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Anotacija

Misdienas, viens no galvenajiem uzpémuma konkurétsp&jas apliecindjumiem ir spgja
piedavat augstakas kvalitates preces un pakalpojumus, salidzinajuma ar konkurentiem. Bakalaura
darbs ,,Kvalitates pilnveidoSanas iesp€jas istermina kreditproduktiem AS Swedbank™ apskata
iesp&jas AS Swedbank uzlabot pakalpojuma kvalitati un nodrosSinat augstu konkur€tsp&ju un
uzn@€muma attistibu ilgtermina.

Bakalaura darbam ir piecas nodalas. Pirmaja nodala autore apraksta bitiskakas
pakalpojumu raksturojosas 1pasibas, kas atSkir pakalpojumu no preces. Péc autores ieskatiem ir
izv€letas un aprakstitas kvalitates novertésanas metodes, ar kuru palidzibu ir iesp&jams novertet
un pilnveidot pakalpojuma kvalitati.

Bakalaura darba otra nodala iepazistina ar likumdoSanu banku pakalpojumu joma Latvija.
Tiek aprakstiti fundamentalie normativie dokumenti, kas reglamenté un uzrauga banku sniegtos
pakalpojumus, ka ar1 banku darbibu kopuma.

Bakalaura darba treSaja nodala autore pé&ta patérina finans€Sanas tirgu Latvija. Tiek
sniegts visparigs ieskats par patérina tirgus apméru Latvija, galvenajam iezimém un norada uz
raksturigdm 1paSibam, kas paterétajam ir jagpem véra, izvéloties kadu no Iistermina
kreditproduktiem.

Ceturta nodala ir veidota ka informativa dala, kura autore iepazistina ar uzn€émumu AS
Swdbank un tas piedavatajiem istermina kreditproduktiem.

Bakalaura darba piekta nodala ir veidota ka galvena praktiska bakalaura darba dala.
Nodala tiek atspoguloti petijuma iegiitie dati un doti autores ieteikumi talakai ricibai, ar mérki
uzlabot un pilnveidot pakalpojuma kvalitati.

Bakalaura darba ir 66 lapaspuses, 10 attéli un 1 tabula. Pievienoti 2 pielikumi.



Annotation

In today's competitive environment, offering high quality service is a matter of survival for
every business. To meet customer needs, strengthening the competitiveness and ensure
sustainable development, every company need’s improve the quality of service continuously.

The aim of Bachelor is to study basic principles of service and determine ways to improve
the quality for short-term loans in stock corporation Swedbank. The Bachelor consists of five
chapters.

The first chapter analyses the concept of service quality and describes unique properties
which distinguish service from a product. The author presents several quality evaluation methods
which helps to evaluate and improve quality of service.

The second chapter describes the legislation for banks in Latvia. The author analyses the
fundamental normative documents, which regulate and supervise banking services.

In the third chapter the author analyses consumer finance industry in Latvia. There is
general overview about market size, main features, which customer should take into account
when he decides to apply for credit.

The fourth part gives insight about Swedbank and short-term products it presents.

The fifth part is constructed to be more practical part of the present Graduation Work. The
author has conducted the survey about main properties the client would like to receive choosing
the short-term product. Conditions no longer are the main factor which determine customer
choice favour one over the other bank. More important is to serve the added value for service we
offer. It is prestige of the bank, the quality of service. That is direction to go, to improve the

company’s service.



Ievads

Miisdienu konkurences apstaklos, augsta pakalpojumu kvalitate uzpeémumiem ir
izdzivoSanas jautajums. Viens no galvenajiem uzpeémuma konkur€tspgjas apliecindjumiem ir
sp&ja piedavat augstakas kvalitates preces un pakalpojumus, salidzinajuma ar konkurentiem. Lai
apmierinatu klientu vajadzibas, stiprinatu uznp@muma konkurétsp&ju un nodrosinatu ta ilgtsp&jigu
attistibu, ir baitiski nemitigi uzlabot pakalpojumu kvalitati un pilnveidot to klastu. Patérétajam ir
iesp&ja izveleties labako no piedavatajiem pakalpojumiem, ko piedava dazadi uzpE€mumi.
Pateretajs ir galvenais, kas nosaka precu un pakalpojumu attistibas virzienu, norada, ko ir verts
razot un piedavat, izveloties preces un pakalpojumus atbilstosi savam vélmeém un vajadzibam.

