parasti tie
bija klienti ar lielu, bet ne skaidri definétu, apgrozijumu. Tacu diezgan
biezi par $is nodalas klientiem kluva akcionaru draugi, pazinas, ta
saucamie imidza klienti vai vienkarsi |oti uzstajigi klienti.

2. VIP nodalas darbinieki stradaja tikai pie klientu tekosas operativas
darbibas apstrades t.i. veica un atsekoja maksajuma uzdevumu izpildi,
naudas ienaksanu kontos, tas parskaitijumus, konta stavokli u.t.l. VIP
nodajas darbinieku zinasanas un kvalifikacija bija aprobezota ar
noteiktam funkcijam. Tapéc klientam jebkuru citu jautajumu gadijumos,
tapat bija jauzsak attiecibu dibinasana ar citu parvalzu darbiniekiem, kuri,
savukart, par 3o klientu neko nezinaja.

Ta ka 2001. gada julija Rietumu Banka nopirka Saules banku un §is bankas tika
apvienotas kopigam darbam nakotné&, tad tas radija ar papildus problémas
jaunizveidotajai bankai. Tas raksturojas sadi:

1. Ir zinAms, ka abas augSminétas bankas sava darbiba vairdk bija
orientétas uz darbu ar Latvijas nerezidentu kompanijam un no $is
darbibas guva ari lielako daju pelnas. Tapéc abas bankas bija saméra
labi aftistits virziens — bankas pakalpojumu pardo$ana nerezidentiem.
Pakalpojumu pardosana Latvijas rezidentiem praktiski attistits nebija.

2. Operaciju parvaldes VIP nodalas darbs tika manami destabilizéts sakara
ar klientu strauji pieauguso skaitu banku apvieno8anas rezultata un VIP
nodalas darbinieku jauno klientu pilnigu neparzinasanu.

klientiem un 3ai inform3acijai bija jablt pareizai un precizai gan no vésturiska,
gan no sadarbibas kvalitates, gan no klientu produktu lietosanas aspekta.
Tadejadi Bankas vadiba deva akceptu CRM nodalas izveidei péc iespéjas
atraka laika. Seit japiezimé, ka jau 2000. gada rudenT vairdkas bankas Latvija
bija uzsakusas sarunas par klientu attiecibu veido$anas un uzturéSanas
nozimigumu bankas un specialu struktdru, kas ar to nodarbotos, izveidi, bet
redli neviena banka $ada struktdra lidz 2001. gada rudenim vél izveidota netika.
Ta Banka kluva par pionieri klientu attiecibu veidoSanas un uzturéSanas
struktdrvienibas radiSanas un tas darbibas principu izstradé joma Latvijas
komercbanku vidd.

154



ST jauna virziena ieviedana tika uzticéta dotd darba autorei. Saskanid ar
teorétiski apgito literatlras informaciju, arzemju pieredzes studé&sanu, autore
piedavaja ievest CRM modeli banka s§ados posmos:

1. izstradat teorétisko CRM darbibas planu un ieviesanas pamatojumu;

2. ieviest CRM modeli uz esoSas Banku Klientu bazes un ar esocso
programmnodrosinajumu;
aprobét modeli;
izstradat prasibas CRM modelim priek$ jaunas Bankas sistémas;
ieviest CRM modeli jaunaja Bankas sistéma;
aprobét modeli jaunaja bankas sistéma.

o0 AW

Bankas valdé tika nolemts, ka nodala tiks veidota uz eso$a bankas personala
pamata t.i. nepiesaistot konsultantus un jaunus darbiniekus no malas. Par
pamatu $aj otrajai prasibai bija bankas vadibas skaidra izpraSana, ka
jaunizveidotas nodajas darbinieki piek|Gs un stradas ar bankas vislabakajiemn
klientiem, kas nes bankas vislielako pelnu. Sie darbinieki ieglis visvértigako
bankas informéaciju — pilnu bankas klientu datu bazi ar iespéjam to analizét,
monitorét, veidot un uzturét kontaktus ar Siem kiientiem. Tadé&jadi nodalai
izvirzitajiem darbiniekiem bija jabit ne tikai zinosiem, pieredz&jusiem un
attistities spéjigiem darbiniekiem, bet arm |oti lojdliem pret banku, tas
ipasniekiem un augstako vadibu. Ta 2001. gada rudens sakuma sakas darbs.
CRM nodalas izveidi un aprobaciju tika nolemts uzsakt nevis uz visas Bankas
klientu bazes pamata, bet uz Latvijas rezidentu klientu bazes.

Apkopojot augéminéto, varu secinat, ka CRM modela pilotprojektu banka
noteica tris galvenie faktori:

1. minimals realizacijas termin$ (aja gadijuma 2-3 ménesi);

2. minimalas izmaksas. Darbs tika paveikts ar iekSéjiem bankas resursiem,
praktiski nepiesaistot nevienu konsultantu un sistéma netika iepirkta, bet
izveidota uz vecas “paddarinatas” bankas IT sistéemas bazes;

3. nepleciesamba izveidot pilniba kenkrétas bankas vajadzibam aprobéto
latviedu- krievu —anglu CRM modeli.

Tie$i pédéjais punkts prasija lielu laika patérinu, jo visa esosa informacija bija
jatulko gan no-, gan uz- vienu vai otru valodu. Tomér tas bija jaizdara, jo banka
vésturiski bija izveidojusies situacija, ka darba valoda ir krievu valoda, bankas
augstakais menedzements ir specidlisti no arvalstim, tapéc visi zinojumi
augstakajam menedZmentam janodod ang|u valoda, bet nodala tika veidota
darbam ar Latvijas rezidentiem t.i. nodalas darba valoda galvenokart bija
latviesu.

Jaatzimé, ka minétaja gadijuma realizacija tik Ts3 laikd bija iespéjama,
pateicaties augstam analizes limenim un biznesa procesu atspogulo$anas
formalizé$anai ar bankas vadibas speékiem.

Situacijas izpéte atklaja, ka aktuadlakie uzdevumi, kuru risinasanai tiks izmantots
CRM modelis, ir 3adi:

» jzveidot vienotu informacijas avotu par klientiem;

* fiksét sadarbibas vésturi;

» automatizét darbibas, kas prasa rutinu;

= jzveidot dokumentu bibliotéku:

» gutomatizét zvanu pienemsanu;
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» jzveidot datu bazi par standarta problémam un nodrosinat ieintereséto
bankas darbinieku piek|G3anu 3ai bazei;

» personalizét klientu automatisko informésanu;

= automatizét kontroles un parskatu formé&sanas funkcijas.

4.2. KLIENTU PERSONALIZETAS APKALPOSANAS NODALAS
KONCEPCIJAS IZSTRADE

Sakotné&ji nodalas funkcijas tika formulétas $adi:

1. datu bazes izveide par esosSajiem bankas lielajiem un vidé&jiem
uznémumiem, kuru apkalposana notiks nodala;

2. jaunu Latvijas rezidentu kompaniju piesaistiSana darbam ar banku, liekot
uzsvaru uz lieliem un vidéjiem uzpémumiem;

3. jauno klientu adaptacija banka;

4. bankas pakalpojumu piedavdjuma analize esoSajiem bankas lielajiem un
vidéjiem klientiem;

5. reqgularu kontaktu uztur€Sana ar lielajiem klientiem un ar
jaunpiesaistitajiem klientiem;

6. klientu apkalposanas kvalitates kontrole.

Funkcijas tika definétas ar domu, ka darba gaita tas izkristalizésies un tiks
aprakstitas detalizéti.

Potencizlajiem nodalas darbiniekiem tika noformuléti galvenie uzdevumi CRM
programmas veiksmigai isteno$anai. Sakotnéji tie bija tikai tris.
1. Individualas rOpes par klientu, kas praksé nozimé nepiecieSamibu
atceréties par katru klientu, izmantojot individualo pieeju. Personalizacija
— cits 1 procesa nosaukums — nozimé&, ka pakalpcjumu un piedavajumu
apjomam ir javeidojas uz klienta vE&lmju pétiSanas un to izpildes bankas
iespéju robezas.
2. Iniciét un atbalstit klienta uzticlbu Bankai un tas pakalpojumiem ar
personisko attieksmi un sadarbibu. llgstosie kontakti ar klientiem — it,
Tpasi gadijuma, ja tie ir v&rsti klienta vélmju izpétei — ietekmé klienta
lojalitates poziciju attiecibu pret izvéléto Banku.
3. Klienta izvéle ilgtermina attiectham, kura balstas uz vértéjumu sistému.
Sis process nozimé attiecibu veido3anu ar tiem klientiem, ar kuriem
veidota sadarbiba dod visievérojamakos rezultatus.

Klientu diferencésana lauj samazinat patérinu uz tiem klientiem, ar kuriem
sadarbTba nedod stabilu ienakumu. Ir logiski, ka lielakiem klientiem ir jasanem
vairak uzmanibas, bet klientus bez perspekiivam ir jamégina delikati izvadr no
savstarpéjo attiecibu sistémas.

Lai izveidotu Banka veiksmigu klientu attiecTbu vadi$anas modeli, tika izstradati
CRM koncepcijas pakapeniskas realizacijas septini soli, uz kuru pamata tika
noteikti uzdevumi darba realizacijai.
1. Klienta identifikacija.
Lai ar lieldku varbutibu paaugstinatu klienta “vértibu”, Bankai ir jaizveido
priekSstats par klientu, izmantojot marketinga nodalas datus, notikumus
un sadarbibas vésturi.

156



Uzdevums — visu bankas klientu izvertéSana atbilstosi to relativajam
nozimigumam un biznesa potencidlam, segmentésana mérka grupas ar
noteiktdm prastbam un pazimém.

2. Klientu diversifikacija.

Banka visus klientus iedala noteiktas grupas péc dazadiem parametriem.
Pieméram, lieluma, darbibas vietas, nozares, izmantojamo pakalpojumu
veidiem, izmantojamo pakalpojumu regularitates u.c.

Uzdevums - katras mérka grupas individualo kontaktu un pardosanas
procesu definésana, lai katram no Sim attiecibdm tiktu pievérsta
atbifsto$d uzmantba.

3. Klientu personalizacija.
Banka katram klientam ir Tpasa nozime un tam ir tiesibas veikt
individualus pieprasijumus un prasibas.

Uzdevums — katru bankas klientu izvéntét ka unikalu vienibu un atbilstos$i
to apkalpot.

4. Katra pardoSsanas procesa vai pat atseviSsku procediiru
atbilstoSdka pardosanas kanila nodrosinasana.

Banka pédéjo gadu laika ir izveidojusies vairaki, pilnigi atskirigi kanali, pa

kuriem Banka piegada pakalpojumus klientiem. Pieméram, pardo$ana

Banka centralaja ofisa vai filialés, attadlinata pardosana caur Internetu,

tiesa pardosana izbraukuma reizés u.c.

Uzdevums — katram pardosanas procesam definét nepiecieSamo
pardosanas kanalu (vienu vai vairakus) un tos unificét.

5. Sadarbiba ar klientu.

Klientam ir nepiecieSamas parmmainas. No CRBM pozicijas ir svarigs
ilgtermina izdevigums no sadarbibas ar klientu, tapéc Banka ir jabat
pilnigai informacijai par klientu, ieskaitot td sociald statusa izmainas,
gimenes stavokli, utt. CRM modela uzdevums ir sekot klienta vajadzibham
un veléjumiem.

Uzdevumns — pilmigas, nepartraukli atjaunofamas klientu datu bazes
izveide.

6. Klientu attiecibu vadiSanas procesos un pardosanas kanilos
iesaistito cilvéku apmaciba.

Uzdevums - nodrosinadt no jauna definéto klientu apkalposanas un

pardosanas procesu ieviesanu.

7. Komunikaciju struktdru izveide Banka.
Uzdevums —nodrosinat:
» CRM procesa izprasanu,
«  CAM modefa ievieSanas priekSrocibas Banka,
» sadarbibu starp Bankas apksvienibam,
= vienddu informaciju klientu attiectbu joma iesaistitiem Bankas
darbiniekiem par klienty un iespéjas so informacifu izmantot.
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CRM modeli, to aftistot ar visu augstakminéto procediru palidzibu, vispirms tika
nolemis ieviest un izméginat uz bankas esos$as Marketinga nodalas bazes.
Visiem nodalas darbiniekiem, kuru uz apskatdamo bifdi banka bija tris, tika
piedavata iespéja apgt, ka sistematiskak veikt pasiem savus piendkumus un
ka stradat ar klientu.

Ta ka projekts tika gatavots praktiskal lietosanai un nemot véra, ka banka
pastav tris darba komunikaciju valodas- latviesu, krievu un anglu valoda, tad
tika nolemts nodrosinat zemak minéto.
= lespéja ievadnt informaciju jebkura no trim valodam. Ekrana formas,
izvélne, pazinojumi — latviesu valoda;
= Ekrana formas wuzstadit wvar darbinieks, kurs nav kvalificéts
programmétdjs vai administrators ti. tas izveidotas maksimali
vienkarsas;
= Palidziba un uzvedne jebkura no trim valodam — mainds atkanba no
konkréta lietotaja.

Koncepcijas ievieSanas procesa banka sastapas ar daudzam problémam un
gratibam, kuras varétu iedalit tris galvenajos blokos.

1. Tehnologiskas gritibas - probl@mas ar eso$o un darbojo$os banka IT
sistému, kas péc bitibas ir pastaisita un tika teviesta devinus gadus
atpakal. Tadéjadi bankas sistémas problémas nacas risinat praktiski bez
jebkadas palidzibas.

2. Psihologiskas gritibas — bankas darbinieki jeb galalietotaji sistému
uztver atkartba no bankas korporativas kultiiras visparéja limena un no
konkrétu darbinieku limena. Svarigi bija pastavigi saglabat lidzsvaru
starp prasibam, kas tiek izvirzitas darbiniekiem sakara ar jaunas
sistémas izmanto$anu, un ierosinajumiem un pretenzijam, ko sanéma
jaunizveidotas struktiras darbinieki no citu bankas struktGrvienibu
darbiniekiem - sistémas lietotajiem.

3. Metodiskas griifibas (attistoties iepriekdéjam) — CRM modeja ievieSana ir
ciesa saisttha ar dazadam miusdienigdm darba metodem marketinga,
pardos$ana un klientu apkalposana. Ta uzdevums - atbalstit tadu metozu
izmantoSanu, jo bez attiecigajiem instrumentiem S$is metodes nav
iedomajamas. Tapéc, ja metozu imenT nesaprotam, ko més ievieSam,
modelis var parvérsties par trividlu datu vitrinu,

4.3. KLIENTU PERSONALIZETAS APKALPOSANAS MODELA PRAKTISKA
IEVIESANA BANKA.

Talak darbs noritéja $adi. Atbildigais viceprezidents noziméja jaunizveidotas
nodalas vaditaja vietas izpilditaju — darbinieku, kas iepriek$ Banka vadija Mar-
ketinga nodalu. Tika sastadits darba kalendarais plans, par kura izpildi atbildi-
gais viceprezidents vienu reizi nedéla atskaitljas bankas vecakajam vicepre-
zidentam un vienu reizi ménesi — bankas valdei. Vienlaicigi ar teko$o nodalas
veidoganas darbu, tika veidota arT izpratne banka par jauno klientu attiecibu
vadidanas koncepciju. Darba kalendara plana izskats attélots tabula 4.2.

4.2. tabula. Darba kalendarais plana paraugs.
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Nr.p. | Darba nosaukums, | Atbildiga Healizacijas Piezimes*
K. iss apraksts persona termins,
datums
| 1 2 3 4 5
*. pieméram, kur dotd uzdevuma izpilde jaapstiprina — pie kuréjosa

viceprezidenta, valdé u.t.l.

Informacijas konfidencialitates dé&|, darba netiks apskatits ailisu Nr 3-5 saturs.
Ta ka struktarvienibas organizé€3anai un darba uzsak3anai Bankas vadiba laiku
stipri ierobezoja, tad vairaki darbi tka dartti vienlaiclgi. Jaatzist, ka an
saprasana par vairdkiem procesiem radas tika darba procesa. Situaciju
sarezdija an fakts, ka banka jau 9 tds pastavéSanas gadus ir stradajusi IT
darbinieku pasrakstita un nepartraukti papildinata un uzlabota Bankas sistéma.
Divu banku apvienos$anas procesad Bankas sistéma bija parslogota un darbojas
neapmierinosi. Uz 2001. gada rudeni ta prakliski bija sevi izsmélusi, tas
kapacitate jaunu uzdevumu veikdanai vairs nebija pietiekama. Bankas akcionari
noléma iegadaties jaunu bankas sistému. LEmumam par jauno bankas sistému
bija jablt pienemtam Iidz gada beigém. Lidz &1 Iémuma piepemsanai,
jaunizveidotajai nodalai jau bija j@b0t skaidn noformul€tam vai jaunaja bankas
sistéma ir obligati jabat CRM modelm un ja “ja°, tad bija jabut aprakstitam
prasibam Sim CRM modelim. Lai realiz&tu So akciondru prasibu, nodalai 2
ménesu laika vajadz€ja iegut skaidru saprasanu par CRM darbibu, ka an
nepiecieSamo jaunas sisttmas CRM modela saturu.

Nemot vera visu augsminéto, darba kalendara plana ailftes Nr 1., 2. tika
formulétas $adi:
1. Klientu apkalposanas CRM nodala satura definésana.
2. Nodalas organizacija, struktiras izveidoSana, statu saraksta sastadisana,
funkciondlo pienakumu apraksts.
3. Nodalas darbinieku apmacibas organizésana:
= ieks&ja apmaciba,
= apmaciba arpus bankas.
4. Nodalas darbinieku atalgojuma noteik3ana, stimul&Sanas un motivésanas
kritériju noteikS§ana. . : _
5. Nodalas darba novertéjuma kritériju noteiksana.
6. Bankas klientu identifikacija priek§ CRM nodalas.
7. Darbs ar esoso bankas klientu bazi:
» informacijas savaksana,
» bhazes apkoposana,
= analizes veik3ana,
= kiientu sadaliS3ana prick§ CRM personalizétas apkalpo3anas un
parastas bankas apkalposanas — sarakstu sastadisana,
klientu sadafisana pa menedzeriem.
8. Klientu “parmantojamiba” t.i. informacijas par klientu nodo$ana no dazadam
struktlrvienibam, valdes locek|u puses nodalas darbiniekiem.
9. Potencialo klientu sarakstu sastadisana;
= no citdm Bankas struktirvienibam,
= jaunie.
10.Bankas pakalpojumu piedavajuma paketes izstrade CRM klientiem.
11.Bankas pakalpojumu piedavajuma paketes CRM klientiemn tarifu izstrade un
apstiprindsana.
12.Speciala iguma izstrade par klientu apkalposanu CRM nodala.
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13.Tikdanas ar klientiem grafika sastadisana.
14.Bankas prezentacijas principu noteik$ana.
15. Ekskursijas organizéSana prieks klientiem pa bankas jaunajam telpam.
16.CBRM nodalas sadarbibas ar Informdcijas Tehnologiju parvaldes
organizésana:
* palidzibas sapems3ana klientu bazes izveidé, informacijas ieguve,
klienta pases sastadisana u.t.l.,
= piek|lSanas pie sisttmas datiem atlauju sanem3ana,
= atskaiSu veido3ana.
17.CRM klientu vizudlas identifikacijas izstrade banka:
= gpecialu identifikacijas kardu izstradasana,
* izgatavosana,
= nogadasana klientiem.
18.Prezentacijas materialu t.sk. suveniru sagatavoSana, saskanosana,
pasitisana.

Talak apskatisim veikto darbu par vairakiem kalendara plana punktiem,
problémam un to risinajumiem, ar kuriem nodala saskaras.

4.3.1. KLIENTU PERSONALIZETAS APKALPOSANAS NODALAS DARBA
SATURA DEFINESANA, STRUKTURAS IZVEIDOSANA, STATU SARAKSTA
SASTADISANA, FUNKCIONALO PIENAKUMU APRAKSTS

Tika izstradata specidls klientu apkaiposanas CRM nodala satura shematisks
atspogulojums,

4.3. tabula.
Klientu personalizétas apkalposanas nodalas klientu apkalposanas saturs.

' Pamata funkcijas |

Marketings. :
Jaune Bankas vadibas kontakti
Klientu o Pardosgnas me?nedzeru un
— x Informacija personala kontakti

mekléSana e
Potencialie klienti
Darfjumu partneri

Jauno Klienta Personiga menedzera kontakti ar

klientu piesaistiSana kompanijas vadibu

adaptacija CRM Informacija par apkalposSanas

banka apkalposanai nosacljumiem CRM nodala
Liguma par apkalposanu CRM
nodalad noslégsana
Klienta darbibas pastavigs
monitorings apkalposanas
sakumperioda/ 3 mén., vélak uz
regulariem nosacijumiem
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Piemérota  pakalpojuma  vai

pakalpojumu, labakas
kombinacijas un elastigo
nosacijumu piedavajums

klientam / personala menedzera
rekomendacijas

| Atgriezniskas saites izveidosana

ar klientu / rezultata zinoSana

Operaciju klientam
apkalposanas Klienta veikto maksajumu
kontrole un operaciju shému analize. Bankas
Klienta regulésana iendkumi. Optimalie risinajumi.
o Elastigas tarifu politikas
maonitorings, L
ko veic _ veidosana.
personTvga'!s Ei?l';l:sr?g;;is Klienta iespéju analize — bankas
menedzeris . - , iniciativa, kontrole kreditéjot
klienta stavoklis
Visu bankas noda|u darba
Klienta attiecibas koord]gécijg_kli_gnta interesés /
ar banku o_peratl\{o risin@jumu ]
pienemsana/ kontakta ar vadibu
organizacija
Pieteikumu sagatavo$ana
kreditu, overdrafta tipa kredita,
kreditliniju sanemsanai
Faktorings
. , Darijuma rékina apkalpo3ana
Kreditu produkti Dokumentaro akreditivu
operacijas
Garantiju un galvojumu
izskatiSana un noformésana
Finansésa- - O_perécijgs i_n ka§so —=
nas Dep02|t.u lezek_lu lzwetosa_pa_ de_pozlta
A produkti QOvernight operaciju izpilde
pakalpojumi . = — -
Pakalpojumu Personiga menedzera
komplekss tiem konsultacijas tranzita darjjumu
klientiem, kas finansésanas joma (logistika,
nodarbojas ar transports, muitas pakalpojumi,
starptautisko apdrosinasana, stividora,
tirdzniecibu ekspeditora un citi pakalpojumi)
Vispiemerotakas Likviditate, laika diapazons,
klientam pieaugums un/vai kapitala
investé3anas saglabasana, risks/ ienakumu
stratégijas izvéle glsana, ipasas prasibas
| Informativa Informagija
: Darfjumu/finansu Personiga menedzera atbalsts
palidziba

shému izstrade
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Personiga lespéjamas nodok]|u atlaides un
Nodok|u menedzZera riski dazadas valstis. Palidzibas
planodana informacija un shiegSana klientam nodoklu
konsultacijas deklaracijas aizpildisana.
Piezime: Funkcijas da|gji atbalsta/dublé VIP* klientu
apkalpoSanas nodala

*- termini, ko plasi lieto banku specialisti, bet kuriem nav oficiala tulkojuma
Tadéjadi shematiski tika noformuléta uz to bridi esosa nodalas darbinieku un
vadibas saprasana par nodalas darba saturu. Japiezimé, ka darba gaita &7
shéma nedaudz manijas, papildinajs, bet jaatzist, ka sdkumposm3 darba
saturs tika noteikts salidzinosi precizi.

Organizatoriskas struktiiras izstrade ir viens no butiskakajiem punktiem
darbibas uzsakSanas procesa. Skaidrs, ka struktira nav pasmérkis, bet gan
Ndzeklis kopa stradajoSo darbinieku darba raziguma paaugstinasanai.

Veidojot CRM nodalas struktliru, darba autore balstijas uz klasiskas misdienu
struktiru veidosanas pamatprincipiem:
1. struktirai janodrosina augsts darba razigums;
2. nodalas struktdrai ir jablt pilntgi caurskatamai t.i. katram darbiniekam ta
ir jdzin un jaizprot;
3. vaditajs ir persona, kas savas kompetences joma pienem galige Iémumu
un uznemas atbildiby;
4. katram darbiniekam ir iabat vienam priekSniekam un darbiniekam ir
skaidri tas jazin;
5. struktiira jabit minimalam vadibas fimenu skaitam.