Parasti, runajot par kvalitati, tiek runats par produkta kvalitati, aizmirstot par
pakalpojumiem, kamer attistitajas valstis tieSi apkalpojosa sféra tiek radita lielaka dala no
nacionala kopprodukta.

Pakalpojumiem piemit vairakas unikalas Tpasibas, kas nepiemit produktam. Sis ipasibas
spilgti raksturo pakalpojuma butibu, tomér ari krietni apgriitina pakalpojuma kvalitates
novertésanas kritériju izvirziSanu. Tas gan nenozimé, ka pakalpojumus sniedzoSi uzpe€mumi
nevar novertét sniegta pakalpojuma kvalitati. Uzg€muma vadibai ir nepiecieSams apzinat
metodes un instrumentus ka meérit un novertét pakalpojuma kvalitati un izveleties sava
uznémuma specifikai vispiemerotako, jo savlaicigi atklajot pakalpojuma kritiskos punktus un
noversot tos, uzn€mums palielina klientu lojalitati un nodrosina sev pelnu.

Latvija patlaban piedzivo pirmo ekonomikas recesiju kops 90-to gadu vidus, turklat ta
sakrit ar globalo recesiju pasaule. Mes atrodamies ekonomiskas aktivitates visstraujakaja
samazinasanas posma. Sis ir izaicino$s bridis jebkuram uznémumam. Praktiski visos uznémumos
doma par razoSanas izmaksu samazinaSanu un kvalitates paaugstinasanu. Tiek uzsakta
uznémumu parstrukturéSana, veidotas jaunas razotaja-klienta partnerattiecibas. Mainoties
ekonomiskajiem apstakliem, biitiski mainas kreditéSanas tirgus Latvija. Lidz S§im, pat@rina
finans@&Sanas tirgus, kura ietilpst kreditiestazu izsniegtie 1stermina kreditprodukti, bija otraja vieta
aiz hipotekaras kredit€Sanas, tacu tagad, kad hipotekara kredit€Sana gandriz ir apstajusies,
1stermina kreditprodukti vél arvien tiek piedavati un izsniegti.

Bankam kredit€Sana ir viens no galvenajiem darbibas virzieniem, lidz ar to, tam jacensas

piedavat pakalpojums, kas atbilst klienta v€élmém un prasibam. Produkta nosacijumi vairs nav



svarigakais faktors, kas nosaka patérétaja izvéli par labu vienai vai otrai kreditiestadei. Svariga ir
pakalpojuma pievienota veértiba, kuru kreditiestade var sniegt savam klientam.

Bakalaura darba autore interes€jas par pakalpojuma kvalitates pilnveidoSanas iesp&am
istermina kreditproduktu joma AS Swedbank. Ta ir banka, kas vienmer ir izc€lusies ar plasu
pakalpojumu klastu, musdienigam tehnonlogijam, profesionaliem darbinickiem. Tas ir
uznémums, kas ir veérsts uz inovacijam, pakalpojumu kvalitates paaugstinasanu un pilnveidoSanu.
Izveleta bakalaura darba téma ,Pakalpojuma kvalitates pilnveidoSanas iesp&jas Tstermina
kreditproduktiem AS Swedbank™.

Bakalaura darba meérkis ir pakalpojumu kvalitates novert€Sanas riku izp€te un
pilnveidosanas iesp&ju noteikSana AS Swedbank.

Lai sasniegtu izvirzito merki ir nepiecieSams atrisinat $adus uzdevumus:

- apzinat pakalpojumu raksturojosos elementus;

- apzinat pakalpojumu kvalitates noverté€sanas rikus;

- apzinat pakalpojumu kvalitates pilnveidoSanas rikus;

- apzinat likumdoSanu banku pakalpojumu joma;

- izpétit patérina finans€Sanas tirgu Latvija;

- izpétit istermina kreditproduktu piedavajumu AS Swedbank;

- izvirzit priekSlikumus pakalpojumu kvalitates pilnveidosanai AS Swedbank.