Protams, realitaté ne visi pamatprincipi tika Tstenoti. Uzskatu, ka struktira tika
izveidota ta, ka pirmie tris augdminétie principi izpildijas. Ta ka autore ka nodalu
kuréjoSais viceprezidents apstridéja domu par hierarhisko struktinu beigam, tad
nodalas vaditajs tika izvéléts un noziméts, balstoties uz esoso informaciju par
vina neapstridamo autoritati savas nelields marketinga nodalas vadiSana un
visa barika kopuma. Vins i spéjigs labi organizét darbu, pienemt galigo |[&mumu
un padotie vina ieklausas un klausa vinu. Ipasi situacija, kad nodalas lietderiba
bankas visiem darbiniekiem nebija skaidra (papildus informaciju skatit
Pielikuma Nr 2}, autoritativa vaditaja izvéle bija |oti biitiska.

Runajot par vienu priekdnieku katram darbiniekam un minimalo vadibas imenu
skaitu, uzreiz jakonstaté fakis, ka pasa banka struktlra ir stipri vertikala ar lielu
vadibas lImenu skaitu.



Padame

Prezidents

Vendkais viog-prezidents
| | |
Vice-prezdente

—

Parvalde
Pévaldes vadas

Noddla
Nocelas vadhis

‘ Gnpe Grya Gnga
Grupas vachds | | Grunes vadha | | Grupas vadiés

4.2. attéls. Fragments no bankas strukturalas organizacijas shémas.

Lidz ar to praktiski nebija iespéjams bankas ieksiené izveidot horizontalu
struktdru. Un katram darbiniekam paradijas gan tieSais prieksnieks, gan visi
augstakstavosie.

A

Nocelas vadizs

{ |
Klieatu personalizétas | | Pérdesanas qupe AnalTiské grupa
apkalposanas g

4.3. attéls. Nodalas strukturala organizacija.

Uzsakot nodajas darbu, funkciju sadalljums starp darbiniekiem tika apziméts
pamatvirzienos. Ta ka nodala un viss virziens bija pilnigi jauni, tad Ndz

163



funkcionalo aprakstu sastadisanai bija japaiet noteiktam laikam, lai konkréti tiktu

izprasts darbs, t& apjoms, atbildiba, lielakas intereses apgabali katram

darbinieckam u.c. Galvenas funkcijas tika aprakstitas ¢etriem nodalas amatiem:
1. Nodalas vaditajam;

2. Analitikim;

3. Konsultantam — klientu personalajam menedzerim;
4. IT specialistam.

4.4. tabula. Darba funkciju sadalijums nodala.

Nodalas
vaditajs

Departamenta darbibas organizédana.

Normativi metodisko dokumentu izstrade, saskanosana un
apstiprinasana.

Ar citam Bankas struktlrvienlbam saskanotas darbibas
koordinésana.

Potencialo klientu meklésana un kontakiu dibindsana ar
tiem.

Klientu biznesa analize.

Jauno Kklientu piesaistiS8ana korporativai apkalpo$anai.
Klientu iesniegumu un pieprasijumu sistematizacijas un
analizes organiz€Sana.

Informativa palidziba un finansu konsultaciju snieg$ana
klientiem.

Konkuréjoso banku pakalpojumu politikas apskats, tirgus
konjunktiras apskats. Rezultatu piestadisana Bankas
struktiirvienibam.

Bankas vienotais cenu un tarifu Cenradis.

Informacijas nodrosinasana Bankas personalam (bankas
darbinieka rokasgramata, apmaciba).

Analitikis

Klientu datu bazes sastadiSana un monitorings.

lenakumu no izmantojamiem pakalpojumiem analize.

No klientiem iegutas informacijas apstrade un analize.
Informacijas par klientu interesém pret pakalpojumiem
apkopos$ana un analize.

Informacijas par jauniem klientiemn, par piedavajumiem
Bankas vienibam, vak$ana, apkoposana un analize.
Konkurgjoso banku cenu politikas apskats, tirgus
konjunktiras atskaites. Bankas pakalpojumu konkuréjoso
spéju  novértéSana. Rekomendaciju sagatavosana.
Rezuitatu piestadiSana Bankas struktiirvienibam.
Pakalpojumu pasu izstrade un pavadisana.

Konsultants-
klientu
perscnalais
menedzeris

Esoso klientu monitorings.

Kontaktu uzturéSana ar esosiem klientiem.

Kontaktu mekléSana un uzturéSana ar potencialiem
klientiem.

Jaunu klientu piesaistiSana korporativai apkalpoSanai.
Jaunu klientu adaptacija.

Eso$o un jauno klientu biznesa analize.

Informacijas par klientu interesém pret pakalpojumiem
vaksana.




» Klientu izmantojamo pakalpojumu spektra paplasinadsana.

» Jaunu pakalpojumu virzisana.

* Regularo bankas zipojumu nodoSanas klientiem
organizacija.

C e e

IT-.. | = Statistikas, analitkas un datu bazes IT uztur&Sana un
specialists - organizacija.

Lieli stridi izc€las par nodalas nosaukumu. Praktiski ménesi nodala stradaja
zem neapstiprinata nosaukuma “CRM nodala”, vélak, balstoties uz nodalas
funkcijam un uzdevumiem, ka ar to, ka nodala tika bivéta uz bijusas
marketinga nodalas bazes, bankas valdé tika apstiprinats nodajas nosaukums
“Korporativo klientu apkalpoSanas un marketinga nodala”.

4.3.2. KLIENTU PERSONALIZETAS APKALPOSANAS NODALAS
DARBINIEKU APMACIBA, ATALGOJUMA NOTEIKSANA, STIMULESANAS
UN MOTIVESANAS KRITERIJU NOTEIKSANA

Acimredzami, ka S$is nodalas darbiniekiem ir jabat zinosiem visas bankas
jomas, jastrada ka sava veida konsultantiem par jebkuru bankas produktu un
pakalpojumu. Vienlaicigi, lai piesaistitu klientu un noturétu to, bankai jau sen
vairs nepietiek tikai piedavat tirgd banku produktus. Ir jaizdoma katram klientam
atbilsto$a, intereséjosa, darbibas shéma, japiemekié investori vai sadarbibas
partneri, jaiesaka sadarbibas bankas arzemés u.c. Nodalas darbiniekam ir
japarzin eso$a ekonomiska situacija valstl un arzemeés, ekonomikas tendences,
nozaru attistibas tendences. NepiecieSamibas gadijuma - ir jab(t spé&jigam
apgut pilnigi jaunas zinasSanas, pieméram saistitas ar logistiku, kravu
ekspediciju u.c.

Veidojot nodalu, darbiniekiem tika paredz&éta apmaciba. Tika nolemts, ka
apmaciba bis iek3&ja2 un argja. Ar lielaku uzsvaru uz iek3&o apmacibu.
Kurgjosais viceprezidents un nodalas vaditajs tika nosititi uz.! uksemburgas
macibu kursu “Private banking” (no a.v. — personigas apkalpo$anas attieksme
banka).Luksemburga tika izvéléta kad viena no Tpasi pieredz&judam valstim ar
senam un bagatam bankas klientu apkalposanas kultdru un tradicijam.

Tomér pamatuzsvars tika likts uz iekdéjo bankas apmacibu. Tika izstradati
personalizétas klientu apkalpoSanas pamatprincipi.
* Gudrs un zinoSs menedzeris ir viens no pirmajiem klienta iespaidiem par
banku. No ta atkariga klienta attieksme pret banku kopuma.
» Bankas menedzeris un kompanijas vaditajs ir partneri, kas pilinba
uzticas viens otram.
= Menedzera uzdevums ir izvilkkt no jebkura klienta péc iesp&jas daudz
probléminformacijas par banku, lai jau laicigi varétu reagét un labot
situaciju.
» Prast pielagoties jebkuram klientam.
=  QOperativu klienta sakaru ar banku nodrosinasana un uzturésana, kas lauj
klientam minimala laika atrisinat visas radusas problémas un jautajumus.
« Klienta operaciju apkalpoSanas koordinacija ar visam citam bankas
struktdrvienibam.
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= Problému risind3ana visos bankas limenos klienta vietda un kontakis ar
klientu péc iespéjas tikai vienam menedzerim
» Visaugstakais servisa limenis.

Talak bija nolemts, ka nodalas darbiniekiem ir siki jo sTki jAapgust visas citas
bankas parvaldés vai nodajas notieko3ais darbs. Sakuma bija ideja rotét
darbiniekus pa dazadam parvaldém uz neilgu laika periodu. Tomér laika
trikuma dé|, &1, manuprat, |oti laba ideja tika atsijata. Ta vieta tika izveidots un
saskanots darba tikdanas grafiks ar visu bankas parvaldes vaditdjiem, lai tie
varétu iepazistinat un informét CRM nodajas darbiniekus ar savu parvalzu un
nodalu darbu, pakalpojumiem, iespgéjam, tarifiem u.c.

Pirms katras tik5anas nodalas darbinieki iesniedza savu jautdjumu apkopoto
listi atbildétajam. Tiksands ilga 2 stundas péc darba laika. Darbinieki bija
apmierinati ar iegldtam zinaSanam no kolégiem, ka arl ar vinu darba pieredzes
analizi.

Uzsakoties pirmajiem kontaktiem ar klientiem, tik§anas ar netiesi iesaistitas
parvaldes vaditajiem apmekigja visi nodalas darbinieki, lai gutu lielaku pieredzi.
Apmacibas process bija izveidots |oti veiksmigs un tas pastavigi turpinas.
Galvena probléma ar kuru nacads saskarties apmacibas procesa, bija citu
parvalzu vaditdju neieinteresétiba daltties savos “profesijas knifos”, bailes ka
jaund nodala varétu ietekmé&t pasu darbu, bailes no k|idu un neizdaribu
atklaganas. Tacu, jauna bankas un klientu attiecibu modela ievieSana banka un
jaunas struktGrvienlbas radisana ir tikai viens notikums inovative parmainu
kédé. Lai nodrodinatu bankas pastavigu atraSanos jaunrades procesa,
darbinieku tieksmi izteikt savas idejas un realizét tas, bankai ir nepiecie$ama
macibu baze, kur inovativas parmainas izméginat, kur apmacitt darbiniekus
jaund stila darbam, dalities pieredz&. Negativu lomu inovativo pammainu
levieSanas procesa nospéléja tas, ka banka nebija $ada macibu centra. Tapéc
darbinieku apmacibas process tika realizéts pasu spékiem, uz vietas
jaunizveidotaja nodala. Vél lielaks trikums ir tas, ka pé&c inovaciju sekmigas
ievieSanas, nodalas vaditajiem nav kur nodot savu pieredzi un zinasanas citiem
bankas struktlrvienibas darbiniekiem. Ir uzsakta personalizétas apkalpo$anas
ieviedana ar visas bankas filidlés, bet, diemzél, trOkst vietas, bazes un
apmacitu treneru. Tapéc autore piedava visatrakajd laikd banka organizét
Macibu bazi.

Banka pamatoti tiek uzskatita par [ideri banku jaunako tehnologiju ieviesana
Latvija. Daudzus no paslaik tirgi eso3iem pakalpojumiem pirmoreiz ieviesa tiesi
banka. Bankas pakalpojumu augstd kvalitate pamatojas uz vispusigu un
profesiondlu kadru darbibu un labi izstradatiem projektiem. Bankas
konkurentspéjas saglabasana un paaugstinasana liela loma ir personala
vadibas kvalitates paaugstinasanai. Viens no bankas personala vadibas
kvalitates mérkiem ir — personala nepartraukta un regulara apmaciba, ievériéjot
jaunakas banku jomas tehnologijas un metodes. Autora piedavato Macibu
centra Nolikuma projektu skat. Pielikuma Nr. 7.

Bankas vadTtaji saprata, ka efektiva motivacija nav panakama tikai ar naudas

prémiju par labu rezultatu un sodu - par sliktu. Veidojot nodalu, tika definéts, ka
darbiniekiem ir:
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1) jagaranté pamatvajadzibu apmierinaSanu t.i. nodroSinats darbs,
pamatalga un iespéja gut papildus materialo atlidzibu;

2) ja8nodrosSina darbavieta apstak|i, kas |auj darbiniekiem apmierinat vinu
augstako Tmenu vajadzibas, tadas ka — cienu, pasizpausmi, socialas
aktivitates.

Apvienojot abus punktus, bankas vadiba paredz&ja, ka darbiniekiem bis
izveidots pamats, lai vini varétu stradat labprat, aizrautigi un ar maksimalu
atdevi. Darbinieks grib redzé&t pats sava darba jégu un apzinas, ka savas spéjas
un spéekus vini pieliek, lai paveiktu nozimigu darbu. Jaunizveidotas nodalas
vaditdjs kopa ar kuréjoSo viceprezidentu, péc parrunam ar nodalas
potencialajiem darbiniekiem, izstraddja virkni kritériju, kurus tika nolemts
Tstenot, veidojot S0 nodalu.
= |ai darbs nav monotons nevienam no nodalas darbiniekiem. Lai katram
ir iespéja darbu dazadot un variét,
» Lai darbs tiktu saplanots 13, ka energija un darba laiks tiek téréts tikai
lietderigi,
* Lai darbinieki pasi var izvéléties kadus darba panémienus un metodes
pielietot, stradajot ar dazadiem klientiem,
» Lai darbiniekiem ir pietickami daudz neatkaribas un iespéju piedalities
IlEmumu pienemsana,
= Lai darbinieki nejatas parak stingri kontroléti un vislaik uzraudziti,
= Lai katrs izjlt sevi ka bankas neatnemamu sastavdalu. Katrs darbinieks
tiek vértéts ka personiba, kas sp€j ienest bankas darbiba jaunas idejas,
= Uzslavas par darbu ir nepiecieSamas un tas japauz publiski. Gadijuma,
ja darbinieks pelnTjis nop&lumu vai kritiku, tas vaditajam ir jadara taktiski
un péc iespéjas mazak publiski.

Lai sasniegtu labus darba rezultatus, bankas vadibai aizvien vairak jadoma par
darbinieku jauno prasibu apmierinaSanu. Asas konkurences banku starpa t.sk.
par labakajiem kadriem, bankas vadibai biezi vien ir janak darbiniekiem pret
tados jautajumos, kas vairakus gadus atpaka| pat nebija iedomajami. Labi,
kvalificéti darbinieki apzinas savu vértibu darba tirgd un Iidz ar labu atalgojumu
meklé un izvélas darba vietas gimenei labvéllads bankas. Bankai ir japiedava
vai japiekrit vairakam ar darbu saistitam izvéles iespéjam. Bankas vaditajiem ir
jarékinas ar sev paklautd personala vajadzibam majas un darba dzives
lidzsvarodanai. Autors pilniba piekrit modernas vadibzinibas atzinai, ka neviens
darbinieks nevar atstat savu personisko dzivi aiz bankas durvim un vaditajs,
kas respektés So faktu bls daudz labaks motivetajs un vinam pakjautie
darbinieki gis labakus darba rezultatus [20, 89]. Arm konkrétaja gadijuma,
nodalas vaditdjs un viceprezidents apzinaja darbinieku vajadzibas un balstoties
uz tdm organizéja darbu nodala. Personiskas sarunds ar darbiniekiem tika
noskaidroti daudzi jautajumi, t.sk.:
= kadas ir darbinieku gimenes, vai ir bérni, vai veci vecaki;
» vai darbinieku apmierina darba laiks. Ja darbinieks paraléli darbam
macas, vai bls iespéja darbu un macibas savienot. Kadas ir vélmes
attiectba uz darba laiku u.c.

Vairakos jautzjumos banka naca pretl saviem darbiniekiem, realiz€jot cilvékiem
labvéligu darba politiku. Ta pieméram, nodalas analitikis vél&jas uzsakt darbu
nedaudz vélak, bet beigt vélak, paskaidrojot to ar sava rakstura Tpatnibam un
nepiecieSamtbu péc klusuma un vienatines, ko var panakt stradajot péc darba

167



dienas beigadm. Ta ka analitikis strada ar datu bazi nevis klientiem, vinam til
noteikts diezgan brivs darba reZims. A darbiniecei, kurai m3jas bija slin
mate, uz laiku tika noteikia saisinata darba diena.

Protams, tadai liberalitatei bija ari pretinieki bankas vadibas vidQ, kas pamato]
savu parliecibu ar darbaspéka péarpilntbu un cieSo konkurenci star
darbiniekiem. Dazi baidijas, ka darbinieki bls negodigi un méginas manipulét a
darba stundam. Tomér tieSie vaditaji spéja aizstavét savu viedokli un banksz
uzsaka $adu, varétu teikt, eksperimentu.

Péc viena gada darba rezultatiem visiem tapa skaidrs, ka labveligi un
pretimnakosi izturoties pret darbinieku, banka sanem tadu pasu atticksmi ari
pretim. Darbinieks ar salldzinosi brivu darba laiku pavadija banka pat daudz
vairak stundu neka nepieciedams un jutas loti gandarits. Darbiniece péc mates
atveseloSanas stradaja ar |oti lielu atdevi, Banka ieguva apmierinatus, lojalus
darbiniekus, kas ari privatds sarunés atsaucas par savu darba devéju tikai labi.
Cilveki bija motivéti un tas atspogulojas uz vinu vélmi stradat un ieinteresétibu
darba. ST motivacija izpaudas ka dzingjs, kas liek darbu padarit vél labak, giit
sekmes, sagadat prieku ar darbu sev un vaditajiem, demonstrét savu varé&sanu.

Gribétos piebilst, ka katras pammainas ievieSana rada nelielu krnzes situaciju
organizacija. It Tpadi ~ jaunas struktirvienibas izveide, kuras dé&| tika pardaliti
darbi un pienakumi ar citds struktlrvienibads. Krizes situacija liek darbiniekiem
cinities ar nelabvéligajiem apstakliem un uzveikt tos. NepiecieSamiba stradat
krizes situacija konkrétu 1stermina mérku sasniegSanai ir aréja motivacija [20,
22). Apskatitaja konkrétaja situacija tiesi 81 aréja motivacija, péc autora domam,
palidzéja 1sa laika saliedét jaunizveidoto strukttrvienibu k& komandu un radit
katra darbiniekd saj{itu, ka vin$ ir dala no rado$a, uz mérki orientéta kolekiiva,
Si motivacija tika pastiprindta ar publisku atzinibu par katra jauna, kaut arf
neliela sasnieguma veikSanu, pieméram, vietéja bankas avize vairdkkan
atspogulocja bankas prezidenta uzslavas par labi paveikto darbu jaunizveidotaja
nodalad un ta nepieciedamibu visai bankai. Tadéjadi darbinieki art sakuma krizes
situacija jutas pienacigi gandariti. Ka negativu faktoru gribu minét to, ka aréja
motivacija darbojas parasti neilgu laiku. tas _ir lidz nospraustd mérka
sasniegsanai. Ta notika ari Soreiz — kad nodala tika pilniba izveidota un darbs
nostadits, 3t veida motivacija vairs nedarbojas. llgaka laika perioda, protams,
iedarbigaka ir iek3&ja motivacija, kas veido darbiniekiem pietiekami augstu
pasnovéntéjumu un saglabad to ka noturigu psihologisko stavokli. Pietickami
augsts pasSnovértéjums ir viens no pandkumu sasniegsanas faktoriem. Lai to
veidotu, nostiprindtu un saglabaty, jaunizveidotajad nodala tika ieviests vadibas
stils, kam pamata ir noteikti krité&riji.
» [idzdaliba vadiba.
Vaditajs nevienu bitisku jautdjumu neizléma vienpersoniski. Darbinieki
no pasa sakuma tika iesaistiti iemumu pienemsana.
= Skaidru mérku izvirzidana.
Vaditajs izskaidroja nodalai noteiktos mérkus, bet to sasnieg$anas celi
un veidi tika izstradati kopigi. Darbinieki pasi vértéja iespéjas, sadalija
darbus u.t.l.
= Darbinieka stipro pusu izmantosana.
Katra darbinieka stipras puses un talanti tika pielietoti péc iespejas
vairak. Loti atri izradijds, ka vienam darbiniekam labak padodas
priekslikuma véstulu rakstiSana, citam - tk3anas ar klientiem un vinu
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parliecinasana, vél citam - atskaidu rakstiSana un darba analize.
Darbinieki pasi kopé&jas tik3ands kopa ar vaditaju sadalija darbus
tuvakajam laika periodam un darija to, ievérnéjot katra darbinieka spéjas
un vélmes. Vaditaja uzdevums bija iemacit darbiniekiem atkiat savas
stipras puses un nekautréties tas izmantot.
* Atbildibas uznpemsanas.

Katrs ir atbildigs par savu darbu un ta kvalitati. Prasme atzit savas
klidas, zinat, ka neblsi sodits, ja tas labosi — svarigi panakumu aspekti.
No nodalas vaditdja tika prasits but par pieméru padotajiem t.i. nevis
pavélét, vadit un kontrolét, bet ar savu darbu radit pieméru.

Darbinieku darba algas tika noteiktas salldzinosi augstas, lai ieinteresétu
labakos Bankas kadrus stradat Sai nodala. Ka vésta vecs anglu sakamvards:
“Nav iesp&jams vadt to, ko nevar izmént”. Sis teiciens bija |oti aktuals nodalas
dibinasanas un sakumposma darbibas laikd. Lai pieraditu daudziem bank3 Sis

nodalas lietderiba, t2 bija jaatspogulo ciparos un faktos.

Sakotngji tika noteikli Sadi kritériji nodalas dibindsanas un uzturésanas
lietderibas izvértésanai:
= klientu apmierinatiba;
»  klientu stdzibu skaits;
* vid&jais patérétais darba laiks problému risinasanai;
»  atbildes laiks klientam;
*  bankas un klienta attiecibu ilgums;
» rékinu skaita pieaugums;
» pelnu nesoso klientu skaits;
» agpgrozijuma pieaugums klienta konta;,
»  “vértigo” un lielu pelnu nesoso klientu Tpatsvars bankas bazg;
* jauni pakalpojumu pardosanas ienakumi;
pakalpojumu pardoSanas ienakumi;
ienakumi no klientiem;
marketinga izdevumi nodalas izveidei;
bankas procentuala tirgus dala dazadu pakalpojumu joma.

Praktiski visus raditdjus ir iesp&jams izmértt skaitliski. Tapéc ik ménesi nodalas
vaditajs iesniedza kuréjoSajam viceprezidentam atskaiti par paveikto darbu.
Kvantitativi salidzinot raditajus, pieméram, par rékinu skaita atvérdanu banka
ménesT pirms nodalas dibinasanas un péc, par pe|nu nesoSo klientu skaitu
pirms un péc u.tt. izdevas parliecinat bankas lielako darbinieku dalu par
nodalas lietderibu.

Gritak bija izmént klientu apmierinatibu. Jebkuras izmainas nes sev lidzi
nervozitati no abam izmainas iesaistitajam pusém. Tomér laika gaita, redzot cik
daudz klientu piekrita parakstit specidlus personalizétas apkalposanas \gumus
ar banku, tapa skaidrs, ka nodala ir lietderiga un nepiecieSama klientam.

Protams, Tpasi vertigs bija vispar uzsaktais darbs par klienta “vértibas”
noteikSanu bankai. Ka izradijas, daudzi bankas lielie, ilglaicigie un no bankas
viedokla ienesigie klienti, p&c pirmas klientu datu bazes analizes izradijas pe|nu
maz nesosi vai pat praktiski nenesosi. Banka tik ilgi bija stradajusi ar Siem
klientiem, vairakkart samazinajusi tarifus, katra parvalde to ir darfjusi atseviski,
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kopainu neviens nav ievértéjis un galad izradijas, ka lieldkie klienti daZkart
nemaz nav tik "verigi”.

Papildus pamatdarba algai bankas vadibai jaunizveidotajai nodalai bija
janodrosina arn papildus motivésanas [dzek|i. Tika pielietoti §adi papildus
motivéSanas [Tdzek|i — atzinibas izteikS8ana publiski un naudas prémija. Abi
ITdzek|i tika likti lietd kombinéti, tadéjadi nodrosinot augstu lietderibu. Publiskas
atzintbas izteik3ana vietéja bankas avizé, sanaksmeés, valdes sédés vairoja
darbinieku uzticibu un lojalitati. Tomér atziniba nespéj aizstat pelnito naudas
balvu, kas ir atltdzindjums paveiktajam darbam. Tapéc isa laika tika izstradats
arf bonusu plans, kas vél vairak ieintereséja darbiniekus attiecbu uzturésana
un pilnveidosana ar klientiem. Bonusu aprékins balstijas uz noteiktu procentu
no nodalas nopelnitas naudas ménesi bankai. Bonusi tika izmaksati ik ménesi
péc paveiktd darba. Tika stingri noteikts, ka servisa neatbilstibas vai klientu
neapmierinatibas gadijuma bonusi netiek izmaksati. Tas disciplinéja nodalas
darbiniekus. Lai bonusi bltu iedarbigi, banka tika stingri ievérotas Sadas
prasibas:

* nekad nepieskit prémiju automatiski. Bonusi ir pelpas daja, nevis
ikménesa konstanta piemaksa pie darba algas;

* bonusi ir jaizmaksa savlaicigi t.i. par padarito iepriek&&ja ménesi. Autore
uzskata, ka nav lietderigi izmaksat bonusus vienu reizi gada, jo
darbinieki jau aizmirst par ko tiesi vini tiek préméti;

* bonusu shémai ir jabat vienkarsai un saprotamai, atkiatai.