Minéto uzdevumu atrisinasanai autore ir attiecigi veidojusi bakalaura darba strukttru.
Darbs sastav no 5 nodalam, secinajumiem un priekslikumiem, ka arl izmantotas literatiiras
saraksta un pielikumiem.

Analizgjot un apskatot izvirzitas problémas, autors izmanto monografisko, grafisko, datu
apstrades un analizes metodes un faktoru analizi.

Analizei un aprakstam izmantota literatira un informacijas avoti galvenokart ir speciala

literattira un interneta resursi, ka ar1 autora veikts petjjums. Pétijumi tika veikti 2009. gada aprili.



1. PAKALPOJUMA KVALITATE

Jédziens ,kvalitate” ir interes€jis cilvéci jau kops senatnes. Pirmo reizi jédzienu , kvalitate”
ir analizgjis sengrieku filozofs Aristotelis. Vin$ skaidroja kvalitates jédzienu ka ,,atSkiribu starp
priekSmetiem” ar diferenciaciju péc pazimes ,,labs — slikts”(4).

Kvalitate tradicionali tikusi uzskatita ka produkta zinamu fizisku raksturlielumu kopums,
taCu tagad ar kvalitati saprotam jebkuras vienibas (produkta, pakalpojuma procesa) visu to
raksturlielumu kopumu, kas apmierina lietotaju vajadzibas un vélmes (6).

Ir loti daudz dazadu kvalitates jédzienu definiciju. Autors piedava vairakas kvalitates
definicijas, kuras noraditas literattira:

- kvalitate ir produktam, sist€mai vai procesam raksturigo 1pasibu sp&ja apmierinat klientu
vai citu ieintereséto pusu prasibas (13);

- kvalitate ir atbilstiba to specifikacijam (1);

- kvalitate ir piemerotiba (derigums) lietoSanai (2);

Uz jautajumu, kas ir kvalitate, katrs cilveks mums sniegtu atSkirigu raksturojumu. Parasti
tiek uzskaitits 1pasibu kopums, kas katram individam palidz izvel&ties tiesi vinam vispiemérotako
pakalpojumu. Cilveki ir dazadi un lidz ar to ar1 izpratne par kvalitati un prasibas ir dazadas. Viss
ir atkarigs no ta, kadam lietotajam konkrétais produkts vai pakalpojums ir domats. Vienam ka
kvalitates raksturotajs ir precei vai pakalpojumam sniegtais garantijas laiks, citam noteicosa ir
cena, savukart, v€l kads cits ies tikai uz tiem uzpémumiem, kuros ir vinam vispienemamaka
apkalpoSana, nepievérSot uzmanibu visiem pargjiem faktoriem. Katram razotajam vai
pakalpojumu sniedz€jam ir butiski saprast, kas ir vipa klienti, ko tie v€las, kadas ir vinu prasibas
un ka §is velmes un prasibas apmierinat. Produkts vai pakalpojums, kas vienai lietotaju grupai
bis kvalitativs, citai var $kist pavisam nepienemams.

Klientu vélmes un prasibas pret pakalpojumu formé&jas balstoties uz personigas pieredzes
vai balstoties uz informaciju, kas sanemta no dazadiem avotiem - draugu, pazinu vert€§jumi, masu
informacijas lidzeklos aprakstitam situacijam, viedokliem utt.

Klients izv€las pakalpojuma sniedz&€ju un péc pakalpojuma sapemSanas to noverté un
salidzina, vai gaiditais ieguvums atbilst sanemtajam pakalpojumam. Ja piedavatais pakalpojums
neatbilst klienta vélmeém, klients zaudé jebkadu interesi par pakalpojuma sniedz&ju, tacu, ja
pakalpojums attaisno, vai pat parsniedz gaidito — pakalpojuma sniedzgjs var bit parliecinats, ka

Sis klients atgriezisies tiesi pie vina.