Tomér autorei jasecina, ka ar naudas stimuléSanu nevar aizvietot tradicionalos
motivacijas stiprinatajus — komandas veidoSanu, atzinibas izteikSanu. Lai
sagaiditu izcilus darba rezultatus, finansialie stimufi ir jalieto kopa ar vardos
izteiktu atzintbu, kas biezi vien savas vienkarSibas dé| tiek aizmirsta vai
noniecinata.

Apkopoijot ieprieks sacito un izvérté€jot pieredzi, autore secina, ka:

1) vaditajs ne mirkli nevar partraukt gadat par darbinieku motivaciju. Ta
veidojas ikdienas darba;

2) darbinieki uzmanigi véro savus prieksniekus un tiem ir jabat par paraugu un
lideri; e

3) labvéligas gaisotnes nodrosinasana bankd ir viens no buatiskajiem
darbinieku uztictbas un apmierinajuma ar darba vietu kritérijiem;

4) komandas izveidoSana un draudziga, rado$a gara uzturéSana taja kalpo ka
papildus motivéjoss faktors;

5) pienakumu un pilnvaru deledgésana, ka arl iespéja piedalities lémumu
pienemsana ir labs panémiens darbinieku motivacijas stiprinasanai;

6) atzinibas publiska izteik§ana ir iedarbigs atalgojuma veids, kas stimulé
iek&&jo motivaciju un ce| darbinieku pasapzinu. Atzintba vairo art darbinieku
lojalitati, jo pagodina darbinieku ka bankas vislelako vértibu;

7) darbiniekus vislabak var motivét, izradot savu cienu pret viniem un gadajot,
lai vini sajat ripes par sevi no bankas puses. Viens no veidiem ka bankai to
izdarit ir k|Gt par gimenei un personibai draudzigu organizaciju, ar sapratigi
elastigu darba lalku un ar iesp&am apvienot darba pienakumus un
panakumus ar ripém par gimeni un pasattistibu;

un, balstoties uz secinajumiem, autors izviza priekslikumu:

nodibinat bankd Macibu centru, kas kilitu par zindsanu, kas nepiecieSamas

inovativo parmainu ieviedanai un uzturésanai, ieguves bazesvietu.

170



4.4. VIENOTAS KLIENTU DATU BAZES BANKAS UN KLIENTU ATTIECIBU
UZTURESANAI IZVEIDE.

Viens no galvenajiem uzdevumiem, ko nodalas darbinieki paveica, ir vienctas
klientu datu bazes bankas un klientu attiectbu uzturésanai izveide. Baze tika
veidota, balstoties uz zinam un informaciju no visam bankas struktirvienibam,
kas strada ar klientiem. Vienotas klientu datu bazes izveide noritéja divos
posmos. Pirmais posms — esos$o bankas vienotas klientu datu bazes izveide,
otrais posms ~ potencialo, bankai interesanto klientu datu bazes izveide. Otrais
posms praktiski ir nepartrauktd atiitstiba, jo bankai pastavigi ir nepiecieSami
jauni klienti. Sakotnéji, [ai saprastu ar kadiem klientiem nodala stradas un kadi
klienti ir §Ts nodalas darbinieku uzmanibas lok3, tika definéti skaidri kritériji. Lai
klientam tiktu piedavats stradat ar Korporative kiientu apkaiposanas un
marketinga nodalu, klientam ir jdatbilst vismaz vienam no zemakdefinétajiem
Cetriem krit&rijiem.

Personalizétas apkalposanas Latvijas rezidentu klientu kritériji.

1. Kompanijas vai ar kompaniju saistito kompaniju kopé&jais vidéjais
apgrozijums pédéja pusgada ir virs 100 000 Ls/ménest.

2. Kompanijas vai ar kompaniju saistito kompaniju kopéjais vid€jais
atlikums uz kompanijas norékinu un/vai depozita kontiem ir lielaks par 50
000 Ls/ménesl.

3. Kompanijas vai ar kompaniju saistito kompaniju kopé€jais vidéjais
transakciju skaits viend ménegsl ir lielaks par 200 gabaliem.

4. Imidza klienti ar lielu sadarbibas potenciaiu.

Lai art ceturtais punkts nav konkréts un praktiski atkal atlauj uzsakt apkalpot
nodald neskaidra lieluma vai ienakuma klientus, tomér tas bija jaatstdj, jo
bankas nedrikstéja momentali parraut visas saiknes ar ieprieks VIP nodala
apkalpotajiem klientiem.

Darbs ar eso$o klientu bazi tika organizéts sados posmos:
» informacijas savaksana,;
» bazes apkoposana;
= analizes veikdana;
= klientu sadal3ana priek§ personalizétas apkalposanas un né —
sarakstu sastadisana;
» klientu sadali$ana pa menedzeriem.

Ta sakads darbs ar esosSo klientu bazi. lzradijas, ka dabiit nepieciesamo
informaciju no bankas sistémas nav viegli. Péc neilga laika tapa skaidrs, ka
Personalizétas apkalpoSanas rezidentu klientu kritériji ir japapildina ar vel vienu
punktu t.i. “Kreditklienti ar kreditsaistibam virs 50 000 Ls".

Atklajas, ka iepriek3éjos gados banka bija izsniegusi lielus kreditus klientiem,
neprasot ligumos ka obligatu nosacijumu apkalpot savu apgrozijumu caur
banku. Tadejadi izveidojas situacija, ka banka ir izsniegusi kompanijai lielus
kreditresursus, bet kompanija apkalpojas un maksa daZzada veida komisijas
pilnTgi citai, konkur&jo3ai Latvijas komercbankai. So klientu nepazaudé&sana

(gadijuma, ja banka vienkarsi uzstatu parslégt lgumus ar klientiem uz bankai
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izdevigékiem nosacijumiem) un klientu apgrozijuma parvilinasana uz banku
kluva par vienu no nodalas darbinieku pamatuzdevumiem.

Pé&c klientu, kas varétu tikt apkalpoti personaliz&ti, noskaidrodanas, sakas darbs
pie datu bazes izprasanas un analizes.

Pirmkart, iepriek§ banka katram savam klientam, kas apkalpecjas VIP nodal3,
bija devusi Tpasus, krietni izdevigakus apkalposanas tarifus. Pie tam $ie tarifi
katram klientam bija atSkirigi.

Otrkart, daudzi bijusie VIP nodalas klienti neatbilda jaunizvirzitajiem kritérijiem.
Svarigi bija izprast vai klients varétu sasniegt tuvaka laika kadu no izvirzitajiem
kritérijiem, $ai gadijuma palidz&t vipam un stimulét uz to, vai ar joti gudri
parvest klientu uz parastu apkalposanu ar standarta tarifiem.

Lai atvieglotu un sistematizétu darbu, tika sastadita tabula (skat. 4.5. tabulu)
péc kadiem principiemn tiek organizéts darbs pie esosas klientu bazes.
4.5. tabula. Darba posmi ar eso$o klientu bazi.

Nr.p. Darba veids | Atpbildigie, | Temning, Piezimes
k. Vards, uzvards datums
1 2 3 4 5

Ta ka tabulas allites Nr 3-5 ir konfidencidla informacija, talak darba tiek
apskatita tikai visparinata informacija un darba posmu nosaukumi:

1. legit no bankas IT esoso Latvijas rezidentu klientu bazi.

2. Atdalit no kop€jas datu bazes klientus, kas atbilst uzdotajiem kritérijiem
klientu personalizétai apkalposanai.

3. Sadalt esoso klientu bazi pa segmentiem, izejot no uzdotiem parametru
lieiurmiem:

» pEc apgrozijuma;

= péc atlikumiem kontg;

» péc transakciju skaita ménesr,
* pé&c darbibas regiona;

* péc imidza.

4. Katra segmenta/grupas apkalposanas piedavajuma izstrade:

= produkiu un pakalpojumu pakete;
»  [igums;

= vienoti tarifi;

» informativais atbalsts.

5. Sadalit klientus pa personalajiem, menedzeriem.

6. lzstradat vienotu informacijas par klientu datu apkoposanas un talak3
regulara monitoringa veikSanas procediru. Banka tika izstradati un 1sa
laika ieviesti divi svarigi dokumenti “Klienta pase” (skat. Pielikumu Nr. 8)
un “Razosanas uznémuma monitorings” (skat. Pielikumu Nr 9).

7. Apkopot informaciju par katru klientu.

8. Potencialo klientu sarakstu sastadisana no citam bankas
struktdrvienibam.

Potencidlo nodajas klientu sarakstu sastadisana arkartigi svariga ir klientu

“parmantojamiba” ti. informacijas par klientu nodosanu no dazadam
struktiirvienibam, valdes locek|u puses nodalas darbiniekiem. Dazadu nodalu
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darbinieki ar nevienadu vélmi dalijas sava Klientu bazé un vienotas bazes
izstrade izradijas |oti grits uzdevums.

* Bankas pakalpojumu piedavajuma paketes izstrade CRM klientiem.

* Bankas pakalpojumu piedavajuma paketes CRM klientiem tarifu izstrade

un apstiprinasana.

» Speciala liguma izstrade par klientu apkalposanu CRM nodala.

« Tiksanas ar klientiem grafika sastadiSana.

= Bankas prezentacijas principu noteikSana.

» Ekskursijas organizé€Sana prieks klientiem pa bankas jaunajam telpam.

Ka Tpasu sasniegumu gribu izcelt “Klienta pases” radisanu. Sis dokuments, kas
glab3djas elektroniskaja versija barkas programma un ir pieejams visam
ieinteresétam personam banka, stipri atvieglo jebkura darbinieka kontaktus ar
klientu. Ir zindma visa sadarbibas priekSvésture, saprotams klienta bizness,
vina spéjas, vélmes, lojalitate aftieciba pret banku. Darbinieki neatkartojas
savos produktu un pakalpojumu piedavajumos un klientu menedzeris var skaidri
atsekot kopéjo sadarbibu. “Klientu pasi” |oti augstu novént&ja bankas aréjie
auditori un jaunas bankas sistémas ievieséii. Ta ir likta par pamatu jaunas
bankas sistémas CRM bazes veidosanai.

Nakamais posms ir jaunu klientu piesaistiSana bankai., Ta ka paslaik visas
Latvijas bankas piedava tirgu praktiski analogus pakalpojumus un sakaru
kanalus un bankas operaciju pasizmaksa ir tuva banku piedavatajiem tarifiem
Latvijas tirgld, tad galvenais uzsvars tika likts nevis uz kartéjo bankas
pakalpojumu tarifu samazinajumu, bet gan Ipaso attieksmi, bankas darbinieku
zinaSanam un pieredzi, specidlam konsultacijam un tieso marketingu.

levieSot planoto jauno bankas sistému 2003. — 2004. gada, Korporativo klientu
aplakposanas un marketinga nodalas specidlisti secinaja, ka obligats
priekdnosacijums ir prognozéjosa modelésana, lai efektigi izdalitu klientu
mérkgrupas. Daudzas rupnieciski razotas CRM sisttmas kombiné
segmentéSanu un prognozéjoso modelé3anu viena sistémas modell.

Jaunaja bankas sistéma ka obligata prasiba ir, ka. CRM modell ir jabit
integrétam:
» noprognozétais klients un pakalpojumu  spektrs, ko vinam varétu
piedavat (uz realo datu analizes bazes);
* informacijas par ienakumiem, ko banka sanem no konkréta klienta;
= redla darbibas reZima redzamas klientu finansialas darbibas;
= jpasu pieddvajumu saraksts, bazéts uz eso33 klienta finansialas
darbibas un klientvéstures bazes.

CRM iniciativas ir jaizvérté nepariraukti. Nepartraukta izvértéSana |auj

menedZerim izsekot dota klienta uzvedibai, darbibas stratégijai, labak vadit vina
resursus, palielina klienta ienesigumu.

45. BANKAS KOMpNIKACIJU POLITIKA INOVATIVO PARMAINU
IEVIESANAS PROCESA UN ORGANIZACIJAS KULTURAS IZMAINAS,

Jaunievedumu laikd komunikaciju politikai bankd ir Tpasa aktualitate. No
marketinga pozicijas komunikacijas tiek skatitas ka daudzu aspektu, sarezgits
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jédziens, kas aptver savstarpéjo attiecibu kopumu starp banku un klientu, ka ar7
starp bankas darbiniekiem bankas iekSien& un |auj notikt informacijas apmainai
starp dazadiem tirgus subjektiem.

Musdienu banku marketings nosaka ne tikai detalu klientu prasibu izzinasanu
pret banku, bet ar klientu adaptaciju jaunajiem bankas pakalpojumiem, ki art
uzdevumu risindsanu jaunievedumu lietoSanas pieprasijuma formésana un
stimuléSana, lai palielinadtu bankas efektivitdti un pelnas raditajus. Vide, kura
konkréta banka darbojas, ir sasaistita ar dazadam attiecibam kopé&ja finansu
sféra un 31 vide atrodas pastavigd izmainu procesa iek$&jo un aréjo vides
faktoru ietekmé&. Komunikaciju politika lauj aktivizét pieprasijuma péc
jaunievedumiem procesu un paaugstindt noieta darbibas efektivitati.
Komunikaciju politiku var izteikt ar slavena amerikapu politologa Lassvela
komunikaciju modeli [77, 101], kas shematiski paradits zim&juma.

4

Komunikators ~ —» Uzruna tw  Uzrunas neséjs Sanéméjs

Atgriezeniska saite

4.4, attéls. Kopéijais komunikaciju modelis.

levie$ot jaunievedumus, bankai ir jabGt |oti pardomatai klientu informésanas
politkai un vél svarigaks ir fakts, lai visi bankas darbinieki zin un izprot
jaunievedumu  blttbu, funkcionéSanu, nepiecieSamibu un labumu no
jaunievedumiem bankai t.sk. konkrétam darbiniekam. Ja banka spé&j piedavat
kadu jaunievedumu, ko dotaja bridi nepiedava citas bankas, tas konkurentspéja
pieaug. Tadéjadi bankas jaunievedumu komunikaciju potitiku var raksturot ka
jaunievedumu akiivu un pardomatu virzisanu tirgl . Praktiski tas izpauzas ka
pasdkumu sistéma bankas un potencialo klientu savstarpéjai sadarbibai, veérstu
uz pieprasijuma formé&sanu un jaunievedumu pardosanas apjoma palielinasanu.
Bankai ir japilnveido savas komunikaciju politikas sastavdalas, tadas ka:

* tieda pardosana;

* reklama,

* bankas imidzs;

= sabiedriska viedok|a formésana;

* noieta stimulesana u.c.

Komunikaciju politikas realizésana liela loma tiek atvélgta tieSajam
pardo$anam, kas biitiba ir individuala bankas darbinieka saskarsme ar klientu
jeb dala no personalizétds apkalposSanas. Tie$a pardoSanas saskarsmes
formas ietver sevl individudlas parrunas konsultaciju veida, pakalpojumu
sniegsanu, sarunas pa telefonu, pasta sakaru izmanto$anu darba attiectbam
u.c. Tie§as pardosanas ir viens no efektivakajiem jaunievedumu tirga virzisanas
panémieniem. Tomér $ada komunikdciju forma prasa augstu kompetenci,
zinasanu un izgltottbas Imeni no bankas konkrétd darbinieka. Vinam ir jabit
noteiktam pardosanas prasmém, pieredzei, S8armam. Visbiezak , piedavajot
jauno pakalpojumu, saruna izvérSas garaka un klients vélas sanemt papildus
informaciju par citiem pakalpojumiem. Tiedo pardosanu priekSrocibas ir $adas:
= personigais raksturs (saskarsme, klienta izzindSana, vina ve&lmju un
nepieciesamibu izprasana);
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= attiecibu nodibinasana;
= mudinajums uz atbildes reakeiju t.i. uzklaustt un iegadaties $o un vél
citus bankas pakalpojumus.

Tomér banka nespéj savus jaunievedumus realizét tikai ar tieSo pardosanu
metodi. Tam bankai nepietiek ne cilveku resursu, ne laika. Konkurenti nestav uz
vietas, tapéc jebkurs jaunievedums ir jaievies dzivé maksimali atri. Banka
izmanto ari citas komunikaciju formas. Ka vienu no efektivakajam gribu minét
reklamu. Rekldmas loma tirgus sagatavosana jaunieveduma pienems$anai un
akceptésanai un klientu vajadzibu izstradé péc noteikta jaunieveduma ir vitali
svariga. Pareiza rekldma paredz pasadkumu kopumu lai novaditu [idz
potencialajam klientam informaciju par jaunievedumu, ta Tpasibam, kvalitati,
lietosanas veidiem, érfibu, nosacijumiem un sniegsanas vietam. Attiecibd uz
banku sféru, reklama nes divéjadas funkcijas — informativo un parliecinasanas.
Reklamas sludinajumi ir ilglaicigu pétijumu, stratédisko planu un noteikiu
darbibu galarezultats, kuru uzdevums ir pieprasijuma formésana un noicta
stimuléSana. Reklamai ir vairakas pielietoSanas sf€ras. Ta kalpo bankas imidza
un ilglaiciga téla veidosanai, informacijas par pakalpojumiem izplatiSanai,
konkrétu bankas akciju atspogulodanai u.c. Viens no bitiskakajiem
uzdevumiem ir izvEléties pareizu un vislietderigako reklamas izplatisanas
idzekla veidu. Pieméram, drukatda reklama, radio un televizijas reklama,
reklama Interneta u.c.

Banka savu jaunievedumu popularizésanai izmantoja parsvara drukato
reklamu. Tie bija reklamas raksti vairakos Latvijas preses izdevumos, piem.,
“Diena”, “Dienas Bizness”, “Biznes&Baltija’, “Komersant Baltic” un grezni
informativie bukleti. Pie tam, informativie bukleti tika izveidoti gan par
personaliz€to klientu apkalpoSanas nodala kopuma, gan ari par ipasiem
pakalpojumiem, ko S§is nodajas darbinieki piedavaja klientiem, pie., hipotekara
kreditésana, mazo un vidéjo uznémumu kreditésana uz atvieglotiem
noteikumiem, maksajumu karsu sanem3ana un lietosanas pamaciba.

leviedot inovativds parmainas bankas darbiba, noteikti ir jamin organizacijas
kultQras jautdjums. Organizacijas kultdra var tikt iedibinata dazados veidos. To
var bt dibindjis kompanijas Tpadnieks/i, ka pieméram Volta Disneja gadijuma,
ta var biit veidojusies pakapeniski, organizacijai cinoties par savu, k& piemé&ram
“Coca-Colas” gadijuma, to var bit izveidojusi konkréti cilvéki no augstakas
vadibas, ka pieméram “General Electric’ gadijuma. Galvenais organizacijas
kuitira ir fakis, ka tai ir jAsp& samazinat kolektivds nenoteiktibas Iimeni,
paskaidrot kas kolektiva biedrus sagaida, nodrosinat Kolektiva vienotibu,
balstoties uz pamatvértibam un normam, paradit organizacijas perspektivas,
tadgjadi dodot stimulu turpmakai attistibai [ 84, 14]. Teorija pastav vairaki
organizaciju kultru dalijuma veidi. Autorei tuvaks liekas Kima Kamerona
piedavatais organizaciju kultdru dalfjums Cetros tipos:

klana organizaciju kultlira;

hierarhiska jeb birokratiska;

tirgus;

adhokratiska [84, 15].

el S\

Ne tikai tirgus dala, augstas tehnologijas nosaka jebkuras kompanijas t.sk.
bankas panakumus, bet liela méra tos nosaka skaidri izprotama organizacijas
kultGra. Bitiskas inovativas pammainas, kas notika banka, izveidojot jaunu
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struktlrvientbu un ieviesot jaunu banku un klientu attiecibu modeli, prasija an
bankas k& organizacijas kultliras izmainas t.i. tika korigétas bankas vértibas,
vadibas un darbinieku domasanas veids, vadibas stili, probiému risinasanas
metodes u.c. Bankas vadiba atri saprata, ka gadijum3a, ja bankas mérki,
orientacija, vértibas gadu gaitd paliek nemainigas, pastavigi mainoties aréjai
videi, tad banka nevar sasniegt jaunus mérkus un var pat tikt lénam izspiesta no
savas vietas. Tadéjadi, organizatoriskas izmainas un uzlabojumi ir tiesi saistiti
ar bankas kultlras izmainam. Tas pats attiecas arl uz katru bankas darbinieku.
Gadijuma3, ja veikto parmainu mérki nav pietiekami izskaidroti darbiniekam, vai
tie nav saprasti, ja nav izskaidroti rezultati, ko planots sasniegt parmainu déj,
tad darbinieks nespéj maintties, mainit savus paradumus, attieksmi, vadibas
stilu.

Bankad, uzsakot ieviest jaunu bankas un klientu attiectbu modeli, protams
pastavéja bankas atsevisku struktlrvienlbu ieks€jas unikalas kultdras, kas bija
veidojusas vairaku gadu laika. Parmainu ieviedanas laika sava starpa sadiras
tadu struktarvienibu ka Operaciju parvaldes, VIP nodalas, Kreditparvaldes,
Marketinga nodalas iek&&jas kultdras. Sim struktirvienibam bija katrai savs
bankas darbibas perspektivu redz&jums, savas vietas redzéjums kopiga darba
plana, savas vértibas, savi darba veikSanas “noslépumi”. Inovativo parmainu
viens no galvenajiem uzdevumiem bija radit vienotu bankas klientu bazi un to
monitorét centralizeti, tapéc visam Sim struktGrvienibam bija jaatdod sava
informacija, savas uzkratas zinasanas un pieredze. Saprotamas ir darbinieku
bailes par savu nakotni un savu vietu un nozimi banka. Acimredzami, ka
parmainu procesd un turpmakaja bankas darbiba, parmérigs akcents uz
struktarvientbu kultliru atskiribu (lai cik laba bitu ar katra izveidojusies kultlira
pati par sevi), var saskelt banku un nelaut tai sasniegt augstu efektivitati.

Autore, analizéjot konkrétas bankas organizacijas kultiru, nem par pamatu
¢etru galveno organizacijas kultras tipu atSkiribas. Lai varétu runat par kultdras
ietekmi no dazadiem tipiem, tiek piedavats katra tipa 1ss pamatiezimju apraksts:

Hierarhiskd orqganizacijas kultiira.
Tai pamati likti jau talajos 1800-tajos gados un ta bazéjas uz vacu sociologa
M.Vébera darbiem. Vébers piedavaja septinus kritérijus, kas rakstungi
birokratiskai organizacijas kultiiras formai:

* noteikumi;

s specializacija;

r atlases sistéma péc vénéjuma;

* hierarhija,;

» dalftais pasums;

= bez konkrétas sejas;

= uzskaite.

Biezak $o organizacijas kultiras formu sauca par hierarhisko. Hierarhiska
kultira darbinieki rTkojas stingri saskana ar procediram. Labs [ideris ir tas, kas
labi koordingé darbu. Organizacijas ilglaicigie mérki ir stabilitates, paredzamibas
un rentabilitates nodrosinaSana. Organizaciju apvieno formali noteikumi un
oficiala politika. Ka paraugu hierarhiskai arganizacijai var minét pazistamo
McDonalds, valdibas organus u.c.
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Tirqus organizacijas kulftira.

S7 organizacijas kultdra kluva populara pagajusa gadsimta 60-tajos gados, kad
organizacijas saskaras ar konkurenci. Organizacijas ir orientéta uz aréjo vidi,
nevis uz ieks&jam lietdm. Galvend uzmaniba tiek fokuséta uz operacijam —
pardodanu, mainu, llgumiem - ar argjiem klientiem ar mérki sasniegt labakus
rezultatus. Organizacijas mérki ir augsta rentabilitate, laba tirgus nisa un dala,
konkurentspé&ja. Darba mérki ir orientéti uz rezultdtiem. Lideri ir stingri un
nelokami. Panakumi tiek mériti ar tirgus dalu. Batiski ir apsteigt konkurentus un
ienemt liderpozicijas.

Kianu organizacijas kultira.

ST organizacija kultlra stipri atgadina gimenes tipa organizaciju. Tas
redzamakie pieméri ir Japanas organizacijas, kas stipri atSkiras no rietumu
organizacijam. Klanu tipa organizacijas darbinieki pilniba atbaista organizacijas
kopé&jos mérkus, vini ir [oti saliedéti, vienoti, lojali un uzticigi, organizaciju izjit
ka savas majas. Sim organizacijam ir tipiskas $adas iezimes:

»  minimums vadibas Tmenu;

» darbinieki péc noteikta nostradato gadu skaita k|ist par kompanijas daju
ipasSniekiem, kas lauj viniem uztvert $o kompaniju k3 savu un vairo
sa|ltu, kas vini strada sev;

» miza darba ligums;

* |oti augsta darbinieku atbildibas sajta.

Lideri sevi uzskata par darbaudzinatajiem. Organizaciju satur darbinieku
uzticiba un fradicijas. Panakumi tiek mérti t.sk. ar iekSéja klimata labvéliba un
ripés par cilvéku. Organizacija atbalsta pilnigu paklausibu un piekriSanu no
darbinieku puses.

Adhokratiskd organizacijas kultira.
Parejot uz informaciju tehnologiju éru, saka veidoties ceturtais organizaciju
kultiras tips, kas spéja atri reagét uz pammainam. Si organizacijas tipa
pienémumi ir sadi:
» organizacija darbojas, balstcties uz jaunu produktu izstradi un ieviesanu;
= organizacijas produkti un pakalpojumi tiek pastavigi pilnveidoti un
uzlaboti;
= tiek atbalstita jaunrade visa organizacija.

Struktirvientbas tiek veidotas ta, lai sasniedzot noteiktus mérkus, tas var viegl
transformé&t nakamo mérku izpildei. Visbiez3k Sada tipa organizacijas kultdras ir
sastopamas augstu tehnologiju nozarés — IT, aerokosmiska industrija u.t.\.
Adhokratiskas kultiras organizacijas ir izteikts akcents uz darbinieku ka
individualitati, neatkaribu. Jaunrade, radoSa attieksme, neizteiktas lomas,
nepastaviga fiziskad telpa, organizatorisko shému neesamiba, dinamiskums—
adhokratiskas organizacijas kultlras pazimes.

Vieglakai uztverei, autors piedava apkopotu tabulu ar katras organizacijas
kultiiras raksturigakajam iezimém.
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4.6. tabula.
Dazadu organizacijas kultlras raksturigaka iezimes.

Kultiras tips: Klans [ Adhokratija
Lidera tips: Audzinatajs Novators
Tévs Uznémeéjs
Paredzetajs
Efektivitates kritériji: | Saliedétiba Rezultats
Moralais klimats Jaunrade
Ripes par cilvéku lzaugsme
Vadibas teorija: Daliba vairo uzticamibu Jaunrade rada jaunus
resursus
Kuftaras tips: Hierarhija Tirgus
Lidera tips: Koordinators Stingrs izrikotajs
Organizétajs Konkurents
Darbaudzinatajs Razotajs
Efektivitates krit€riji: | Rentabilitate Tirgus dala
Savlaicigums Mérka sashiegSana
Laba funkcionésana Konkurentu sakave
Vadibas teorija: Kontrole rada rentabilitati | Konkurence vairo
produktivitati

Balstoties uz 30 tabulu, autore varéja izdarit secindjumus par pastavoso
organizacijas kulttru banka un tas izmaipam laika gaitd, k& arm pammainu
rezultata.

Banka tika dibinata 1992.gada un tas dibinataji bija tris privatpersonas, draugi,
ebreju tautibas parstavji. Dibinataji noteica savas bankas vadose kultiiras tipu —
klans. Un tie§am pirmos astonus gadus banka veiksmigi funkciongja ka dalgji
slégta, gimenes tipa organizacija ar arkartigi ciesam saitém starp darbiniekiem
un Tpadniekiem. Sis saites bija gan radnieciskas, gan draudzibas saites vairaku
gadu vai pat desmitu gadu garuma. Jauni darbinieki banka tika uznemti tikai
péc draugu, radu vai klientu rekomendacijas, visbiezak tie bija radinieki, draugi
vai vinu bémi. Vinu izglitiba ne vienmér atbilda nepiecieSamajam limenim, bet
to kompenséja uzticamiba un lojalitdte pret darba devéju. Ipasnieki apzinati
veidoja organizaciju kad gimeni — ar kopéjam darba interesém, kopigam
izklaidem. Visi darbinieki izjuta ipasnieku ripes par viniem un vipu gimenes
locekliem. Ja kadreiz bija jastrada ilgak, Tpasnieki pirka vakarinas, par labu
darbu darbinieki tika regulan préméti ar arzemju braucieniem. Banka dzivoja ka
liela, kopiga gimene. Par visaugstak vértéjamiem efektivitates kritérijiem banka
tika izvirziti bankas kolektiva saliedétiba, augsts morales Iimenis, darbinieku
apmierinatiba ar darba apstakliem , darbinieku resursu attistiba. Algas bankas
darbiniekiem tika noteiktas lielas salidzinajuma ar citu banku attiecigajiem
specialistiem, bankas Tpadnieki pastavigi investéja naudu darbinieku apmaciba.
Banka praktiski nepastaveja kadru mainiba. Lieldkd dala bankas vadoso
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darbinieku ir izaugusi banka, parzin bankas darbibu no pasiem pirmssakumiem.
Sakotnéji bankas organizacija praktiski nepastavéja nekadi rakstiti un
apstiprinati likumi, hierarhija nebija izteikta. Atbildibu un vadibu uzpémas
darbinieks, kas bija ilgak nostradajis, labak orientéjas probléma, gribéja to dari.
Ipasnieki saprata, ka labako vaditaju notur&8anai ir nepiecieSama ari neliela
vinu Iiidzdahba kapitdla. Tapé&c bndi, kad vaditiji jau iekrgjusi nelielu
sakumkapitalu, tiem tika piedavats atpirkt no Tpasniekiem nelielu dalu akciju
(kopa uz astoniem vadosSiem darbiniekiem mazak par 2% no kopéja akciju
skaita). Vipu visciedaka iesaistisana bankas tieSaja biznesa, |[Emumu
pienemsanas procesa, nodrosindja vél lielaku uzticamibu un atdevi darbam.

Tomér laiks gaja, biznesa vide Latvija mainTjas |oti strauji, konkurence banku
sektora bija |oti cieSa un bankai izveidojas nepiecieSamiba mainities, lai
saglabatu savas poZzicijas tirgl. Bankas Tpasnieki, stradajot diendiena ar savu
kolektivu, saka izjust nepiecieSamibu péc parmainam. Lielaka daja klientu bija
ipaSnieku sardpéta, parsvard no bijusas ex-Padomju Savienibas. Eso3ais
kolektivs darija darbu apzinigi, godigi, ar atdevi, bet lai konkurétu, bija
nepieciesamiba péc jaunam idejam, pasaules pieredzes istenosanas,
jaunindjumu ievie$anas, iziedanas pasaules un Latvijas tirga. Ipasnieki spéja to
saprast un spéja mainities pasi. Ka pirmas batiskds izmainas gribu atzimeét
Ipasnieku uzaicinato jaunu bankas prezidentu ne no *gimenes loka”, bet
absoldti jaunu cilvéku, ar lielu rietumu bankas darbibas pieredzi 1995. gada
beigas. Apméram péc gada banka pienéma darba ar finansu direktoru,
arzemnieku, ar lielu pieredzi banku joma. Ipadnieki apzinati “pagaja mala”,
laujot jaunajiem bankas vaditajiem mainit art bankas organizacijas kulturu. Lidz
ar pirmajam izmainam, nakamas saka notikt |oti atri. Bitiskakas no tam ir
sadas:

1) banka visus darbiniekus saka uznemt konkursa kartiba, vértéjot vinu
zindsanas, izglitibu, prasmes, valodas zinasanas, spé&ju dot nakotnes
bankas attistibai;

2) banka tika izveidota un saka stradat formala, hierarhiska struktira, ar
skaidri saprotamu pak|autibas un atbildibas limeni;

3) banka tika izveidotas vairdkas formalas, bet ikdiena darbojosas
komitejas, kuras TpaSniekiem vairs nebija noteicosa loma -
kreditkomiteja, jauno projektu izstrades komiteja, naudas
atmazgasanas procediru un kontroles komiteja. STs komitejas pasas
organizé&ja savu darbu un bija atbildigas par to;

4) banka saka iziet Latvijas tirg(;

5) banka kluva atvértaka klientiem.

Protams, ka visas §is izmainas radija lielu pretestiba daudzos ilggad&jos
darbiniekos, it Tpasi, kad banka paradijas jauni cilvéki, kas nezindja bankas
vésturi, kultdru, tradicijas, vértibas, bet sdka organizé&t darbu péc savam
mérauklam. Pastavigi brieda krize starp veco bankas darbinieku kodolu un
jaunajiem, pienemtajiem darbiniekiem. Tas nenaca par labu darbam, jo katrs
grupéjums méginaja slépt informaciju, nedallties jaunumos, noturét un piesaistit
klientus tikai sev. Vél vairak krnize saasinajas 2001.gada sakuma, kad bankas
Tpadnieki iegadajas citu Latvijas komercbanku un pievienoja to. Divu banku
organizacijas kultiiras bija absolti dazadas. Pievienotds bankas organizacijas
kultGiru varétu raksturot k& hierarhiskas un tirgus kultdras tipu apvienojumu. Ta
nebija ne tuvu lidziga klana kultirai. Divam konfliktéjo3am bankas darbinieku
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pusém pievienojas vél fresa - jaunie darbinieki no pievienotas bankas. Situacija
banka 2000.-2001.gada bija |oti smaga.

Uz wvisu augstakaprakstito iekS&jo konfliktu fona tika uzsakta jaunas
struktOrvienibas izveide un jaunu banku un klientu attiecibu model|a ievie§ana.

Tagad, atskatoties un izvértéjot pirmo darbibas gadu, autore secina, ka
itovativo izmainu rezultatd mainijas arl bankas kopéja organizatoriska kultora.
Paslaik to varétu raksturot ka vél idz galam nenostabilizéjo3os ar visu Zetru tipu
kultdru stingram iezimém. Banka pastav redzamas adhokratiska , hierarhiskas
un tirgus kultlras iezimes. Ka pieméram, adhokratiska kultira paradas faktos,
ka:
* banka straujos tempos ievie§ jaunindjumus dazadas sféras — klientu
apkalposana, jaunu pakalpojumu izstradé un kanalu izveidg;
* banka strada vairadki augstakas vadibas parstavji —~ Itderi ar izteiktam
novatora un uznemeéja pazimém,
* jaunindjumi ved banku uz labaku resursu izmantoSanu u.c.

Tirqus kultlras iezimes raksturojas ar sivu cinu par savas tirgus dalas un
ietekmes palielinadanu Latvija, Eiropas lidzek|u piesaistiSanas kreditprojektu
realizacijas Latvija (piem., Eiropas Rekonstrukcijas un Atfistibas bankas kredtti
maziem un vidéjiem uznémumiem),

Banka sak veidoties hierarhija, kas vairak nak no pievienotas bankas kultiras,
bet ir pieradijusi sevi ka dzivotspéjigu un labvéligu kopigo mérku sasniegsanai.
Pedéja gada laikd ir apstiprinata bankas struktuora ar septiniem hierarhijas
fmeniem, kas reali arn strada.

Bez struktliras un standarta procedram vairs nav iedomajama bankas darbiba,
jo bez tam nav iesp&jams kontrolét aizvien paplasinosas pilnvaras un bankas
darbinieku skaitu. Tieksme uz noteiktu karttbu un paredzamibu noved bankas
organizacijas kultlras nobidi uz hierarhiskds kultiras pusi. Tai pat laika
ilggadeéjiem darbiniekiem liekas, ka banka zdd kolektiva izjlitas un draudzigas
attiecibas, kas agrak bija |oti raksturigas bankai. Rezuliaia darbinieku
apmierinatiba ar darba apstdkliem samazinas. Hierarhiskas iezimes tiek
papildinatas ar tirgus kultiras iezimém - v&élmi sasniegt augstus nospraustos
rezultatus, iekarot péc iespéjas lielaku tirgus dalu, atklat prieks bankas jaunus
tirgus. Lai gan arT uz sodienu dazadas bankas struktlrvienibas dominé dazadi
organizatorisko kultdru tipi, pieméram gramatvediba tas ir stipri hierarhisks,
Marketinga un korporativo klientu apkalpo$anas parvaldé dominé adhokratiska
kultdra, Kreditparvaldé — tirgus, tomér kopuma bankai ir raksturiga jauna,
parmainu procesa iespaida radusies organizatoriskd kultira adhokratiska
kultQira, kas raksturojas ar:

* bankas vado$o darbinieku gatavibu uznemties risku;

» pastavigi tiek ieviesti jauninajumi;

* banka tiecas izvirzities prieksplana un iekarot vél labakas pozicijas;

= jlglaicTga perspektiva banka uzsvaru liek uz esoso resursu palielinasanu

un jauno piesaistisanu;
» banka atbalsta darbinieku iniciativu.

Apkopaojot augdminéto, autore secina, ka:
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1. Inovativo parmainu sekmiga ieviedana, ka ar vélaka rezultdjo$a bankas
darbibas raditaju efektivitate atrodas tie3a atkariba no bankas organizacijas
kuitliras kvalitativam izmaipam.

2. Mauasdienu apstakijos komercbankas atrodas pastaviga cina par resursiem,
tapéc katras bankas priek83 ir resursu bazes palielinadanas probléma.
Bankam ir nepartraukti japilnveido savas marketinga darbiba klientu
piesaistiSanas joma un resursu bazes paplasinasana, izejot uz jauniem
tirgiem un izmantojot tam aizvien jaunas metodes un tehnologiskas iespégjas.
Viens ko klienty bazes apzinasanas, noturéSanas un piesaistidanas
modeliem — klientu perscnalizéta apkalposana - ir aprakstits piedavataja
darba projekta.

3. Korporativo klientu apkalposanas un marketinga nodala ir jauna struktiira,
kuras mérkis ir noturét, piesaistit un kvalitativi apkalpot bankai vid&jo un lielo
Latvijas biznesu.

4. Korporativo klientu apkalposanas un marketinga nodala ieviesa banka
jaunu, uzlabotu klientu apkalposanas standartu un pastavigu apkalposanas
kvalitates kontroli.

5. Ar Korporativo klientu apkalposanas un marketinga nodalas izveidi pieauga
barikas klientu lojalitate pret banku.

4.6. KLIENTU PERSO_NALIZETAS APKALPOSANAS UN CRM MODELA
IEVIESANAS REZULTATI

87 darba nodala atspogulo klientu personalizétis apkalpo3anas, ko nodrosina
Korporativo klientu apkalposanas un marketinga nodalas (talak teksta Nodaja)
darbinieki, un CRM modeja ieviesanas rezultatus péc pirma darba gada. Lielaka
daja bankas darbibas informacijas ir konfidencidla un ar katru bankas
darbinieku t.sk. 3T darba autori banka ir noslégusi llgumu par konfidencialas
informacijas neizpausanu. Tapéc rezuitatu atspogulodanai ir jaiztiek ar to
informacijas daudzumu, kas nav uzskatama par konfidencialu.

Informacija, kas nav uzskatama par konfidencialu ir tadda informacija, kas
pieejama jebkurai ieinteresétai personai, t.i.:
» informacija, kas publicéta prese€;
» informacija, ko banka public&jusi savas programmas,
= informacija, kas tiek reklaméta un oficiali pazinota visam ieinteresétajam
persondm un bankas klientiem;
» informacija, kas tiek zinota masu informacijas lidzekjos, sniegta valsts un
pasvaldibu institlicijam, kuras jebkura ieintereséta persona to var iegit.

Klientu personalizétas apkalpoSanas ievieSana tiek pieminéta ka viens no
svarigakajiem darba rezultatiem Rietumu Bankas padomes priekdsédétaja
Leonida Esterkina un Valdes priekssédétdja Maikla Dz. Borka parakstitaja
Rietumu Bankas vadibas zinojuma par 2002.gadu. “2002. gada Banka jeviesa
daZadus jaunus produktus un turpinaja klientu servisa uzlabodanu. Ipasu
uzmanibu Banka velfifa klientu aftiecibu vadibai (Custormner Relationship
Management), kuras ietvaros tika izstrddatas vairakas programmas, lai
pilnveidotu korporafiviem klientiem sniegtos pakalpojumus. Més izmantojam
atskirigas klienfu attiecibu vadibas pieejas Latvijas kiientiem un &rvalstu
klientiem. Klientu attiecibu vadiba tika nostiprinata, izveidojot atsevisku klientu
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attiectbu vadrbas nodaju, k& anf uziabojot Bankas produktus un pakalpojumus
kopuma” [Rietumu Banka. 2002. gada konsolidétie un bankas finansu parskati
un revidentu zinojums, 3].

Rezultatu analizi autore sniedz péc galvenajiem Nodalas darbibas virzieniem:
darbs ar esoSajiem bankas klientiem un to darbibas uzraudziba;

jaunu klientu piesaistisana;

papildus bankas pakalpojumu pardosana eso3ajiem klientiem;
kreditésana;

marketings;

bankas personala informativa apkalposana.

Lai uzskatamak atspogujotu Nodalas klientu bazi, autore piedava tabulu 4.7.

4.7. tabula.
Nodalas klientu bazes raksturojosie lielumi.

Klientu bazes

raksturojosais Uz 31.12. 2001. Uz 31.12. 2002.
lielums

Klientu bazes Nedefinéti kriteriji: = Kompanijas vai ar

apraksts = bankas lielakie klienti kompaniju saistito
péc apgrozijuma, kompaniju kopéjais
neuzraugot kiientu vidéjais apgrozijums
biznesu*; pedéja pusgada ir virs 100

» pankas akcionaru 000 Ls/ménes'.

radu, draugu » Kompanijas vai ar
uznémumi. kompaniju saistito

kompaniju Kopéjais
vidéjais atlikums uz
kompanijas norékinu
un/vai depozita kontiem ir
lielaks par 50 000
Ls/ménesl.

= Kompanijas vai ar
kompaniju saistito
kompaniju kopéjais
vidéjais transakciju skaits
viend ménesi ir lielaks par
200 gabaliem.

= |midza klienti ar lielu
sadarbibas potencialu.

= Kreditklienti ar
kreditsaistibam virs 50 000

Ls.
Klientu skaits 251 496
klientu bazé
Kopéjais rezidentu | 200" 183,5
juridisko personu
apgrozijums
ménesi, min Ls
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Kopéjais nodalas | 50,7 59,4

klientu rezidentu jeb 32 % no kopéja bankas
juridisko personu rezidentu juridisko personu
apgrozijums apgrozijuma ménesi
ménesi, min Ls

Kopéjais bankas Nav iespéjams izdalit 619 553

ienakums no jeb 43% no kopéja bankas
rezidentu juridisko rezidentu juridisko personu
personu operafivas darbibas ienakuma
operativas

darbibas gada

laikd, Ls

*- Nodalas darbiniekiem uzsakot klientu biznesa uzraudzibu, atklajas, ka 68
uznémurmi jeb 27% no iepriek3€jos gados pie VIP pieskaititajiem klientiem,
nodarbojas ar darbtbam, kuru pazimes atbilst vai ir aizdomas par naudas
atmazgaganas darfjumiem. Siem klientiem tika piedavats parvéeriét savu
darbibu vai siégt norékinu kontus banka.

** - kopé&ja apgrozijuma kritums 2002.gada laika izskaidrojams ar klientu, kuru
darfjumu pazimes aibilst vai ir aizdomas par naudas atmazgasanas darijumiem,
norékinu kontu slégsanu. Neskatoties uz apgrozijuma kritumu, tas ir kvalitativs
solis bankas klientu datu bazes uzlaboganai.

Tadéjadi Nodalas darbinieki veica milzigu ieguldijumu bankas kiientu kopéjas
bazes analizé. Sis darbs tika uzteikts kd viens no svarigakajiem darba
rezultatiem Rietumu Bankas padomes priekssé€détdja Leonida Esterkina un
Valdes priekssédétaja Maikla Dz. Borka parakstitaja Rietumu Bankas vadibas
zinojuma par 2002.gadu. ‘Bankas prioritates pédejo divu gadu laika ir bijusas
darbibas atbilstiba vietéjam un starptautiskajam reguléjosam prasibam naudas
atmazga$anas novéréanas joma un Bankas datubdzes “Pazisti savu kiientu”
uzlabogana. Banka ir sasniegusi visus 2002. gadam izvirzitos mérkus naudas
atmazgasanas novérsanas joma, un nozimigi uzlabojumi ir veikti zinojumu
sniegsana par atbilstibin reguléjosam prasibdm un transakciju uzraudziba.
Bankas politikas tika parskatitas, tiek veiktas izmaipas organizacijas struktira,
ka arf ieviesti jauni noteikumi un procediiras. Visa Banka ir istenotas personala
apmacibas programmas, fai uzlabotu darbinieku izpratni par aizdomigiem
darijumiem. Banka ir ieviests ricibas plans 2003. gadam par reguléjoso prasibu
naudas atmazgasanas novérsanas foma ieveérosanu, un més esam parliecinati,
ka spésim to izpildit.” [Rietumu Banka. 2002. gada konsolidétie un bankas
finansu parskati un revidentu zinojums, 3].

Liels darbs tika veikis pie esosas klientu bazes noturéSanas banka. 2002.gada
laikd kreditu procentu likmes turpinaja samazindties, tapéc citas bankas
mé&ginaja parvilinat Rietumu Bankas klientus pie sevis, solot zemakas kreditu
likmes. Dazas bankas, ki pieméram Nordea un Nord LB Latvija, atklati
dempingoja. Nodajas darbiniekiem gada laika izdevas noturét astonus lielus
uznémumus, kas lietoja bankas kreditresursus. Tikai ienakums no $o kiientu
operativas darbibas sastada 2% no kopéja bankas ienakuma no rezidentu
juridisko personu operativas darbibas gada laika.
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Tomér sedus klientus no personalizétds apkalpoSanas klientu datu bazes
Nodajas darbiniekiem noturét neizdevas. Darbinieki analiz&ja klientu parieSanas
uz citu banku iemeslus un tie bija sadi:
* zemaks kredita procents — 4 gadijumi no 6-iem;
» zemaks kredita procents un bankas filidJu esamiba Latvija un Baltija — 1
klients no 6-iem;
* uznémuma akcionaru maina un vinu vélme maintt banku — 1 gadijums no
G-iem.

Neiegltais iendkums no So klientu operativas darbibas sastada 1,4% no kopéja
bankas ienakuma no rezidentu juridisko personu coperativas darbibas gada
laika.

Analiz€jot jauno klientu piesaistiS8anu bankai, autore piedava statistiku par
kopéjo klientu norékinu kontu atvérSanu banka ar sadalijumu pa ménesiem un
Nodalas darbinieku ieguldijumu taja. Lai iegltu skaidru priekSstatu par Nodalas
darbinieku ieguldijumu kopé&ja bankas lieta, 4.5. un 4.6. attélos var redzet
rezidentu juridisko personu procentualo dalu un ienakumu daju par kontu
atvérsanu.

Bankas klientu struktira, 2002. gada, %

Nerezidenti
privatpersonas
16%

Rezidenti jur.
personas
29%

[ Rezidenti jur. personas

W Nerezidenti jur. personas
Rezidenti

privatpersonas \
229/0

3 Rezidenti privatpersonas

[ Nerezidenti privatpersonas |
J

Nerezidenti jur.
personas
33%

4.5. attéls. Bankas klientu struktdra, 2002. gada, %.
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lenakumu struktira par norékinu konta atvérsanu, 2002. gada,
%

lenakumi no
rezidentiem jur. pers.

lenakumi no 15%

nerezidentiem priv.
25%

:B lenakumi no rezidentiem jur. pers.

M lendkumi no nerezidentiem jur.
pers,

[ lendakumi no rezidentiem priv.

O lenakumi no nerezidentiem priv.

=

lendakumi no

rezidentiem priv. \ * =
6%

lenakumi no
nerezidentiem jur.
pers.

54%

4.6, attéls. lenakumu struktira par norékinu konta atvérsanu, 2002. gada, %

No attéliem varam spriest, ka, lai gan rezidenti juridiskas personas atver
apméram tresdaju no bankas kopéjo norékinu kontu skaita, ienakums no &is
operacijas ir tikai 15% no kopéja ienakuma par norékinu kontu atvérsanu. Tas
izskaidrojams ar faktu, ka vairakums bankas pakalpojumu tarifi rezidentiem ir
krietni mazaki neka nerezidentiem. Piem., tarifs par norékinu konta atvér$anu
rezidentam ir 20 Ls, bet nerezidentam 100 USD t.i. rezidentiem tarifs ir

apméram trTs reizes zemaks.

4.8. tabula.

Rezidentu juridisko personu norékinu kontu atvérSanas dinamika un Nodalas

darbinieku ieguldijums.