Uznémumiem ir jaatrodas nemitiga pilnveidoSanas procesa, jo kvalitate ka tada ir mainiga -
nepartraukti mainas klientu prasibas un vélmes. Uznémumiem ir jamak apzinat $is jaunas klientu
prasibas un veikt atbilstoSas izmainas arT sava darbiba, savos produktos, lai klienti joprojam biitu
ieintereséti izveéleties tiesi konkrétas firmas preci vai pakalpojumu.

Lai noskaidrotu, ar ko atskiras pakalpojuma kvalitate no produkta kvalitates, ir jaatskir, ar
ko pakalpojumi atSkiras no precém.

Pakalpojums — personas saimnieciskas vai profesionalas darbibas ietvaros par atlidzibu
vai bez tas izpildits patérétaja pastutijums vai tada ar paterétaju noslégta liguma pildiSana, saskana
ar kuru tiek iznomata kada lieta, izgatavota jauna lieta, uzlabota vai parveidota esosa lieta vai tas
Ipasibas vai veikts darbs, vai glits nematerializets darba rezultats (12).

Pakalpojums ir jebkura veida darbiba, kuru viena puse var nodot otrai. Pakalpojums péc
savas butibas ir netaustams un nenoved pie Tpasuma tiesibu mainas. Viesnicas numura ire, naudas
glabasana banka ka depozitu, parlidojumi ar lidmasinu, vizite pie arsta, friziera apmekl&jums,
sporta spélu apmekl&jums, automasinas remonts — visas $is darbibas ir saistitas ar pakalpojuma

iegadi.
1.1. Pakalpojumu raksturojoSie elementi

Lai ar1 pakalpojumi p&c dabas var but loti atSkirigi, tomér tos visus raksturo Ipasibas, kas
tos noskir no produktiem. Autors uzskaitis raksturigakas Ipasibas.

Netaustamiba (service intangibility). Netaustamiba ir viens no pakalpojumu pamata
raksturojoSiem elementiem (3). Tas ir tas, ko nevar ieraudzit, pagarSot, pataustit, sadzirdét vai
paostit pirms pakalpojums ir iegadats. Taustamu 1pasibu neesamiba pirc€jos rada lielu

= 2

nenoteiktibu. Lai to mazinatu, klienti mekl€ “’taustamus signalus”, kas liecina par pakalpojuma
kvalitati. Savus piepémums klients izdara vadoties péc vietas, personala, cenas, tehniska
aprikojuma, ar kadu Sis pakalpojums tiek sniegts. Tada veida pakalpojuma sniedz&jam tiek dota
iesp€ja pakalpojums netaustamibu padarit taustamaku.

Interesanti, ka laika, kad precu piegadataji censas kvalitati padarit netaustamaku — piegades
atrums, pagarinats garantijas laiks, p&cpardosanas apkalposana, pakalpojumu piegadataji to
cenSas padarit taustamaku. Pieméram, banka censas patérétajam pateikt, ka ta piedava atrus un
kvalitativus pakalpojumus. Lai to izdaritu, tai ir jabut taustami pozicionétai visos aspektos, kad
vien ir iesp&jams kontakts ar klientu — bankas iekartojumam ir jaliecina par atru un efektivu
apkalpoSanu — interjera ir jafiguré taisnam Iinijam, planojumam ir jabut riipigi pardomatam,
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rindam pie kasém ir jaskiet p&c iesp&jas 1sam. Bankas darbiniekiem ir jabit pastavigi aiznemtiem
darba, datortehnikai ir jabut misdienigai. Jabit efektiviem reklamas materialiem — jaizsakas
skaidri, saprotami. Ir nepiecieSams salikt pareizos uzsvarus uz ieguvumiem, ko iegiis klients,
iegadajoties konkréto pakalpojumu — japadara pakalpojums taustamaks. Pieméram, klients
netiecas péc nekustama Tpasuma ka tada, vins tiecas péc majam; klients netiecas péc ilgtermina
uzkrajumiem ka tadiem, vins vélas parliecibu, ka sp&s veikt maksajumus par bérna izglitibu
nakotné utt. [zvéletajiem vardiem un fotografijam ir jaatspogulo bankas stratégija (7). Tomer, ta
ka pakalpojuma netaustamiba palielina nenoteiktibu, klienti vairak ieklausas apkartéjos cilvékos
neka reklamas sauklos, tad€] ir loti svarigi uzturét pozitivu gaisotni un sabiedrisko domu par
pakalpojuma organizaciju.