Ménesis 2001.gads 2002.gads
Banka kopa | Banka kopa Nodala k/;;;i ; EE:::
{ Nav datu 129 3 2
I Nav datu 146 5 3
1 112 142 9 6
v 102 118 10 8
V 154 132 12 9
Vi 114 100 11 11
Vil 107 140 14 10
Vil 140 113 13 11
IX 165 107 15 14
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X 157 103 18 17
X 162 105 15 14
Xli 149 78 12 15
Kopa 1413 ' 137 9,6 %

No augsminétas tabulas skaidri redzams, ka Nodalas darbinieku ieguldijums
klientu piesaistiSana un norékinu kontu atvérdana ir milzigs, pie tam ieguldijuma
procentuala dala palielindjas visa gada laika.

Nodalas darbinieki gada laika sasniedza labus rezultatus citu bankas
pakalpojumu pardoSana eso3ajam klientam, kas jau lieto kddu no bankas
pakalpojumiem (skat. 4.9. tab.).

4.9. tabula
Nodalas darbinieku pardoto papildus pakalpojumu skaits bankas eso$ajiem
klientiem.

Banka Nodala % no
Nr.p. Bankas pakaipojuma pardoto pardoto bankas

K. nosaukums pakalpojumu | pakalpojumu kopéja

skaits skaits skaita
Attalinatas konta

! apkalposanas sistémas 189 41 22

2 Debetkartes 9127 770 8

3 | Kreditkartes 1052 47 >

4 | Kredtti Konfidenciali 97 ] -

5 OffSorkompanijas Konfidenciali 7 -

Nemot véra, ka daudzi personalizétas apkalpoSanas nodala iek|uvusie klienti ar7
agrak bija VIP klientu loma un viniem tika piedavati visi bankas pakalpojumi uz
Tpasi izdevigiem noteikumiem, tad tabula apkopotie raditdji, manuprat, ir |oti
labi. Nodalas darbinieki atrada katru brivu niSu un sp&ja parliecinat klientu
iegadaties vél kadu no papildus piedavatajiem bankas pakalpojumiziii.

Ka lielako ieguldiumu bankas attistibd, gribu uzsvért Nodalas darbu
kreditéSanas joma divos virzienos: jaunu klientu piesaistiana kreditésanai un
resursu sanems$anas no Eiropas Rekonstrukcijas un Atiistibas Bankas
sagatavosanas darbu maza un vidéja biznesa finans&Sanai un pieskirtas
kreditlinijas izlietoSana.

Lai atspogulotu Nodalas darbinieku ieguldijumu un rezultatus klientu
piesaistiéana kreditésanai, ir sastadita 4.10. tabula par vienu no bankas
kreditportfela dalu — komerckrediti. Tie ir izdotie krediti Latvijas rezidentiem
juridiskam personam pret nodrosinadjumu, kas nav vértspapiri un depozits. Uz
31.12.2002. komerckrediti veidoja 60,5% no kopéja Rietumu Bankas
kreditportfela summas. Skaitliska vértiba: kopéjais kreditportfelis 73,5 min Ls,
no ta komerckrediti 44,5 min Ls.

\
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4.10. tabula.
Komerckreditu izdosanas apjoms un dinamika un Nodalas darbinieku
ieguldijums, min Ls.

Mén. | 2001.gads 2002.gads

Komerckreditu apjoms Ko_merckrethlf | Nodalas piesais.tTto
banka kopd, min Ls apjoms banka kltentg kreditu apjoms
’ kopa, min Ls meénesT, min Ls
i 15,8 33,9 -

Il 15,9 34,4 0,2

Il 16,2 34,8 0,4

IV 16,2 35,1 0,3

v 17,4 35,3 0,1

Vi 17,8 36,3 0,8

Vi 35,7" 38,3 1,9

VIl 34,5 38,7 1,2

IX 34,8 40,7 0,3

X 34,8 42,9 1,5

Xl 34,0 43,5 0,5

Xl 33,8 o 44,5 0.9

Kopa 8,1 min Ls jeb 18,2%

*- strauja komerckreditu portfela lieluma izmaina izskaidrojama ar to, ka no
2001.gada julija péc Rietumu Bankas un Saules Bankas apvienc$anas tika
izveidota konsolidéta bilance

**- kopuma Nodala piesaistija kreditklientus par summu 9,36 miIn Ls, bet saja
summa ietilpst gan komerckrediti, gan krediti pret depozitiem, gan overdarfti,
gan kredttlimiti uz kreditkartém.

No tabulas uzskatami redzam, ka 2001.gada laikd komerckreditu portfelis
Rietumu Bankai pieauga minimali t.i. 6 ménesu laika sasniedza 112,7% no
janvara raditaja. Bankam apvienojoties, komerckreditu portfela lielums saka
samazinaties. P&c autores domam, galvenie iemesli tam bija 3adi:
» nesakartota un sareZgita apvienotds bankas kop&jas darbibas
uzsaksana;
« kreditparvaldes komandas neesamiba un neskaidras pilnvaras;
= darbinieku aizie$ana no darba Rietumu Banka un spé&ja parvilinat “savus”
Klientus;
»  atdkifigds banku darbibas proceduras, normativie dokumenti un
kreditpolitika;
= klientu bailes no parmainam;
= Rietumu Bankas arkartigi konservativa pieeja kreditédanas jautajumiem.

2001.gada pédéjo seSu menesu laika komerckreditu portfela apjoms nokritas
lidz 94,7% no jalija raditaja.

Toties skaidri ieziméjas 2002. gada pozitivas tendences. Gada laika
komerckreditu portfelis ir audzis par 10,6 min. Ls un palielinajies Iidz 131,2% no
sakotngja. Liels nopelns pieauguma ir Nodalas darbinieku piesaistitajiem
klientiem (skat. 4.10. tab.).
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Stagnéacijas periodu komerckreditu izdoSanas joma banka 2001. gada un
darbibas uzlabosanos t.sk. Nodalas ieguldijuma dé|, labi atspogulo ar grafiskie
attéli 4.7. un 4.8.

Komerckrediti 2001. gad3, takst. Ls

40 000

35 000

25 000 -+
20 000

15 000

4.7. attéls. lzdoto komerckreditu portfelis pa ménesiem 2001.gada, tikst. Ls

Komerckrediti 2002. gada, tUkst. Ls

o
4

4.8. attéls. Izdoto komerckreditu portfelis pa ménesiem 2002.gad3, tikst. Ls

Marketinga joma Nodala veica vairakus batiskus darbus:
= izzindja iesp&jas par bankas ATM tikla pievienoSanu citu banku tikliem
un noslédza sadarbibas ligumus par vienoto tiklu ar Nord LB Latvija
banku un Hipotéku un Zemes banku, tadéjadi paplasinot savu klientu
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iespéjas iznemt skaidru naudu no 5C vietam (Rietumu Bankas ATM
skaits) hidz 128 vietam pa visu republiku;

» pastavigi analizéja citu banku pakalpojumus un pakalpojumu tarifus ar
mérki saglabat Rietumu Bankas konkurentspéju. Gada laikad péc Nodalas
ieteikuma tarifi tika maintti 6 reizes;

= izstradaja un ieviesa specialos tarifus personalizétas apkalposanas
klientiem,

* sagatavoja un noslédza sadarbibas ligumus ar trim finansu
konsultativajam kompanijam par savstarpé&jo sadarbibu klientu piesaisté.
Tas deva iespéju piesaistit divas lielas kompanijas,

= 1259 reizes tikas ar klientiem. Tik§anas mérki:

bankas prezentacija, 159 reizes jeb 13%;

kreditésanas piedavajumi, 315 reizes jeb 24%;

ERARB kreditresursu piedavajumi, 276 reizes jeb 22%;

citu bankas pakalpojumu piedavajumi, 259 reizes jeb 21%;

klientu apsveikumi, citi iemesli, 250 reizes jeb 20% no kopé&ja

tikSanas skaita.

VYVYVVVY

Nodalas darbinieki pastavigi stradaja, lai nodro$indtu savus klientus ar
aktualako informaciju par banku un informétu bankas darbiniekus par visiem
jaunumiem bankas darbiba, jauniem pakalpojumiem, tarifiem. Kopa ar filiaju
vaditdjiem gada beigas ir uzsakta CRM modela ievieSanas plana izsirade
bankas galvenajas filialés — Liepaja un Daugavpilr.

Autore Tpasi vélas uzsvért apkopotos Korporativo klientu apkalposanas un
marketinga nodalas pirma gada darbibas rezultatus (dati uz 31.12.2002):

* jzstradati skaidri Latvijas rezidentu juridisko personu personalizétas
apkalposanas Kritériji banka;

» jzveidota, pastavigi uzraudzita un papildinata Latvijas rezidentu juridisko
personu klientu datu baze, balstoties uz kritérijiem;

= uzsakta izveide un pastaviga uzraudziba Latvijas rezidentu fizisko
personu klientu datu bazei,

»  klientu datu baze sagrupéta péc vairdkiem parametriem:
> -vidéjais ménesa apgrozijums,
> -vidgjie atlikumi norékinu konta,

» -bankas pakalpojumu lietosanas veidi un skaits,
> -vidéjais ikménesa darTjumu skaits un apjoms u.c.,

»  kvalitativi uziabota Latvijas rezidentu juridisko personu klientu datu baze,
identific&jot un darba gaita parveidojot vai partraucot sadarbibu ar
klientiem, kuru darfjumu pazimes atbilst vai ir aizdomas par naudas
atmazgadanas darfjumiem;

» jzstradata un ieviesta bankd Latvijas rezidentu juridisko personu
darijumu ienesiguma aprékina metode:

* jenakumi no operativas darbibas,

» jenakumi no kreditprocentiem,

» jenakumi no norékinu kardu lietosanas u.c.

» nodibinata cieSa sadarbiba un izstradatas un ieviestas informacijas
apmainas procedlras starp visam klientus apkalpojosam bankas
struktQrvienibam;

= piesaistiti astoni jauni klienti — lieli uznémumi — operativai darbibai un ka
kreditnemeji;
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= nodala apkalpoto Latvijas rezidentu juridisko personu norékinu kontu
vidéjais ménesa apgrozijums sastdda 32% no bankas kopé&ja Latvijas
rezidentu juridisko personu norékinu kontu apgrozijuma;

= pnodala apkalpoto Latvijas rezidentu juridisko personu operativas
darbibas ienakumi sastada 43% no kopéjiem bankas Latvijas rezidentu
juridisko personu operativas darbibas ienakumiem;

= atvérti 10% no bankas kopéja Latvijas rezidentu juridisko personu atvérto
norekinu kKontu skaita (vist atbilda krit&rijiem);

» sagatavota dokumentacija un normativd baze maza un vidéja biznesa
finanséSanas resursu sagemsanai no Eiropas Rekonstrukcijas un
Attistibas Bankas (ERAB) 5 min. EUR apmér3;

= veikts tieSais marketings attieciba uz esosiem bankas klientiem vidéjo un
mazo kreditu piedavasana. Atdeves raditajs — 29%;

» piesaistiti klienti mazad un vidéja biznesa kreditéSanas Idzeklu
sanemsanai. No bankas kopéja ERAB resursu apjoma 2,6 min EUR, 2,4
min EUR jeb 92,3% ir nodalas piesaistitie klienti;

= piesaistiti kreditklienti (nesaistiti ar ERAB Iiju) par kopé&jo kreditapjoma
9,36 min. Ls {konsolidétais raditajs), kas sastada 15,6% no bankas
kopéja kreditportfe|a.

Autore uzskata, ka Nodalas darbinieku veikums ir vértéjams [oti atzinigi, ko

atspogujo ar iepriek§ pieminétie finansu raditaji. Nodalai ir liels augsanas
potencials bankas struktdras ieksieng tuvaka un talaka laika perioda.
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SECINAJUMI UN PRIEKSLIKUMI

Musdienu socialekonomiska situacija pieprasa no bankam dzilu finansu tirgQ
notiekoSo procesu analizes veik$anu, lai nodrosindtu bankas resursu efektigu
izmantosanu un kvalitativi apmierinatu klientu prasTbas. Darba péffjumu
veikSanas rezuitata, autore izdara $adus secinajumus.

1.

Konkurences process finansu tirgl ir neatnemama tirgus attiecibu
sastavdala. Kopa ar globalizacijas procesu un zinatniski tehnisko
progresu tas kalpo par stimuléjoSc mehanismu, kas aktivizé visu tirgus
dalibnieku inovativo darblbu, sekmé tirgus vides raksturojumu
izmainas, pastavigu jaunu un uzlabotu pakalpojumu, ka arl to piegades
kanalu ieviesanu tirgl. Sai sakara bankam pastavigi ir janodrosina
inovativa darbiba.

Inovativo parmainu organizacija galvenie virzitajspéki ir globalizacija,
informacijas tehnologijas un ripniecibas attistiba. Inovativo parmainu
sekmigas ievieSanas galvenais priekSnosacijums ir nevis jaunas
informativas tehnologijas sistémas, bet cilvéks.

Inovativo parmainu sekmtgai ievieSanai visa organizacijas hierarhija ir
jabat vienadai vizijai par parmainu nepieciesamibu un ieguvumiem
péc to realizacijas, ka ari saskanotiem mérkiem.

Pammaina procesa bitiska loma ir komunikdciju problémas
atrisinasanai un parmainu nepieciesamibas izskaidrosanas darbam
organizacija. Liderim ir milziga loma inovativo parmainu sekmigai
ieviesanai organizacija.

Finansu tirgus attistiba iet kopsoll ar banku inovativs darbibas
pieaugumu, kas izsauc nepieciesamibu banku marketingu orientét uz
inovaciju aftistibu. Inovacijas pamatojas uz jauninajumiem vai
jaunievedumiem, kas stimulé jaunu ideju rasancs. Bankas inovativai
darbibai ir jabalstds uz patérétdju pieprasjjuma péc jauniem
produktiem un pakalpojumiem analizi, dotds inovacijas tirgus
funkcionésanas ipatnibu parzinasanu un tas dinamikas prognozésanu,
Sai darbibai jabalstas uz jauna produkta vai pakalpojuma pieprasijuma
formésanu un noiata stimulédanu. Tadé€jadi bankas ir javeic marketinga
pétijumi, finansu tirgus pétijumi, komunikaciju jautdjumu atrisinasana
un inovaciju virzisanas tirgl organizacija. Jaunievedumu sekmigai
ievieSanai, bankai ir jaizvélas noteikts tirgus sektors kura dota inovacija
tiks ieviesta un marketinga kompleksa darbiba ir jdorienté uz noteikto
sektoru.

Bankam ir jaizmanto citu valstu uzkrata inovativas darbibas pieredze
modeléjot un attiecinot to uz saviem specifiskiem apstakliem, ievieSot
banka pédéjos zinatnes un tehnikas sasniegumus, jaunus
elektroniskas tehnikas fdzeklus un banku tehnologijas, jaunas
produktu un pakalpojuma virziSanas tirgi metodes, vienlaicigi pastavigi
uzlabojot komunikaciju sistému gan bankas iekSiené, gan arpus
bankas.

Elektroniska komercija Latvija attistds savadak neka Rietumos, jo
maksdjumu kartes Latvija nav tik plasi izplatitas. Pie tam lielako dalu
Latvija emitéto karsu sastada debetkartes Maestro vai VISA Electron,
kas netiek pienemtas apmaksai Intemeta.
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8. Neizdalot prieksrocibas un trdkumus var konstatét sadas tpainibas,

kas saistas ar Internetbaku attistibu:

* samazinas pakalpojumu izmaksas;

= bankas pakalpojumi pieejami visu diennakti;

* bankas pakalpojumi pieejami praktiski no jebkuras vietas;
* pnav kontakta “tace-to-face” ar bankas klientu.

9. Pieaug altemativu skaits banku fiziskam apmekl€jumam, piem.,
Internetbanka, mobila banka, virtualas kartes u.c. Sakara ar attalinato
banku operaciju veik§anas iesp&ju plasu attistbu, tuvakaja perspekiiva
palielinasies personalo kompjlteru pardosana un Internetpieslégumu
skaits.

10. Attistoties Interneta tirdzniecibai daudzas tautsaimniecibas nozares
saks piedavat preces un pakalpojumus caur Internetu, piem., bankas,
apdrosinataji, lielakie veikali, kas var novest pie daudzu darba vietu
atbrivosanas. Sakara ar banku parstrukturé&sanos ieviesSot attalinato
klientu apkalposanu, tuvakaja nakoiné pieaugs pieprasijums péc
datorspecialistiem, bet butiska darbaspéka cenas pieaugumu
nevajadzétu gaidit, jo Latvijas datorspecialisti faktiski jau $odien strada
atverta tirgd — daudzus Latvijas datorspecialistus piesaista darbam
arvalstis.

11.Pieaugot darfjumu skaitam Interneta, valsts [imeni aktuals k|ds
jautajums par nodoklu un nodevu maksasanas un iekasésanas
reguléSanu, seviSki pievienotas vértibas nodoklis, muitas nodeva.
Sakuma perioda nenoregulétie jautajumi attieciba uz nodokliem var b{t
papildus motivacija Interneta veikalu izmantosana.

12.Internetbanku programmnodroS$inajuma izmaksas ir salidzinamas ar
internetbanku drosibas izmaksam. levértéjot Internetbanku dargo un
sarezgito ievieSanu un uzturédanu, bankai ir jablt skaidrai pariiecibai,
ka tas klientu mérkauditorijai Internetbanka ir nepiecieSama.

13.Palielinoties Internetbankas klientu skaitam, palielinasies arT klientu
skaits Intemmeta veikalos, tie klis popularaki. Saja joma izveidosies
pozitiva atgriezeniska saite.

14.Internathanku pak~lpojumi ienems noteiktas niSas atseviskos tirgus
segmentos, lai arm apjoma zind pieaugos$os, nav gaidama banku
pakalpojumu tradicionala veida “face-to-face” izzusana. Latvija pédéjos
2-4 gados strauji atfistas Intemetbankas, neizziidot tradicionalam
bankam; katrai no $Tm grupam stradajot sava tirgus segmenta.

15.Inovativas darbibas pilnveido$ana, jaunievedumu ievieSanas
planosana un tehnikas sasniegumu izmantosana ir efektigs lidzeklis
zinatniski-razo$anas potencidla izmantoSanai ar meérki nostiprinat
bankas pozicijas tirgl un vairot panakumus. Nemot véra pastavigas
tirgus konjunktdras izmainas, bankdm ir javelta pietiecko$a uzmaniba
banku darbTbas diversifikacijai — efektivai metodei ka adaptéties tirgus
vajadzibam un straujajam patérina izmainam, ka arm papildus pelnas
gliSanas veidam.

16.Panakumi bankas darbiba ir atkarigi no efekiigas informativas
sistémas izveides, kas nepiecieSama pareizu vadibas lemumu
pienemsanai un bankas ilglaiciga attistibas plana izstradei, ka ari no
marketinga darbibas organizacijas, kadru sagatavotibas un banku
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specialistu spé&jam maintties pasiem, savu attieksmi un vélmes apgat
jaunas zinasanas.

17.Tirgus izpéte un analitiskais darbs ir vitali svarigs inovativas darbibas

nodrosinasana. Pétijumiem ir jablt vérstiem uz finansu tirgus analzi,
konkréta tirgus segmenta analizi, klientu bazes izp&ti, konkurentvides
anahzi, ka ari uz inovaciju pieprasijuma izpé&ti. Tas |auj bankai apzinat
savas konkurences prieksrocibas, apzinat tas darbibas sféras, kas |auj
tai apsteigt konkurentus un ienemt stabilu vietu tirgd. Konkurences
prieksrocibu sasnieg$anas gaivenie virzieni ir:

» pardomata inovativa politika;

= labi atfistits marketings;

* pakalpojumu virzisanas tirgd kanalu attistiba;

* noieta tirgus nodrosinasana.

18.Planu metozu pielietojums banku inovativa procesa formé&sana ir

neatnemama panakumu sastavdala. Planiem jaaptver visu bankas
darbibu un visas tas struktursadalas. Jaunievedumu planosanas
jautajumos vadosa loma ir jaatvél bankas pakalpojumu piegades
klientiem kanaliem.

19. levieSot jauninajumus, Tpasu nozimi iegist komunikaciju politika. Vide,

kurad funkcioné bankas finansu tirgQ, ir saisttta ar dazadam attiecibam
ar dazadiem tirgus dalibniekiem, tapéc banka ir jaizstrada skaidra
komunikaciju politika t.i. sadarbibas ar potencialo klientu un sabiedribu
kopuma pasakumu sistéma, kas vérsta uz pieprasijuma formésanu un
pardocSanas apjomu palielindSanu. Bankas panakumus sekmés
pastaviga galvenc komunikacijas politikas elementu uzlabosana,

ievért&jot ieks&jas un aréjas vides izmainas.

20.Lai bankas darbiniekos raditu izpratni par notiekodajam inovativajam

21

parmainam organizacija, ka ar parliecinatu, ka parmainas ir aktualas
un nepiecieSamas, bankas vadibai ir jaizskaidro parmainu
nepieciedamiba un parmainu rezultatd sasniedzamie mérki. Ta ka
pozitiva bankas darbinieku un klientu attieksme pret inovativajam
parmainam ir svarigs priekSnosacijums sekmigai parmainu rezultata
sasnieg&anai, bankas/organizacijas vadibai ar dazadam parmainu
pretestibas mazinasanas metodém ir japandk personala un klientu
pozitivu nostaju pret parmainam.

.Bankas nepievérs piendcigu uzmanibu pakalpojumu piegades kanaiu

izveidei, kuru bitiba ir tuvinat pakalpojumus klientam. To var uzlabot,
lietojot integrétos piegades kanalus, plasi izmantojot jaunos tehniskos
lidzeklus un distancionalos kanalus, kuru lietosana rada alternativas
pakalpojumu izplatiSanas un piegades metodes, tadéjadi paatrinot
bankas pakalpojumu noietu. CRM integracija ir janodrosina visos
distriblcijas kanadlos. Tas nozimé&, ka neatkarigi no ta caur kadu
bankas kanalu klients nopérk bankas pakalpojumu, pimspardosanas
un pécpardodanas informacijas par klientu formai, kas tiek ievadita
vienotaja bankas datu bazé, ir jabat analogai.

22. Analitika CRM modelt ir bitiska vairaku iemeslu dé|;

= |ai segmentétu klientus;

» |ai noteikiu mérka auditorijas;

» |ai palidz&tu planot bankas aktivitdtes attieciba uz klientiem;
» |ai ieviestu un izvértetu CRM aktivitates.
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23.CRM modelis ir saistosais posms starp biezi vien slikti mijiedarbojosam

bankas struktdrvienibam — pardoSanas nodalu, marketinga nodalu un
klientu apkalpoSanas nodaju no vienas puses un jauno produktu
attistbas un ievieSanas nodaju no otras puses. CRM modelis ir
nepieciedams, bet ne pietiekams instruments darba ar klientiem
efektivitates palielinasanai.

24 lenesigu klientu piesaistiSana un notur&Sana banka ir viens no

25.

26.

galvenajiem CRM jeb banku - klientu attiecibu vadidanas
uzdevumiem. Tadegjadi bankai ir javeido, pastavigi japapildina un
jamonitoré  klientu lietderiga datu baze. Prasme izmantot iegCto
informaciju par klientiem ir viens no galvenajiem bankas veiksmigas
darbibas knitérijiem.

Bankas klientu izvértésanai ir lietderngi izmantot piecpakapiu piesju:

» klientu bazes sagrupésana;

= klientu pieredzes izanalizésana;

»  klientu bazes izvértéSana péc ienesiguma;

= klienta vélmju noteik§ana un klienta t3lakas ricibas paredzésana;

* esoSo zinasanu par Klientu pielietosana;

= CRM darbinieku iedrosinasana un vadi$ana.

Banka ir janodrosina pilniga klientu privatas informacijas drosiba un
konfidencialitate.

27.Personalizéta apkalposana ir dargaks, zindma méra ekskluzivs bankas

28.

29.

|zejot

pakalpojums, kas ir pieejams noteiktam, bankas darbinieku izvéiétam
Klientu grupam.

Inovative parmainu sekmiga ievieSana, ka arl vélaka rezult&josa
bankas darbibas raditaju efektivitate atrodas tiesa atkariba no bankas
organizacijas kultlras kvalitativam izmainam.

CRM modela ievieSana |auj butiski uzlabot bankas finansu raditajus.

no promocijas darba veiktajiem secinajumiem, autore formulé

prieklikumus attiecilbd uz banku inovativo darbibu un jaunievedumu
jevie§anas realo procesu, kas, péc autores domam, varétu butiski uzlabot
hankas finansu stavokli un paaugstinat to konkurentspéju.

1.

Banku komunikaciju politikas talako aitistibu ir lietderigi veidot uz tas
sastavdalu uzlabosanas un 1o izmantoSanu viencta kompleksa,
ievertéjot izstradatos un piedavajamos ievieSanai marketinga darbibas
galvenos virzienus sabiedriskas domas formésana.

Bankas pakalpojumu integréto piegades kanalu sistémas uzlabosana ir
javeic, atfistot un uzlabojot elektronisko attalinato kanalu darbibu un
veidojot personalizétas saites starp banku un tas nozimigakajiem
klientiem,.

Intemetmarketinga ieviesanai, balstoties uz informativajam sistémam
izmantojot Intemeta fiku, mdsdienas ir jakalpo Latvijas banku
marketinga darbibas atfistibai.

Lai efektigi pardotu jaunos bankas pakalpojumus, ka an lai piedavatu
klientiem mdsdienigus pardosanas kanalus, bankam ir obligati j3apgust
viens no perspektivakajiem bankas nozares tirgiem —elektroniskads
tirdzniecibas tirgus.

Darba piedavato personalizétas klientu apkalpo$anas modeli ka
pamatu var izmantot jebkuras bankas un arm organizacijas klientu
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bazes sakariosanai, sistematiz€3anai, resursu bazes paplasinasanai
un jaunu klientu piesaistisanai.

6. Latvijas bankam, kas grib noturét un nostiprinat savas pozicijas finansu
tirgh, ir jaievied jaunievedumus, plasak jaizmanto -elektroniskos
produkiu un pakalpojumu piegades kanalus, informativi-komunikativas
tehnologijas un jauziabo iek&&jo un aréjo komunikative bankas politiku.

7. Sakara ar Latvijas drizu iestaSanas iespé&amibu Eiropas Savieniba,
civilizétam un mdisdienigam tirgus attiecibam klostot par normu,
inovaciju loma banku biznesa pieaugs. Bankam ir jabdt gatavam
konkurét globalaja finansu sektord, atbilstosi Eiropas Savienibas
prasibam.

8. Nemot véra to, ka bankas klientu resursu bazes palielinadsana Latvijas
ierobezotaja tirgd ir viens no galvenajiem bankas sekmigas attistibas
priekSnoteikumiem, bankam pastavigi japilnveido darbs klientu
noturéSanas un piesaistidanas sféra. Viens no veidiem ka to sasniegt —
ir ieviest bankas personalizétas apkalposanas CRM modeli.

9. Lai mazinatu bankas darbinieku pretestibu pammainam, tie ir tiesi
jaiesaista pammainu planosana un ieviesana, tadejadi panakot, ka
darbinieki uztver parmainas ka sava darba rezultatu.

10.Lai palielinatu darbinieku pasnovértéjumu un uzlabotu piepemamo
émumu kvalitati inovaciju ievieSanas gaita, bankas darbinieki ir aktivi
jaiesaista lemumu pienemsanas procesa.

11.Attieciba uz drosibu Intemeta vides danjumos Banku Uzraudzibas
Institdcijam ir jaizstrada un japienem normativa baze, kas nodrosina
Internetbanku drosibas jautajumu ievérosanu.

12. Klientu interesu aizsardzibai, Banku Uzraudzibas Institdcijam
janodrosina Internetbanku drosibas prasibu  atbilstibas nomativu
regulara kontrole.

13.Latvijas valdibai noteikt Informacijas tehnologiju, telekomunikaciju un
elektronikas nrozares par valsts prioritaram nozarém 2003. gad3,
nodrosinot tam labvéligu biznesa vidi, finanséjot zinatniskos pétijumus,
izveidojot vienotu informacijas centru par valsts, pasvaldibu un arvalstu
instithciju finansétiem projektiem.

« Sis autora priekslikums atspogulots ari 2003.gada 22
janvara Informacijas tehnologiju, telekomunikaciju un
elektronikas asocidciju alianses iesniegtaja aicindjuma
Latvijas valdibai veicinat augSminéto nozaru aftistibu un
konkurentspéju starptautiskaja tirga.

14.Sakara ar jaunu, kvalificBtu darbinieku nepiecieSamibu informacijas
tehnologijas augsto attistibas tempu, globalizicijas dé| un plasas
piegjas Interneta tiklam valsti, palielinat 2003./2004. macibu gada
Informacijas tehnologiju budzeta studentu vietu skaitu Latvijas
augstakajas macibu iestadeés, it ipasi arpus Rigas, divas reizes.

= Sis autora priekslikums atspogulots ari 2003.gada 22.
janvara Informacijas tehnologiju, telekomunikaciju un
elektronikas asociaciju alianses iesniegtaja aicindjuma
Latvijas valdibai.

15.Lai banka spétu pastavigi uzturét un attistit dazadas inovativas
parmainas organizacija, tai ir nepiecieSams izveidot macibu centru
bankas iekSiené.
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Pielikums Nr 1.
Latvijas banku darbibas raditaju dinamika perioda 1998.-2002.gads.

Aktivi (bez aktiviem parvaldisana), tikst. Ls

Banka 1998. 1999, 2000. 2001. 2002. |
Ristumu 162809 | 119654 150566 305513 363523
Saules 69426 66759 151469 - -
Parex 339252 419544 549285 673331 945205
Unibanka | 328333 353108 464183 5963955 717635
Hansa 150449 203785 364128 554478 674524
Krajbanka | 108078 106340 152974 159015 171556
Kapitals un rezerves, tikst. Ls
Banka 1998. 1999, 2000. 2001. | 2002.
Rietumu 10400 7003 10550 19158 24241
Saules 5601 5372 7532 - -
Parex 38118 138346 47293 59041 69983
Unibanka | 32895 37052 44739 56023 69815
Hansa 11246 18176 30366 48273 65063
Krajpanka '4104 4118 5017 9618 11014
Noguldijumi, tOkst. Ls
un banku tirgus dala, %, noguldijumu joma.
Banka 1998. [ 1999. | 2000. 2001. Tirgus | 2002. Tirgus
dala dala
2001.q, 2002.q.,
cyo* o.f"o“'
Rietumu 86065 96590 128526 | 239349 10 324835 11
Saules 43663 | 45965 121299 | - - - -
Parex 218002 | 302353 | 433949 | 521337 22 769492 25
Unibanka | 176777 | 187074 | 256245 | 306898 13 371477 12
Hansa 109329 | 165300 ' 285763 | 424724 18 476582 16
Krajpanka | 80287 | 81665 | 136220 | 120771 [5 120817 | 4

* . 2001.gada katras citas bankas tirgus dala neparsniedza 5%.
** _ 2002.gada tirgus dala lieldka par 5% bija Lateko bankai un Aizkraukles
bankai un tas sastadija attiecigi 5,3% un 5,0%. Katras citas bankas tirgus dala
neparsniedza 4%.
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Banku izsniegtie kredtti, tikst. Ls

un banku tirgus daja, %, kreditu joma.

Banka 1998. 1994. 2000. 2001. Tirgus | 2002. Tirgus
dala dala
2001.g, 2002.g.,
%™ %™
Rietumu 45159 | 41414 | 34941 69371 4 73541 4
Saules 25618 | 28090 |[23541 |- - - -
Parex 159975 | 169368 | 217338 | 271492 17 351804 17
Unibanka | 164797 | 214847 | 296775 | 443513 | 27 531804 25
Hansa 62196 | 88388 | 188505 | 325969 20 454579 21
Krajbanka | 30972 | 30763 | 400896 | 62338 4 92784 4

* - 2001.gada tirgus dala lielaka par 5 % bija arl Latvijas Hipotéku un Zemes
bankai un ta sastadija 5,4 %. Katras citas bankas tirgus dala neparsniedza 4 %.
** - 2002.gada katras citas bankas tirgus dala neparsniedza 5%.
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Piefikums Nr 2
Labdien, kalégi!

Paslaik es stradaju pie sava promocijas darba Latvijas Universitates
doktorantlira. Mana darba téma ir “Inovativas parmmainas banku un klientu
attiecTbu vadiSana, to vadiba un analize”. ST darba ietvaros tiek aplikotas
parmainas organizacijas psihologija un personals ka svarigakais faktors
parmainu sekmigai ievieSanai.

Jas visi esat dzird&jusi par jaunas strukilrvienibas izveidi banka — CRM nodala.
Ta k& mana darba prakiiska dala ir saistita ar inovafivas banku un klientu
apkalposanas metodes — personalizéta apkalpoSana — ieviedanu musu banka,
bdtu Jums |oti pateiciga, ja Jus piekristu aizpildit So nelielo anketu.

Jiasu snieqtis atbildes tiks izmantolas tikai un vienigi promocijas darba un to
konfidencialitite ir garantéta. Anketu varat aizpildit ari anonimi.

leprieks pateicos,
Inga Sina
Anketa

Liadzu atbildiet uz jautajumiem, apvelkot Jums piepemamako atbildi un, ja
iespéjams, paskaidrojiet to, kur tas ir prasits.

1. VaiJums ir zin@ms jaunas struktlrvienibas veidosanas banka meérkis?

J Jauntasir
U Ne

2. Vai Jis uzskatat, ka parmainu nepiecieSamiba ir pietiekosi izskaidrota
bankas darbiniekiem?

J Ja
J Ne

3. Vai, Jisuprat, bankas un klientu attiecTbu veido$ana un uzturédana banka ir
pietiekosi efektiga un ta neprasa parmainas?

1 Ja, ir efektiga.
L) N&, nav efektiga.

4. Atziméjiet, ludzu, 1-3, Jusuprat, galvenos iemeslus, kas Jis, ka parmainu
procesa iesaistito personu, uztrauc visvairak?

[ Parmainas uzlabos vadibas pozicijas, bet ne darbinieku.

L1 Nav ticihas pozitivam rezultatam.

(] Bailes no nezindma un nespéja paredzét galaiznakumu.

([} Esat apmierinats ar eso3o situdciju un negribat neko mainit.
O Bailes zaudét savas darba pozicijas, statusu.
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Anketé3anas “Galvenie darbinieku barjeru rasanas céloni parmainu procesa pétjjuma konkréta banka” rezultatu apkopojums.

Anketgjamo =
| dallbnieku Jautajums
. . Nav pietiekodi Nav parlieciba par Parmaipas Nay ticThas . - . -
Nr.p.k. Nav skaldrskpénnalnu izsl?aidrota gﬁrmaiuu d uziabos va%'nbas pozitivam Blalles rn g ?pr_nlqnn%!l ar Baites zaudet savu
maérkis nepiecisamiba nepiaciedamibu pozicijas ! rezultatam galarezultata ! pa reizdjo situdclju pozTciju, statusu

1 Ja Ja Ja Ja Ja Ja
2 Ja Ja Ja Ja Ja
3 Ja Ja Ja Ja Ja
4 J& Ja Ja Ja Ja Ja
5 Ja Ja Ja Ja
6 Ja Ja Ja Ja
7 Ja Ja Ja Ja
8 Ja Ja Ja Ja Ja Ja
9 Ja Ja Ja Ja

L 10 Ja Ja _ Ja Ja Ja

_ 11 Ja Ja Ja Ja
12 Ja Ja Ja Ja Ja
13 Ja - Ja Ja Ja Ja
14 Ja Jé Ja Ja
15 Ja Ja Ja Ja Ja
16 Ja J& J& J&
17 Ja Ja J& Ja
18 Ja Ja Ja Ja Ja
19 Ja Ja Ja
20 Ja Ja Ja Ja
21 Ja Ja Ja Ja
22 ja Ja Jé Ja
23 Ja Ja J&
34 Ja Ja Ja Ja Ja
35 Ja Ja Ja J3 Ja Ja
26 Ja Ja Ja Ja Ja
27 Ja Ja Ja J3 Ja
28 Ja Ja Ja Ja
29 Ja Ja Ja Ja Ja - Ja
30 Ja Ja Ja Ja Ja Ja
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Pielikums Nr 3
Latvijas banku Internetbanku apskats un salidzinajums

Unibankas Internetbanka

[ Banka__ | Latvijas Unibanka (ibanka) _
[ Adrese _[https://ibanka.unibanka.lv
Privatpersonam
Paredzets Juridiskam personam
Skaits Vairak neka 11 000
|Aboné&dana — bezmaksas
LietoSana — bezmaksas
Maksa Kodu kartes — bezmaksas
L Péarskaitijumu komisijas — saskana ar parskaitijumu

tarifiermn |

ar piegjas un maksajumu uzdevumu
apstiprindSanas kodiem

informagija par konta atlikumuinformacija par
Unibankas un Latvijas Bankas valiitu

" [Lietotaja vards, parole un pieejas kods Kodu kartes
Autorizacija L

‘allmhuuk_d - Ligkddia icllmhl_i_k_u::iin - Miciosol liteanest Explons

75 kﬁ irh

. Seach quini__._:Hituy i

| Ble Ea Mew Favodes JTocii Mok

IR - = R

1] Bak Swp  FReneth * Home

Lietotaja identifikacija

Lietotais  [LL)
Parula-

Nads:

ViPinsldgties®

Dartiam ar wustdmu tetaicama B3 Intamst Explozar 40. versja v jaunika Sistbmas
funkcionalitile novar bt garsnt@le klientivm, kas listo Nalrcapo vai citu pichikprogrammu.

TEbunis: 4371 2008009
o-sail: glgeubones@umbankely

Interneta parlitkprogramma Explorer 4.0 vai jaunaka,
versija
Ligums par IBANKAS izmantoanu

Kas
nepiecieSams,
lai pieslegtos

Pakalpojumi [kursiemRékinu nomaksalespé&ja sanemt kontu ENGLISH . - s Ui
parskatusValitu konvertacijalespéja noskaidrot O unibanka _ Gopynghe @Laies Duibnke 1999
maksajumu uzdevumu statusu Paroles nomaina L RN TR L. eed T
= BT = T L ' I P B T
Tretlsakcyafz Nosaka klients —
augséjais limits Drotoa

[Informacija ir aizsargata pret nepiederoso personu piegjas ar daudzpakapju drogibas

sistému. Piesl@dzoties sistémai, ir jdievada lietotaja vards, parole un pieejas kods.

1Gadijumos, ja viens no §iem parametriem tiek nepareizi ievadits tfls reizes pec kartas, piegja

sistémai blokéjas.
Visa informacija tiek nositita tikai Sifréta veida.

Demo versija ||Ir

Katrarm IBANKAS lietotdjam tiek izsniegtas kodu kartes ar piegjas un maksajumu uzdevumu
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Pirmas Latvijas Komercbankas Internetbanka

————r—

Banka | Pirma Latvijas Komerchanka (Internets Ofiss) -
Adrese  |http://Awww.pirmabanka.lv Lo *:_fw'z; I*Jﬂ*ﬂ 3 ﬂ - "3"3 . i:_;; e
Paredzéts Privatpersonam SRS - e = N W L
| __|Juridiskdm personam R P ve———— o - =iw ]
Skaits ~1000; privBtpersonas — apm. 80%, juridisk@s personas — apm. 40% P N e E-*_E-D
Registrédana — juridiskdm personam 5,-L.s, privatpersondm- bez maksas - A
lzmantodana — bezmaksas 3
Maksa LT

Skaidras naudas izmaksas pieprastjuma {SNIP} izpilde - Ls 0,50
Parskaitljumi par 10 — 15% zemaki neka bankd

Autorizicija

Liglotaja vards, ieejas parole, aisléga
Apstiprin&Sanas parole (approve password), lai apstiprindtu sagatavotos dokumentus

H
H
3

i Apkalpslana ar Intarneta fHapuliciu.
latemet DFiee i pakalpopuoys, krf Purais

b} e
g l,g.,.,_ i(
2 i

- Konfiguracijas parole (setup password), lai mainitu lietotaja paroles (e P e e paavon bt P

Operativa informacija par kontad ienakoso un izejoso naudu; e e B )
Qperativa dokumentu veidosana, izmantojot sagatavoto dokumentu paraugu bazi; . . Tt plakrans v g

Naudas konvertacija starp kontiem; T i b orionai

lesp&ja, nesltet uz banku skaidras naudas izmaksas pieprasTjumu, sanemt skaidruy LAl . e e L Lok S
naudu jebkurd Pirmas Latvijas Komercbankas filidl& vai norékinu grupd, uzradot tikai

pasi vai autovaditaja apliectbu;

Pakalpojumi ||Regularie (komundlie u.c.) maksajumi;

lespé&ja parlikot Tdzek|u kustTbu kontos reala laika reZima (redzét konta ieskaitito un

drskaitTto naudu, kd atT konta atlikumuy);

lesp&ja samekl&t 3T pakalpojuma ietvaras veidotos dokumentus, péc summas vai citam

maksdjuma detalam,;

lespéja sekot norékinu kardu stavoklim (sanemt izrakstus par norékinu kartém, ka arT
‘ informaciju par veiktajdm operacijim un naudas atlikumu kartes konta)

Transakcijas
augiéjais limits Nav - -
_||Drosiba Idaudzpaképju dros$ihas sistéma
Kas
nepieciesams, lai [Jebkura interneta parlukprogramma (vElams nepartraukts pieslégums internetam. Demo versija ‘Ir
pieslégtos o | o
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Latvijas Krajbankas Internetbanka

[_ Banka

| LatvljagKrajbanka(Onlinebanka)

Wbt
yr
4
|

juridiskdm personam — Ls 10.

T Adrese http://www.krajbanka. v/
__ Paredzéts Privatpersonam un juridiskdm persondm
Skaits  |[~1000; privatpersonas — 50%, juridiskas personas — 50%
: T ; Maksa par Kodu karti Rl e BT e e
_‘-'-“."l‘_—_"'-——'——"'_: 1 H ~ T ks i . "x-ﬁ -k i -‘Ivb- “.ﬁ'“
P’?s_‘é Sgnias intemnetary (maksa netiek ieturéta par pirmo Kodu L T S e
privatpersondm — bez maksas, karti) — Ls 0,50 b On BTt
FUKDERCT PavsBiam = l:s i < Drosibas sistémas lidzeklu nomaina 1 i
Maksa Internetbankas apkalpoSana meénesTl: bez maksas T p— T e
Operacijas, kas veiktas, izmantojot Internetbanku: _(p__.__q_g__q___li arsertifikats): 2t
atbilstosi attiecigas operacijas pakalpojumu privatpersoném. ~Ls 10 R A e
arifiem. i i e T T VTR TR e

Autorizicija

Lietotaja vards, parole
Elektroniskais paraksts, ar kuru apstiprina katru darbibu Internetbanka, arT maksajumus

Drosiba
Vairdku pakapju aizsardziba:

Pakalpojumi

Informativaja rezima
lespé&ja parldkot sava norékinu konta stavokli, veikto darfjumu v&sturi un sanemt bilanci

elektroniski

Darfjumu drodTbu garanté Kodu karte
Neautorizéta Online bankas lietosana informativaja
reZima tiek novérsta, pieskirot lietotdjam Klienta

Operéciju rezima

Informacijas re2ima piedavatajiem pakalpojumiem papildus ir iesp&jams nasatt
maksajumu uzdevumus valiita un latos, ka arT iesniegt pieprasijumu valltas maipai
jebkurd diennakis laika

numuru darfjumiem elektronisko norékinu sistémas,
Kodu kartes numuru un paroli, kuru lietotajs iegist,
noslédzot ligumu.

Darjumu rezima Kodu kartes numuru un kodu no

Transakcijas
‘aug$gjais limits

Nav

Kas
nepieciesams, lai
pieslégtos

=
Norékinu konts a/s "Latvijas Krajbanka". Online bankai var pies|&gt gan latu, gan valdtu
kontus; dators ar Microsoft Windows vai Macintosh darba vidi un modems iezvanpieejai
vai arT dators ar Internet piesl&égumu; Datora minimala arhitektdra: Procesors 200 Mhz, 32
Mb RAM; Internet pariikprogramma - rekomend&jamas parlokprogrammas - Microsoft

Internet Explorer 5.0+ un / vai Netscape Navigator 4.7+.

.|

Kodu kartes izmanto parskaitljumu nosati$anai uz
Krajbanku, turklat ar vienu kodu uz Krajbanku var
nositit vairakus parskaitTjumus vienas sesijas laika;
Uz vienas kartes ir 35 kodi, turklat Jis varat lietot
arT vairakas Kodu kartes vienlaicTgi;

Visa datu apmaina Online bankas sistéma notiek ar
augstas pakapes datu SifréSanas palidzibu (128 bitu
SSL) - ciparu sertifikats novérs ielausanas risku
datu parraides laika.

Demo versija ||!r
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Trasta Komercbankas Internetbanka

([ e e, [ e — - v Pr—— — i
Ba[‘_‘_‘_a__—-" TraSta Komeeranka (TrasiNet_ THIE - Kas w FraalHita 7 - Mur rosult fobaned & aplasd
Adrese  |http/iwww.tkb.lv o L4 Jor_fondes Jou b i e _,c ha,
‘ - 1 . -
- Privatpersonam a8 e 2 2 r"J, m’ e = A e
Paredzé&ts uridiskam pefsoném IMIH Wi Prweri i Al P ideAT ] o - LN
— —r e — A
Skaits 150 privatpersonas; ~ 260 juridiskas personas o
- — — ————— — — 2T | 13 damedns, 2003 " . S
Klienta registracija TrastNet— bezmaksas e foan
SistEmas izmantodana ménest: R e D] Se—
Maksa iziskam persondm —Ls 1, pRav " w A ¢ s o
juridiskam persondm — Ls 10, avmiimriars - TVREE | MR G L =
skatiSanas rezima ~ bezmaksas. o frliml i T
Kas Ir TrastNats T mu@ umlﬂ
Parskaitjums latos, izmantojot TrasiNet, —Ls 0,25 B s o s e s s 1 it
— — g phau Homlq nr-vnu Ruah.l Trastties pér Id!thw-u dnm pu
F . Lietotaja vards, parole, pieejas kodsKodu <arte, lai apstiprinatu R i Sk B e L
Autorizicija o [ —
maksajumus o 0 Maratoria )
¥ vmikt pdrch sumue gun letos, yen cit§ vailld,
Parskaitijumi gan latos, gan valdta, s e i :"Em}éﬁ“;mkﬁr;m:mﬁ
Maksajumu uzdevumu izpildes procesa nov&rodana un konirole, ﬂ:-* Pivhbivasivii
o . - Adebd 1 nondWN wank | padigopurnur un sapart Banhas nformicia.
inferméacija par kontu bilancém, ¥ “_m_"_:m____“m__‘__m *
Pakalpojumi ([Kontu izraksti par vé&lamo laika periodu, Fin-Yas it
informacija par Trgsta komercbankas vallu Kursiem, e e ..:.,“"'”'1‘,_ o
Valdtas konvertacijas,
Pazinojumu nosifi$ana bankai un bankas informécijas sanemsana.
| Drodiba

Transakcijas

augséjais
h limits

Kas
nepieciesams,
lal pieslégtos

—

Dators - IBM savietojams PC, 486DX4-100, RAM 12 MB vai Mac;

TrastNeta izmantota 8 pakapju aizsardzibas sistéma, lai informacija bty
aizsargata pret nesankcionétu pieeju. Aizsardziba tiek izmantotas
pasaules jaudigakas (legali pieejamas) Sifrédanas tehnologijas un
specialas kriptotehnologijas. Papildus drodTbai, TrastNeta galvenais
lietotajs (Konta Tpadnieks jeb konta Tpasnieka galvenais grdmatvedis) var

SisteEmprogrammas Windows 95/NT jeb MacQOS;
Interneta piesl&égums - vismaz 19,2 kB/s;
Netscape Navigator versija 3.0 vai jaundka; Microsoft Internet Exploren

katram sistémas lietotajam pieskirt savu lietotaja vardu un paroli un
defin&t, kddas noteiktas operacijas un darbibas ar kontiem konkrétais

4.0 vai jaunaka

lietotajs ir tiesTgs veikt.

Kodu karte- Trasta komercbankas papildus serviss, elektroniska karte.

|Demo versija

iia___|[r



http://www.tkb.lv

Hansabankas Internetbanka

Juridiskam personam

Banka || . ~Hansabanka (Hanza.net) | j

Adrese https:/iwww. hanzanet lv . o b8 bpde iea b B - |
2 B S R I IR R LN L0 X ok S ) |

_ Privatpersonam ;wm i
Paredzéts Bl 1

___Skaits__ ||~96000

Maksa

IReqistracijia
Privatpersonam- bezmaksas, uznémumiern- Ls 5.-
lKoda karte:
Izsniegsana- bezmaksas, kartes atjaunosana- Ls 1,-
ApkalpoSanas maksa ménesi:
[Privatpersonam- bezmaksas, uzp€mumiem-no Ls 2,- lidz Ls 6,-

Lt Gl Faal
Uil o wiwt S TN Ll 4 . -

*Mrﬂmn#m“ﬂrctunmu oy med
jady 2Pt T AR RN ] :

Autorizicija

Lietotaja numurs, pasténgé parole
Katru maksdjumu nepiecieSams autorizét ar testa kodu

|

Pakalpojumi

Informacija par konta atlikumiem un veiktaiam bankas operacuam
Parskaitljumi no bankas kontiem

lespé&ja sekot darljumu vésturei

Briva paroles maina

legpéia pagam noteikt maksajumu limitu

'F-.mh
+ v rarelnd
|-...|,n-| m;m. -f- . ..... e
|; g‘mmwu- I [y - :
| ) :M%’:}iﬂﬂ ) !r 'M..‘t‘-wl A
* Nzt Loex dnlls. :
i o Rt ik
! v ]
- LA

Transakcijas

Dienas limits — Ls 1000,-

lai pieslégtos

nepiecie$ams,

augéejais [Ménesa limits- Ls 5000,-
_ limits _ |[(Limitus var maintt Hansa bankas filialgs)
Kas }Hanza.net iespéjams izmantot ar jebkuru pérltkprogrammu, kas atbalsta

128-bit SSL protokelu. K& optimalu risindjumu vecaku datoru lietotajiem

liesakém izmantot Netscape 4.78 versiju. Visas parlikprogrammu versijas ir
piemérotas izmantodanai hanza.net teksta versija (ar 56-bit SSL protokolu)

DrogTha

Hanza.net ir tikpat dross, k& pargjie bankas operdciju kanali. La
garantétu operaciju konfidencialitati, autentiskumu un pilnTgumu“
hanza.net izmanto daZadu droglbas Tdzek|u kompleksu:

Parolu sistéma: lietotdja numurs, paroju karte

Datu kodéSana: Drosu kandlu starp datoru un banku nodrosina SSLU

Demo versija

Ir

(Secure Sockets Layer) protokols, tapat tiek izmantota maksimal
kodésana (128 bit atsléga). a"
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Parekss bankas Internetbanka

“Banka || ~Parekss banka (DIGI:WEB) “
Adrese htt.p:i'/www.dl-gl.parex.lv ‘ S T'.“'ZL-': ".-?. : ,.J.WQ. EEERN - ——
Paredzéts S’rl\f:.tpfrsonam A R R e

Juridiskam personam e dU—PmXJV

___Skaits . Mg
Registracija- hezmaksas e
Abonésana - bezmaksas ‘

Maksa Koda karte; i
Izsniegdana- bezmaksas, kartes atjaunosaf]a- Ls 1,- [

o |IDigipass- Ls 30,- o

Autorizaciia Lietot&ja vards, parole generets autorizacijas kods
! J Katru maksajumu nepiecieams autorizét ar generétu kodu (izmantojot digipass) |

M Kontu parskatTSana jebkura diennakts iaika; -~ e 8 st et o om0 e T PRI
Kontu izraksti par jebkuru laika periodu; 'I

Rékinu apmaksa; &
lek§zemes un starptautiskie naudas parskaitijumi, t.sk. ar valltas konvertacija;

Pakalpojumi Nodok]u maks&jumi;
BiTvas formas rkojumi bankai,

T el

f' Maksajumu un rikcjumu vésture, katra maksajuma vai rmkojuma statuss;

I Valitu kursi ,

T:‘ungs:é';;lljsas Vienas transakcijas limits- Ls 1000,- g;%?:ilggaképju drodibas sistéma, kas ietver sevi Tpaéi

_ limits DlenjéllS de‘?‘fta apgrozijuma [imits- Ls 3000,- izstradatu lietotaja autoriz&cijas menanismu, ietotdja pieejas

personalais dators (PC) ar manitora izskir§anas sp&ju 600x800 punkti vai vairak;  |tiesTbu noteikumus un specialu datu parraides protokolu

K Vismaz 56Kblt lnterneta p|es|égum5, (SSL), ka EI.I‘T C|taS DIGI::WEB SlStémé IeStrédétaS drOéTbaS

ne iec?eséams operaciju sistéma WInNT 3.5, Win 95 vai jaunadka; garantijas.

laip ieslaato 5’ Interneta parldkprogramma, kas atbalsta 128 bitu SSL protokolu, HTML 3.0,
P 9 Cascading style sheets, Java Script un Unicode UTF-8 character set, piemé&ram,

Netscape versija 6.0, 6.01 vai Internet Explorer versija 5.5 vai jaunaka

Demo versﬂa Nav (Ir dugu rokasgramata un prezentacua )



http://www.digi.parex.lv
http://dfeLparex.hr
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Rietumu bankas Internetbanka (Rietumu BankWorld)

——

| Banka || ~_ Rietumu banka {Rietumu BankWorld)

Adrese http://www.rietumu.lv

ol Privatpersonadm
Paredzéts | Juridiskam personam

I =

___Skaits

IPiesiégums “Rietumu BankWorld" sistémai: LVL 10

Sertifikata sapem3anas un sistémas piesléguma procediiras péc klienta
r&lmes, ko veic bankas specidlists USD 20

lAbon&3anas maksa LVL 6 ménesT

Maksa Individualais bankieris LVL 12 ménesT

VIP individualais bankieris USD 100 mé&neasT

Ciparu sertifikata izsniegsana USD 20

Ciparu senifikata apmaina péc klienta v&lmes USD 20

Ciparu serifikata apmaina péc termina beigam USD 10

[Autorizacija ||Ciparu sertitikats, Lietolaja vards, parole

sistéma Jauj atvén kontu Banka, veikt visu veidu maksajumus, atvért depo
Pakalpojumi llkontus, Tstenot valtitu konvertédanu k@ p&c eso5a kursa, ta arf péc
vieno3ands ar dileri, ka ari izmantot personiska bankiera pakalpojumus

LI T L T ’ B 1
@Hielumu Banka .+ rigtumu bankwor}
4 - riows
: Bbnt ot
vt Wnle s )
8 R EAna D Fauin : to Rietumu BankWorld whmate
[ LT
Lo
ibrae, sy u
i Pirme darba sakganas
ez, Lo g RUISR A
et cpmreerdilu Redintrities Fostumy BanitWord — lewl
CopmranAbAED 1l MQNIONS 1o, Jilk a2 e ik M 100G Jud  Irre @i Wepy prigs o lopd a3 2t
Aaetded Iokeirets i1 v vapstregesiriyas Rualuom GankWorld  banku caur batemana ity irmantopoi
wFtdnd Kamoa Bankwarkd,
€23 vl Jums vajag » konta mtviickany Cedsslad
= pargketl dobumanios a1 |os » wnlky finunew ensaicijar
ciparsartibdn Heduning
o phrebiTi oy alaici|shos o dspazhia kviviodans buislas
Howhen Metumy Bankd fa
dures 184l i) » apaprlasies ur Riswmy Bankse
armanilust B AB Cenlicata Adkonty srotisildlem
fadots cokisanibia Jla nevarbsiet For B 0 s i [ ——
Y - . : X T} acal vl

| T_ransakcijas
augééjais  ||------
limits

Drodiba
Lai sanemtu pieeju Rietumu BankWorld, ir japieprasa ciparu

sertifikats, kas ir Klienta paraksta un Zimoga analogs un glabajas vina

Kas
nepiecieSams, [Jasapem ciparu sertifikatu
lai pieslégtOSJ

Demo versija |Nav

paridkprogramma. Tas garanté uzticamu Klienta identifikdciju un dro$u
finansu operaciju veik$anu, k& arl konfidencialu zinojumu apmainu ar
Banku.



http://www.rietumu.lv
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Komercbankas Baltikums Internetbanka

Bty v bl Ie7 B

[ i
&5 .AiJ.

Tava Olra

banka

Banka  Komercbanka Baltikums (Internetbanka).
Adrese http://www.baltikums.lv
Privatpersondm
~ Paredzéts |l ijiskam personam
e __Sk_aitg____‘ L I
Pieslég$ana- bezmaksas
Apkalpo$ana- bezmaksas
Makea  |Iniipass izsniegsana- Ls 10,-
TR Pin koda vai inicializacijas paroles atjauno$ana- Ls 5,-
Autorizacija ||Lietotdja vards, parole, kods
Maksajumu uzdevumu, rikojumu valltas konvert&Sanai, skaidras naudas
izmaksas pieteikumu nosGtidana uz banku,
lespéja sekot lidzi nosiitito dokumentu izpildei,
Informacija par sava konta (kontu) atlikumu un apgrozijumu,
Pakalpojumi j{Konta (kontu) izraksti par jebkuru laika perioduy,

lespéja uzzinat tekosos valltu kursus,
lespéja apmainities v&stulém ar bankas darbiniekiem,

akalpojumiem, tarifiem u.c.

Informacija: par Komercbankas Baltikums piedavatajiem produktiem un

Daarkesn Gouen
A5 b hoamathanss Baiti e
WY Baathogrras Samh Bgmagemmamy
LA Dby Tranta {qupy
T @i o Bhrrema vt

T L
AAZ Bl
AAT okl v i s
AL B bty 3 ey

A3 B e
BAS AthLat sie Pore s Fronds Balbibyime
M= il LS N ]

Transakcljas
augséjais
~ limits

Drosiba
Attalinato norékinu sist€mas pakalpojumi Komercbanka Baltikums
atbilst starptautiskajiem drosibas standartiem.

Kas
nepieciesams,
lai pieslégtos

Specialu prasTbu nav

Katram Attalinato norékinu sistémas lietotajam tiek izsniegts
elekironiska paraksta kalkulators Digipass. Tas garanté klienta
identifikAcijas drosTbu. Elektroniskais paraksts |auj unikala veida
identificEt bankas klientu un parbaudTt dokumentu autentiskumu,

______J|piln1gi izslédzot paraksta viltodanas iesp&jas

‘Demo versija |

Nav



http://www.baltikums.lv
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Aizkraukles Bankas Internetbanka

[ Banka Alzkraukles banka (Internst Banking) —“
L _Adrese lnttp:/ibold.ab. Ivirim _latvian/internet-banking/ ; “,,"_ ‘:__"‘3 l'i"'h ENERTN, 4
. Privatpersonam i T e , -
Paredzéts T =
_ Juridiskam personam
! Skaits Navzipu o o o
= — ) — AL G odi khene
Maksa Pé&c vienoSanas oo bt 10 s e
vl an ikl - Latermrtl and '
B POV PTG | rryTr— = = = s Lt s
| Autorizacija |[Lietotaja vards, parole e T ey s
— = Dl Lt Sy e s o Lasrs

Pakalpojumi

NInformécija par Bankas pakalpojumiem "on-line" re2ima

Parskaitfjumi latos un valita

"Aizkraukles bankas" valiitas kursi

Vallitas konvertacija, saskana ar Bankas noteikto kursu
Informaciju par Banku, t.sk. preses reflzes

Zinojumi un pierastjumi bankai

Atskaites par veiktajam bankas operacijdm interesgjosa laika perioda.

Bankng ue oo memerink ABLY
Juviloticr, Hs v adh diyt 8 pruppivmies el ek pirmys it

wies spenianas par b whawd por bask s dayowsibu, brurd M aplapo
Lo el tin sntmm agpites prtedama faow Lbrmed wne A LY
Tttty hucnplekta yapamiana, biw purs i buskd ca g Spm e
“Farkh e (asp. o b s g R )

Y i AE LY v IR
-pnm]am-mu 1
i (roenarar abs el s o e ot el e e MK

T T P T—
T e

e,

TR e

Transakcijas
augséjais
_limits

Drosiba

Kas
nepieciegams,
lai pieslégtos

sertifikats, personals serfifikats

Netscape Communicatar 4.01 vai jaundka versija, Aizkraukles bankas

Demo verija

Nav

Programmu komplekss “Internet Banking® izmanto visu Web-browser
un misu Web-serveri piedavato droSthas sistémas jaudu. Operacijas,
komandas un dotie tiek nosdfti caur Internetu 3ifréta veida.
Nepiederigie noverojumi par Jisu sakariem nejauj ieskatities Sifrétajos
dotajos.

"Internet Banking" ir aizsargats ar Personigo Sifréto Sertifikatu, kurs
savienojuma ievadidana tiek parbaudits ar bankas serveri.



http://ibold.ab.lv/rimJatvian/interriet-bariking/
http://ntii.tr

ELe

Latvijas banku IB servisa piedavajumu salidzindSanas tabula

o) © Maksa 0
« “’c:gm.: @8 1] m - §|- 2z
SomE|SSOSE, S8 w8 | & | 20l | 89|38
—g N'ZLU"%’_—Q:E o & glt% SVU) EE,S E_.E 0’1;5‘
BEISEEC 382 EN| =% <8 S6S | 0l |GE
=E|cg|Sal 508 88| ES | ES o255 |ms|(8®
O R [ BT Pl N s o e o NG g0 E T e
= 7 = - o m© o™ N 2o |8
g B Fv. [ dur. | Piv. | dur. P, | dur @
pars. pers. | pers. pers. | pers. pers. :
AIZKRAUKLES BANKA + |+ + - o ] B od bk o bioee e + +
BALTIJAS STARPTAUTISKA BANKA + + + + + + + + - - = s
BALTIJAS TRANZITU BANKA + + + + - + + + + - = -
BANKA PARITATE + + + + + + + .
HANSABANKA + + + L4 + - ST BT R R o +
KOMERCBANKA BALTIKUMS + T R T + T Bt B e i T
LATEKO BANKA + + + + + + + + + + + =
LATVIJAS BIZNESA BANKA + + + - -
LATVIJAS HIPOTEKU UN ZEMES BANKA
LATVIJAS KRAJBANKA o+ jiie g + + Lol o Lt
LATVIJAS TIRDZNIECIBAS BANKA + + + - - - - - e + + 2
LATVIJAS UNIBANKA [ i g + SRRIEN 2 s ipes] JURRmenY P +
MARAS BANKA
MULTIBANKA + + + + + + -+ + + + + =
NORDEA BANK FINLAND PLC LATVIJAS FILIALE + + - - + + + - v - P ”
PAREKSS BANKA S e B s
PIRMA BANKA B S
RIETUMU BANKA (ICB/Rietumu BankWorld) + o+
TRASTA KOMERCBANKA + |+
VEF-BANKA + +
VEREINSBANK RIGA - + + + ¥ 3
“+* — paradiba pastav; “-“- paradiba nepastav; “..."- paraciba pastav, bet par to nav zinu; “X"- paradiba logiski nav iesp&jama




Pielikums Nr., 4.

Anketa fiziskai personai, ko aizpilda rékina atvérianas brid

INFORMACHA PAR KLIENTU

1. Virds, uzvards

2. Dzim&anas datums un vieta _ 3. Pilsoniba

4, Dzives vietas adrese

5. Talrunis 6. Fakss

7. E-pasts 8. Interneta adrese

9. Korespondences adrese (ja atdkiras no dzives vietas adreses)

10. Kontaktpersonas, ar kuru palidzibu Banka nepieciesamibas gadijuma varétu ar Jums sazinaties (uzvards, adrese, talrunis, e-pasts)

11. Informacija par nodarbinatibu

12. Caiddmais vidéjais meneda apgrozijums Rietumu Banka

valGta

13. Informacijas avots par Rietumu Banku:
[ reklama
[ prese, radio vai TV
[ internets
(] Bankas darbinieki
[ sadarbibas partneri
L cits avats (lodzam noradit)

T4. Kadj bankas produkti un pakalpojumi Jums nepiecieSami pasiai

Parastie: Specialie:
] maksdjumilatas

_1 maksajumi brivi konvertéjamds valitis

) maksdjumi ierobeZoti konvertgjamas valitds
(D brivi konvertéjamo valiitu konvertacija

[ iercbeZoti konvert&jamo valGtu konvertacija
(1 kases norékinu operacijas

oo

1 citi {{adzam noradit):

k un nikotné (ladzam noradit):

operaci|as ar vertspapiriem

kreditagana

dokumentaras operacijas {akreditivi, inkasso)
maksajumu kartes

depozitu prograrmimas

projektu analize, konsultésana
individudlie seift

15. Ka Jas plancjat stradét ar Rietumu Banku (parvaldit savu kontu):

] izmantojot Rietumu Bankas filidlu tiklu
{7 arinterneta palidzibu

[ ar modema palidzibu

1 arfaksa palidzibu

= patalruni (Phone-Bank Express)

16, Ja Jums nepiecieiama papildus informacija vai ir radugies
pakalpojumiern, adzu, uzdodiet tas. Més sagatavosim athildi un Jum

jautdjumi par misu Bankas piedavatijiem preduktiem vai
5t nosatisim. 214



Anketa juridiskai personai, ko aizpilda rékina atvérianas bridit
INFORMACIJA PAR KLIENTU

1. Firmas nosaukums

M

. Registracijas laiks un vieta

3. Galvena biroja adrese

4. Talrunis 5. Fakss -
6. E-pasts 7.Interneta adrese  _
8. Korespondences adrese (ja atSkiras no galvena biroja adreses)

Vo)

. Kontaktpersonas, ar kuru palidzibu Banka nepieciefamibas gadijuma varétu ar Jums sazinaties (uzvards, adrese, talrunis, e-pasts)

10. Calvenie darbibas veidi _

11. Galvenie JGsu intereu un darbibas regjoni

12. Calvenie partneri

13. Darbinieku skaits

14, Jusufirmas videjais ménesa apgrozijums valltd .

15. Informacijas avots par Rieturnu Banku:

L] reklama O Bankas darbinieki
U prese, radio vai TV [ sadarbibas partneri
L intemets [ cits avots ((Gdzam noradit)

16. Kadi bankas produkti un pakalpojumi Jums nepieciedami pasiaik un nakowné dadzain noradit):
Parastie: Specidlie:

(! maksajumi latos

L1 maksajumi brivi konvert&jamas valiitas

U maksajumi ierobezoti konvertéjamis valitas
U brivi konvertéjamo valatu konvertacija

L] jerobezoti konvertéjamo valiitu konvertacia
[ kases narékinu operacijas

operacijas ar vertspapiriemn

kreditésana

dokumentaras operacijas (akreditivi, inkasso)
maksajumu kartes

depozitu programmas

projektu analize, konsultesana

individualie seifi

ogooooran)

(0 citi (ladzam noradtt):

17.Ka)as pidnojatstradatar Rietumu Banku (parvaldii savu kontu):

[} izmantojot Rietumu Bankas filialu tiklu
L! arinterneta palidzibu

O ar modema palidzibu

[ ar faksa palidzibu

[[] pa talruni (Phone-Bank Express)

18. Ja jums nepiecieSarna papildus informacia vai ir radudies jautijumi par mosu Bankas piedivatijiem produkgesm vai
pakalpojumiem, ladzu, uzdodiettos. Més sagatavosim atbild: un Jums to nosatsim.



ook N

o ~

Pielikums Nr 6.
Anketésanas rezultatu apkopojums.

Atvérto norékinu kontu skaits bankd ménesa laika ar dalijumu — rezidenti un
nerezidenti.

Respondentu rezidentu skaita dinamika.

Respondentu nerezidentu skaita dinamika.

Nepieciesamie bankas pakalpojumi.

Informacija par banku iegisanas avoti.

Klientu vélamais apkalpoSsanas modelis — attalinata vai personalizéta
apkalpoSana, tas attieciba.

Klientu v&lmju un pieprasijuma izmainas dinamika gada laika.

. Klientu nepieciesamiba péc specializéta, jauna produkta — projektu analize,

finans&Sana un konsultacijas.

2i6



Klientu anketu analize
Rezidenti

Juridiskas personas
Privaipersonas

Nerezidenti
JuridiskAs personas 123
|Privatpersonas 57

Lie



Respondentu skaita dinamika (rezidenti)

200

180

160 -

140 1

120

100 A

Klientu skaits

8O

60

40 |

20

g8le

2 3 4 5 6

Ménesi

—&— Juridiskds personas -

—8— Privatpersonas

10

11




Klientu skaits

gle

N A
~

Respondentu skaita dinamika (nerez}

200

160 | -

TN
/ AN

140
/ A

120 - -

60

20 1-

Ménes§i

—e——Juridisk8s personas —8—Privatpersonas

10

1N




nkas pakalpojumi

sajumi Nacionalaja valGta

(sajumi Brivi konvertéjama
1ta

<sajumi ierobezoti
vortéjamas valatas

vertacija brivi
vert&jamam valitam

wertacija ierabezoti
vertéjamam vaiitdm

ses apkalpoSana

tslietu glabAsana

ardcijas ar v&rispaplriem

itBSana

umentards aperacijas

8kinu un kreditkartes

ikas depozrtu & Uzkrajumu
grammas

jektu analize, finansé3ana&
sultacijas

Bankas pakalpojumi

250048
2000 B
1500

1000

Kieintu skaits

|Maksajumi Naciondlaja valuta

| Maksajumi Brivi konveriéjama valita

Maksajumi ierobeZotl konverigjamis

Konvertacija brfvi konvert&jamam

Konvertdcija ierobeZoti konvert&jamam

| Kases apkalpodana

| Vérislietu glabasana

|Operacijas ar vértspapiriem

} Kreditégana

okumentarids operacijas

|Nor&kinu un kredntkartes

ankas depozitu & Uzkrajumu

| Projektu analize, finansé3ana&




Informécijas avoti

3 R

ice

Rekldma T ‘ 2~8 (o : 32 38'“ G
Prese/Radio/TV 14 15 9
Biznesa parineris 183 269 17 9
Internéts 13 40 26
Menedzeris 23 327 184
Cits 59 49 39 65 66 51 51 55 18 17
=
Informacijas avoti
Cits Rekldma
16% 8%
Prese/Radio/TV
3%
MenedZeris
24%
Biznesa partneris
46%
Internéts
3%




VVélamas attiecibas star

Velamais modelis

£5

HVATS:

il

Attalinata apkaipoSana

116

fax

modEms

B

Phone-Bank Express

Personaliz&ta

119

300

Attiecibas starp Klientu un Banku (izmainu dinamika)

250 A

200

150

100

Klientu skaits

50

10 11 12

MéEnesi

—e— Attalinata apkalposana —&— Personalizéta

aée




Klientu vélamais apkalpo8anas modelis

Attalinata
apkalpoSana
%

Personalizéta
46%




ved

Kiientu skaits

Menedzeris, ka informacijas avots. Izmainas gada laika

390 -

300

250
200 -

150

100

/ ﬁw

50

/

Augusts Septembris Oktobris Novembris




Projektu analize, finansé&3ana&
konsultacijas

Klientu skaits

20

15-




. Pielikums Nr 7.
Bankas MacTbu centra Nolikuma projekts un paskaidrojumi.

. Barka pamatoti tiek uzskatita par Iideri jaundko bankas tehnologiju ieviedana
Latvija, .
Daudzus pakalpojumus, kas Sodien jau tiek uzskatiti par parastiem, pirmo reizi vietéja
tirglt piedavaja tiesi Banka,
Bankas piedavatie pakalpojumi ir stabili, kuru augsta kvalitate pamatojas uz vispusigu
un profesiondlu kadru darbibu un investiciju projektiem.
Tapec, lai - Banka saglabatu un paaugstinatu savu konkurétspé&ju Latvijas
komercbanku sektord, vél stabilak nostiprindtu savus raditajus visos tirgus segmentos
un nostiprinaty savas pozicijas gan Latvija, gan arzemeés, zindma un ne maza loma ir
personala vadibas kvalitdtes paaugstindSana. Viens no persondla vadibas kvalitates
paauastinasanas mérkiem varétu bat Bankas personala apmaciba atbilstosi
- Bankas affistibas stratégiskajiem meérkiem un persondla kompetences
noteiktajad prasibam, ki arl ievérojot apmacamo darbinieku grupu kvalifikdcijas Ifmeni,
specifiku, darba rezultdtus un darbinieku iek5&jo rotaciju.

Priekslikums, izveidot struktlrvienTou - Ma&cibu centry Bankas ietvaros.
Macibu centrs darbotos ka patstdviga Persondla parvaldes struktlrvieniba, kas
organizé un koordiné Bankas darbinieku apmacibu. '

Sai sakara bltisks aspekts - izstradat “Macibu centra nofikumu”, kura atspogujotos:
1, Bankas Macibu centra visparigie noteikumi (mérki)

2. Macbu centra struktGra un vadiba (vaditdjs, macibu koordinétadjs, darbinieki —
pienakumi, atbildiba un tiesibas)

3. Macibu centra funkcijas:

s macibas .

o kvalifikacijas celsana

« talakizgittosanas iespéjas

¢« macibu programmu un metodisko materialu izstrade

e budzZeta projekta izstrade un izpilde, nemot vérd persondla apmacibas
nepieciesamibu -

e metodiskd un  organizatoriskd palidziba Centralajai  administracijai,
struktOrvienibu vaditajiem, filidlu vaditdjiem dazados persondla apmacibas
pasakumu organizédanas jautajumos 7 '

» sadarbibas veicind$dna ar dazadam macibu jestadém (saskanot macibu
programmas, slégt Iigumus par apmacibas projektu sagatavo$anu un
realizé$anu, organizatoriski un tehniski nodrosinat kursu norisi, darbinieku
informéasana par iespéjam iegUt profesionalo izgittibu Latvijd un Arzemés)

4. Macibu centra organizétds apmacibas formas:
e apmaciba Macibu centra - procesu organizatoriski un saturiski nodrosina Macibu
centrs un konkréta kursa vai informativd semin3ra satura izstradé iesaistitie
Bankas Centralds administracijas struktlrvienTbu vaditaji un citi augsti
kvalificéti darbinieki, arT - pieaicinatie lektori, eksperti);

226



e arpus bankas apmaciba (procesu organizatoriski nodrosSina Macibu centrs,
saturiski — dazadas macTbu iestddes, kas piedava apmacibu iespéjas atbiistosi
Bankas darbinieku mactbu vajadzibam);

veidi:
¢ centralizétd apmaciba Macibu centra notiek saskana ar macibu planu:
informativie seminari par aktudlam témam atbilstosi ! Bankas darbibas

pricritdtém un vajadzibam;
visparizglitojosie kursi darbinieku amata un socialas kompetences paaugstina$anai:
jauno darbinieku integracijas dienas;

= apmaciba filialés

informativie seminari par aktudlam témam atbilstosi Bankas darbibas
prioritatém. un vajadzibam;

jauno darbinieku apmaciba mentoru uzraudziba;

informativie seminari par aktualitatém Bankas darbiba un izmainam
procediras, instrukcijas (notiek uz vietas katra filialé péc filiaju parvaldnieku un vadosdo
specialistu iniciativas). ‘

personala apmacibas metodes:
lekcijas, praktiskds nodarbibas, grupu darbs, individualais darbs, seminari, situativa
modela demonstréjumi, video trenini uc.

5. Macibu centra tiestbas un atbildiba

6. Macibu centra un citu Banka struktGrvienibu savstarpéjo attieciou
mehanisms

Macibu centrs pastavigi sadarbojoties ar valdes locekliem, parvalzu vaditajiem, filidlu
parvaldniekiem un vinu vietniekiem, kvalitativi varétu veikt macibu vajadzibu noteikSanu
un realizacijas procesu,

Atrast un realizét pareizdkas apmacibu koncepciju formas:

e pa: Bankas esosajiem produktiem un pakalpojumiem, ,
« ka arf apmacibas organizé€sanu par jaunajiem Bankas pakalpgjumiem un
produktiem. C

izstradat efektivakas darbinieku zinasanu parbaudes metodes un prastbas (regularitate,
macibu saturs un laiks, mérkauditorija, iesaistdmos darbiniekus-lektorus, macibu
materidlu izstrades sadarbibas formas, macibu metodes formas utt.)
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Darbinieku apmacibas organizacija ‘Banka

Macibu vajadzibu diagnostika

/

anketésana darba rezultati ikgadgés apmacibu rezultatu
parrunas analize

Macibu plana izveide

Centrala administracija (k(

Intervijas) Filiales tkval. Intervijas)

Macibu budzeta sastadisana

\

Arzemas

Macibu centra Latvija
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Macibu vajadzibu diagnostika

Kvalitativa intervija un anketésana
-struktlrvienibu vaditdji aizpilda méactbu vajadzibu anketas, norddot macibu
vagjadzibas
katrai amatu grupai vai konkrétiem darbiniekiem (v&lamo apmacibas vietu, laiku u.tml.);
-lai precizétu macibu vajadzibu anketa sniegto informaciju, notiek kvalitativa intervija
ar katras struktGrvientbas vaditadju {parvalzu vaditaji-valdes locekli-filidju parvaldnieki);
-kvalitativad  intervila un anketé$ana sniedz informaciju par pamatkursiem un
seminariem, ko nepiecieSams arganiz&t darbinieku kvalifikacijas celsanai.

Darba rezultati

darba procesa gaita tiek gita informacija par darbiniekiem nepiecie$amo papildus
apmacibu, kas tiek pemts véra, plangjot un veidojot “Uz klGdu analizi balstito
apmaciby” u.c. kursiem/seminariem.

lkgadéjas parrunas

ikgadéjo parrunu procesa rezultdtad ,galvenokar, tiek iegita informacija par darbinieku
individualajam macibu vajadzibam, kas |autu tam stradat efekfivdk un profesionalak
sava amata.

Apmacibu rezultdtu analize

péc apmacihu kursiem un semindriem novértésanas tiek iegita informacija par
attiecigds témas aktualitdti, atbilstibu, apjomu kcnkrétai amatu grupai, ka art
nepiecieSamajiem uzlabojumiem

tiek glta informacija par papildus nepiecieSamo apmacibu konkrétds apmacibu
kursa/semindra konteksta, gan par to, kadi jauni kursi/seminari organizéjami, lai
uzlabotu darhinieku zindsdanas un prasmes.

Zinasanu pdrbaude — testéSana -

péc zindsanu parbaudes tiks noteiktas aktualas micibu vajadzibas -
par bankas produktiem un pakalpojumiem, bankas norékinu sistémas programmam,
u.c. jautajumiem
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Macibu procesa organizésana un vadisana ' .

/ . Banka

lek38i3 Aréja
Macibu centra Filialé Latvija Arzemés
auno darbinieku integracijas kursi, LR macibu iestades un arvalstu macibu
rsi par aktua]am témam, macibu centri iestades un centri

~eminari

Darbinieku nosttisanas sisiéma uz kursiem varétu notikt péc sekojasiem punktiem:

* Darbinieks aptauja - anketas norada nepiecie$amas apmacibas jomas (vai konkrétas
temas);

* Saskano ar struktlrvienibas vaditaju (informacija var tikt papildinata vai samazinata);

* Macibu centrs informé par iesp€jam un pats darbinieks patstavigi var sameklét
apmacibas vietas,

* Darbinieks raksta iesniegumu struktlrvientbas vaditajam par kursu apmekiéjumu (ja
kursi arzemés —to apstiprina ar attiecigo parvaldi parraugosais valdes loceklis);

*Macibu centrs vai struktUrvienibas vaditajs piesaka darbinieku kursiem (uz Macibuy
centra rikotajiem Kursiem/semindriem, izmantojot Banka eso$as iespéjas);

«Péc kursiem apkopo informaciju par kursu norisi (aptaujas anketa's).-‘

V&lams izstradat specialu procediru “Darbinieku apmacibas procedira”, kura tiktu
attainoti mérki un priekSnosacijumi veiksmigai un precizai darbinieku apmacibai, ki arf,
ja darbiniekiem ir iesp&jas apmekl&t kursus Latvija vai drzemés , kopd ar gramatvedibu
un juridisko parvaldi izveidot “Personéla apmacibu izdevumu apamaksas
procediaru”.



Macibu centra rikota apmaciba

Kursi ' Seminari
pa amatu grupam (piem. kontu operatoriem),

jauktam grupam (piem. jebkuram interesentam)

Jaunajiem darbiniekiem
Integracijas materials \

Integracijas diena Integrativa apmaciba

Ligumi ar darbiniekiem par macibu izdevumu segs$anu

/ Sertifikatiem, licencém, atlaujam, u. tmil.

Studiju maksai
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Bankas Macibu centrs sniegiu valdes locekiiem un citiem interesentiem
sekojodu  informaciju, kas buty lietderiga darbinieku efektivitates un atdeves
paaugstinasana (ieteicama izveidot, protams, datu baze, majas lapa utml., kas atvieglo
$0 procesu): '

. MacTtbu planu apkoposana (sanemot no filiaiém)
. Darbinieku kvalifikacijas uzskaite (datu baze)

* Kursu apﬁ'lekléjumu uzskaite

. Lektoru darba uzskaite

. Apliéc?bu registracia

. Maciou budzeta uzskaite

o Macibuiespéju un piedavajumu apkopojums

Reizi gada Macibu centra vadosais darbinieks sagatavotu informaciju par veikto
apmacibu efektivitdti, Konstatétajam problémam, nepieciesamajiem uzlabojumiem utml.
apkopojumu, ko iesniegtu Personala parvaldes vaditdjam, kas savukart, So dokumentu
péc izvertésanas iesniegtu parskata sagatavosanail valdé.

Darbinieku apmacibas mérkis ir sekmét darbinieku aktivaku un  kvalitativaku
ieguldijumu. Bankas darba efektivitates celana.
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Pielikums Nr 8

Klienta pase
INFORMACIJA PAR KLIENTU
Nosaukums
Konta Nr.
SaistTtie konti Nr.
Darbibas veids
Adrese, talrunis, e - mail
Vadosas personas
USD apgrozijuma grupa / > 1 mil. 1 milj -500 000 | 500 000-100 000 | < 100000
menesi A B c D
Intere$u un darbibas aktivitates
redioni
Vispargja informacija
Interese
Galvenie izmantojamie produkti un pakalpojumi Apkalpojosas bankas par misu
Banku
Maksajumi latos
Maksajumi cieta vallta
| Maksajumi DKV
Cietas valtitas konveriacija
DKV konvertacija !
Kases apkalpofana
Citi:
| Interese
Tpasie izmantojamie predukti un pakalpojumi Apkalpojo3as bankas par masu
Banku

Kreditéana
Dokumentaras operacijas (akredifivs, inkasso)
' Qverdraft

Debetkartes

Kredrttkartes

Depozitu programmas

QOperacijas ar vértspapiriem

Projektu analize, konsaitings
Individualie seifi

Citi:

Sazinas veidi
' Darbs izmantojot faksu

Darbs izmantojot modermu

Darbs izmantojot phone banking

L | Internet banking
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Atvieglojumi

Apkalpojo3as bankas

Interese
par musu
Banku

Maksajumi latos

| Maksajumi cieta val(ita

Maksdjumi DKV

Cietds valdtas konveriacija

DKV konverticija
Korporativa apkalpoSana
{ Citi:
il DARBS AR KLIENTU
I Attiecbas ar banku / darbibas plans ]
Tik3anas daltbnieki no
Datums kompanijas un bankas VElmes/ierosinajumi Darbibas / Rezultats
puses
L
| [ ]
Personigais menedZeris L ‘
Menedzeri:
[ | Operaciju parvalde | T
L Krediiu parvalde [ | |
‘7_ Maksajumu kardu un eku
parvalde
[ ] Dilinga operaciju nodala | T }
l | Aktivu un brokeru pakalpojumu
\ | parvalde
| INTERNET bankas un e -
komercijas parvalde
m BANKAS IENEMUMI
l [ lzmantote | o]
Pelnas sastado3ie elementi pak_aIpOjum_u Bankas komisija Pelna, Ls
apjoms vai
summa _
1 | Starptautiskie maksajumi N
ASV dolaros |
Gita valita H L
2 |Maksajumi latos : L
3 Miksto valGtu ieskaitiana
4 |“Cietas” valitas konvertacija B
5 |“Mikstas” valltas konvertacija
6 [Brokeru pakalpojumi - -
7 |Trasta pakalpojumi L i
8 Kredii
g | Garantijas )
10 |Depoziti |
11 |Konta atlikumi | |
12 |Korperativa apkalpodana ]
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13

Inkaséacija

14

Dokumentaras operacijas

15

Kreditkartes

lkgadéja maksa par kartes izmantosanu

Maksa par kartes izgatavoSanu

Skaidras naudas iznem&ana bankomata

Pirkumi ar karti

POS - terminali

16

Sistémas apkalpo$anai no attaluma

KOPA:

235




Pielikums Nr 9
RazoS$anas uznémuma monitorings
(juridiska persona, Latvijas rezidents)

MONITORINGS

1. Uznémuma raksturojums

Uznémuma nosaukums
{uznémeéjsabiedribas)

Juridiska adrese

Darbibas virzieni

..................................................................

Nodarbinato
skaits, cilv.

kopé&jais

uz S50 brndi ......
2003.gada plans ......

Darbinieku vidéja darba
alga, Ls

uz 5o bridi
2003.gada plans ......

Produkcijas / sniegto
pakalpojumu noieta tirgus

lekSejais tirgus sastada % no realizéto
2000.gada predu / sniegto pakalpojumu apjoma
argjais tirgus sastada % no realizéto
2000.gada predu / sniegto pakalpojumu apjoma

llgtermina noslégtc precu
iepirksanas kontraktu
esamiba

ne

ja
D I:‘ tas sastada ........ %

no planota preéu iepirkSanas apjoma 2001.gada

llgtermina noslégto precu
vairumtirdzniecibas
realicacijas kuniraktu
esamiba

ja né
D D tas sastada

no planota preéu realizacijas apjoma 2001.gada

2. Uznémuma saimnieciskas darbibas analize un prognoze

Uzpemuma iendkumu atskaite un plans

Raditaji, Ls

2000. | 2001.pr. | 2002.pr. | 2003.pr.

lenakumi no realizacijas

- izdevumi precu iegadei

Brutto ienakumi no realizacijas

- citi mainigie izdevumi:
» tara, iepakojums

elektorenergija

kurinamais

ddens, kanalizacija

siltums

gaze

atkritumu utilizacija
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éku un celtnu ekspluatacija
zemes Tre

€ku un celtpu Tre

transporta izdevumi
apdrosinasanas iemaksas
citu organizaciju pakalpojumi
reklama

citi

- personala uzturésanas izdevumi
» darba alga
» socialais nodoklis

Tirais ienakums no realizacijas

- pamatkapitala amortizacija:
*  &ku un celtnu
* inventara
= transpoita

lenakumi Iidz procentu
aprékinadsanas

+ iendkumi no procentu izmaksam
un citi

- izdevumi maksajot nodok|us:

PVN

dabas resursu nodoklis
muitas nodoklis

citi nodok|i

* uzpémuma iendkuma nodoklis

- izdevumi maksajot procentus

| Tirie ienakumi

Uznémuma pamata atskaites raditaji un saistibas

Raditaji, Ls

2000.

2001.

2002. pr.

2003. pr.

Aktivu struktora;
Zemes gabali

Ekas un celtnes
inventars
Autotransports
Dibinasanas kapitals
Rezerves kapitals
Precu debitori
Nesadalitie ienakumi

Skaidra nauda kasé
Barikas rékini

Citi

Kopa:

Saistibas:

Paradi kreditoriem

Nodoklu maksajumi
llgtermina paradu saistibas
lzdevumi uz precu
iekrajumiem un apgrozijuma
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iidzekliem
Citas tekoSas saistibas
Papildus izdevumi uz:
= ceitniecibas darbiem
* inventara iegadi
= autotransporta iegadi
* montazas darbiem
*  personala apmacibu
* marketingu
= citi papildus izdevumi
Citas saistibas
Kopa:

3. Uznémuma priekslikumi kas attiecas uz banku finansu pakalpojumu
klastu

Bankas NosacTjumi (summa - valiita - termini — dzéSanas
pakalpojuma periodiskums — vienreizéjas iemaksas)
veids

[T o ] £

(@77=1 o [r=1 14 T

[ g=To 1 &= 1 Y] - T O

AKIEAIRTVS | i

.......................................................................................

Garantij@S | e e e e

LT ZINGS | e

PagarinaSana | ...oioieiiiii i e e

S e,

Aiznémeéja ievéribai — banka var izsniegt razofanas uznémumiem dazadus
kreditus. Visizplatitakie to veidi:

Istermina krediti:
= jepirkumu finansé$ana
= precu — materialu uzkrajumu papildinasana
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» celtniecibai
= citi
ligtermina krediti:
= &ku un celtnu, aprikojuma, transporta iegadei
= Kkreditu linijas
» projektu krediti
= citu uznémumu iegadei (uznéméjsabiedribu) un citi.

4. Uznémuma priekslikumi izmantojot pieprasitos bankas pakalpojumus

piedavajumi

.........................................................................................................

gaidamais rezuitats:

= produkcijas realizacijas apjomu palielindsana ..............ccoviiiiin
= jauni pakalpojumi, kurus sniedz UZNBMUMS ........ccvvvivieiiiviiiiiiiiein,
= darba vietu skaita palielin@ana ..........cccocoii
T ¢

5. Uzpnémuma priekslikumi savu saistibu segsanai bankas prieksa

segsanas avots

.........................................................................................................

.........................................................................................................
.........................................................................................................

.........................................................................................................

6. Uznémuma priekslikumi savu saistibu nodrosinaSanai bankas prieksa

Nodrosinajums Raksturojums, Apliecinoéie
vertejums dokumenti

Piedavata nodroSindjuma veids

Piedavata nodrosinajuma bilances
vértiba, Ls

Piedavata nodrosinajuma tirgus
vértiba
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Vai piedavatais nodrosinajums ir
iekTlats

Kur un uz ka varda ir registréts
piedavatais nodrosinajums

7. Kopéja informacija

a né

Vai uznémums uzstdjas kd garants, vai ir kadas citas potencialas
saistibas, kas nav atspogulotas finansu atskaités?
Ja ir, tad vajag minét kadas ir tas saistibas
Vai ir {ir bijusas pédgjo tris gadu laika) tiesas prasibas pret
uznémumu?
Vai uznémums regulari maksa nodok|us valsts, socialaja un vietéja
budzetos?
Ja né, tad janorada uznémuma parada apmerus
Kredita pamatojums ir parakstits saskana ar pilnvaram
Paraksts Z.V.

Uzvards, vards lenemamais amats

Persona, kura paraksta doto pieteikumu, apliecina bankai, ka informacija, kas ir
ieklauta 3aja blanka un pievienota pieteikumam ir patiesa un pilnTba atspogulo
lietu stavokli uznémuma.
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Pielikums Nr 10.
PUBLIKACWAS

1) Starptautiskd konference “Ekonomisko un socialo attiecibu transformacija:
procesi, tendences, rezultati”, 2001.g. i}, Riga

» Referdts

Inga Sina, “Elektroniskas tirdzniecibas tirgus izpéte Latvijd”; Ekonomisko un
socidlo attiecibu transformacija: procesi, tendences, rezultati. Rakstu krajums,
2001.g. 30.-31. marts, Riga, 1 s&jums.

Izdevgjs: “Biznesa augstskola Turiba’, SIA, 2001., 452 ipp.

390.-395.1pp.

2) Latvijas Universitates ikgad&ja Konference, 2001.9. I, Riga

» Zindlniskais raksts.

Inga Sina, “Virtudlo maksdjuma kar$u ioma elektroniskds komercijas tirgd”;
Latvijas Universitates LU-59 konference “Ekonomikas un vadibas zintbu
athistibas problémas, i1l: LU".

Zinatnisko rakstu krajums, 2001., 637. s&jums, 228 lpp.

134. - 139. Ipp.

3) Starptautiska zinatniska konference “Izglitota sabiedriba un jauna ekonomika
kvalitativa mijiedarbiba”, 2001. X, Riga.

* Referats.

Inga Sina, “Attalinatais darbs — darba tirgus jauna iezime musdienu
ekonomiskajos apstaklos”; Zinojumu krajums, 2001.g9.26.oktobris, Riga.
lzdevéjs; Banku augstskola, 2001., 335 Ipp.

229.-234. Lpp.

* 4) Heferats.

Inga Sina, “Internet Business-to-Business technology for clients in Baltic
countries”.

Almanach des praktischen Managements in Mittel und Ost-Europa,

lzdevéjs: Nordic Academy of Informatization e.V.i.G.. 4.Quartal 2001., Band
Nr.3, 114 Ipp.

82. — 85. Ipp.

5) Starptautiskd zinatniska konference “Uznémeéjdarbiba un tas tiesiska vide”,
2002.g. IV, Riga

=  Referats.

Inga Sina, “Latvijas komerchanku Internetbanku drosibas draudi”;

Rakstu krajums, 2002.g. 12.-13. aprilis, Riga.

|zdevejs: “Biznesa augstskola Turiba”, SIA, 2002, 324 Ipp.

288.-291.1pp.

8) Latvijas Universitates ikgad&ja Konference, 2002.g. |1, Riga

»  Zinatniskais raksts,

Inga Sina, “Stratégija, orientéta uz klientu — jauns virziens Latvijas banku
darbiba”; Latvijas Universitates LU-60 konference, Vadibas zinatne,
“‘Ekonomikas un vadibas attistibas problémas, V™

Zinatnisko rakstu krajums, 2002., 647. séjums, 907 Ipp.

747.-752. lpp.
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7) Starptautiska zinatniskd konference “Augstskolu kvalitativas izaugsmes
ietekme uz zindtnes un tautsaimniecibas attistibu”, 2002. IX, Riga.

» Referéts.

lnga Siha, “Virzitajspeki inovativo parmainu organizacijd un parmainu
istenosanas pamatnosacijumi’;

Zinojumu krajums, 2002.9., Riga, 320 Ipp.

Izdevéjs; Banku augstskola,

273.-278. pp.

8) Ceturta starptautiska zinatniskd konference "Management of Organizations:
development of Economic and Managerial Potential in the organizations of the
Third Millennium”, 21-23 X 2000, Kauna, Lietuva.

» Referits.

Inga STha, “The development of payment cards market in Latvia”;

Rakstu krajums "“Organizaciju vadyba: susteminiai, tyrimai”,2000.g., Kauna,
Nr.16, 182. p.

lzdevéjs: “Kaunas Vytauto Universitetas”,

115.-121. Ipp.

9) Ceturtd starptautiskd Marketinga konference “Marketing theories and
methods”, 25-26 |V 2002, Vilna, Lietuva.

» Referats.

Inga Sina, “New trends of Banks Marketing coused by CRM”;

Rakstu krajums “Marketing thecries and methods”, 2002.g., Vilna, Nr.4, 198. p.
Izdevéjs: “Vilnius University Publishing House”,

119.-123. Ipp.

10) 7" Baltic-Nordic Conference in Regional Science, 2002.g. X, Zviedrija,
Ystade

» Referats.

Inga Stna, “Implementing CRM in banking business”;

Izdota eletroniska anotaciju versija: Book of Abstracts, Version 2002-09-23, 7"
Baltic-Nordic Conference in Regional Science Regional Integration and
Transition in the Baltic Rim, http://www.nordregio.se/nbconfQZ2htm;

Zinatnisko rakstu krajums ir elektroniska formata.

11) Starptautiska zinatniski-praktiska konference “lpoGnemMbt v nyTu passutus
npegnpuvHuMarTenscTea u npasa B XX! peke”, 2002.9. IX, Riga — Jirmala.

= Referats.

Inga Sina, “CRM sistémas analtiskd izmantoSana klientu “vértibas"
izvértésdanai”;

Zinatnisko rakstu krajums, 2002.g., Riga, 296 Ipp.

lzdevejs: “banTtuitickmit Pycckuin vHCTHTYT, MexayHapogHas Axkagemua Hayk
BbicLen WKonk!",

139.-144. Ipp.

12) Starptautiska zinatniska konference “ocypapcreenHoe ynpasnenuwe s 21
BEKE: KOHUenLuy, MeTonbl, TexHonorw”, 2002. g. V. Lomonosova varda
nosaukta Maskavas valsts Universitate, Maskava.

* Referats.

inga Sina, “Analysis of the innovative changes of the bank and customer
relationship management, situation in Latvia”;
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Referats iesniegts, apstiprinats publikacijai un zinpojumam, konference vél nav
notikusi (skat. kiatpievienoto izzinu).
13 Ipp.

PIEDALISANAS KONFERENCES:

1) Ceturtd starptautiska zinatniska konference “Management of Organizations:
deveiopment of Economic and Managerial Potential in the organizations of the
Third Milleninium”, 21-23 |X 2000, Kauna, Lietuva.

= Arreferatu “The development of payment cards market in Latvia”.

2) Starptautiskd konference "Ekonomisko un socialo attiecibu transformacija:
procesi, tendences, rezultati’, 2001.g. 11, Riga
= Arreferatu “Elektroniskas tirdzniecibas tirgus izpéte Latvija”.

3) Latvijas Universitates ikgadé€ja Konference, 2001.g. |, Riga
= Ar referatu “Virtuaio maksajuma karsu loma elektroniskas komercijas tirgi”.

4) Starptautiska zinatniska konference "lzglitota sabiedriba un jauna ekonomika

kvalitativa mijiedarbib@”, 2001. X, Riga.

» Ar referatu “Attalinatais darbs — darba tirgus jauna iezime musdienu
ekonomiskajos apstak|os”.

5) Starptautiska zinatniska konference “Uznéméjdarbiba un tas tiesiska vide”,
2002.g. IV, Riga
= Ar referatu “Latvijas komercbanku Internetbanku drosibas draudi”.

6) Starptautiska zinatniski-praktiska konference “pobnemMbl U NyTW pa3BUTUS

npennpuHUMaTenscTea u npasa s XXl seke”, 2002. g. IX, Riga — Jirmala.

= Ar referdtu “CRM sistemas analitiskd izmantoSana klientu “vértibas”
izvértésanai’.

7) Starptautiska zinatniskd konference “Augstskolu kvalitativas izaugsmes

ietekme uz zinatnes un tautsaimniecibas attistibu”, 2002. I1X, Riga.

= Ar referatu “Virzitjspeki inovativo parmainu organizacija un parmainu
istenoSanas pamatnosacijumi”.

8) Il Pasaules latvieSu zinatnieku kongress, 2001.g. VIII, Riga
= Arreferatu “intemetbanka — jauna tehnolodijas iespéja banku sektora”.
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