Neatdalamiba/vienlaicigums (inseparability). Preces vispirms sarazo, tad uzglaba, péc
tam pardod un tikai tad patéré. Pakalpojumus vispirms pardod, tikai tad razo un patéré — turklat,
tas notiek vienlaicigi (3). Pieméram, klients friz€tava nevar ieraudzit gala rezultatu pirms vins
nav nopircis pakalpojumu. Bitiski, ka pakalpojumu var razot tikai tad, kad ir klients, kur§ ir
gatavs pakalpojumu apmaksat. Vairakuma gadijumu pakalpojumu paterétajam ir jabut klat
pakalpojuma sniegSanas bridi, kas ir par iemeslu faktam, ka pakalpojumi tiek piegadati nelielos
apjomos. Vienlaicigums nozim&, ka patérétaja vajadzibas tiek noskaidrotas tiesi pirms
pakalpojuma sniegSanas un, lai pilnigi apmierinatu klienta vajadzibas, ir japarliecinas, ka tas ir
pareizi saprastas.

Kvalitates mainiba, neviendabiba (service variability). Pakalpojumiem piemit mainiba
jeb neviendabiba (3). Pakalpojuma kvalitate ir atkariga ne tikai no personala sagatavotibas un
profesionalitates, bet arT no ta, cik klients precizi pats zina un ir izstastijis darbinieckam —
pakalpojuma sniedz€jam, savas vélmes.

Tiek izskirtas 2 veidu neviendabibas, ja:

1. pakalpojums nav standartizéts — pakalpojums tiek sniegts atbilstosi klienta
velmém pieméram, friziera pakalpojumi — friziira tiek veidota atbilstosi klienta v€élmem (7).
Klients zina, kadu rezultatu vin$ vélas redzet, friziera uzdevums ir So rezultatu panakt ar
profesionaliem pap€mieniem. Te ir loti svarigi, lai klients precizi prot aprakstit vélamo rezultatu,
savukart darbiniekam - kvalitativi izpildit darbu un realizét klienta v&lmes. Sada veida
neviendabiba apgriitina kvalitativu standartu noteikSanu pakalpojumiem;

2. pakalpojuma kvalitati ietekme cilvéciskais faktors. Tas nozimg, ka viens un tas pats



klients, ik pa laikam sanem So pasu pakalpojumu atskiriga kvalitate, vai, viena un taja pat laika
dazadi klienti 0 pasu pakalpojumu sanem atikiriga kvalitaté (7). Sada veida neviendabiba var
negativi ietekmét pakalpojuma kvalitati un ST neviendabiba ir jasamazina, analiz&jot variaciju
celonus un noversot tos.

Izniciba (service perishability). Pakalpojuma izniciba nozimég, ka to nav iesp&jams uzkrat
un uzglabat (7). Pakalpojumi tiek piedavati mazos apjomos un S§is apstaklis biitiski ierobezo
pakalpojumus sniedzoSos uznémumus, jo nav iesp&ja uzkrat sarazoto, lai sagatavotos laikam, kad
biis vérojams pieprasijuma pieaugums. Precu razotajiem ir iesp€ja sagatavoties Sadam situacijam
un produkciju jau laikus uzkrat noliktavas, lai pieprasijuma pieauguma gadijuma spétu
apmierinat pieprasjumu un giat maksimalu pelpu. ST iemesla dél ir likumsakarigi, ka
pakalpojumi, péc kuriem ir liels pieprasijums, tiek piedavati par augstam cenam.

Nav 1IpaSuma tiesibu. Kad patérétajs noperk preci, pieméram, automasinu vai datoru, tas
sanem pieeju preces lietoSanai uz neierobezotu laika periodu — pirc€jam pieder prece un vins var
ar to brivi rikoties (7). Atskiriba no precém, pakalpojumi nepieder nevienam. Patérétajam ir
iespeja baudit pakalpojumu Tsu laika periodu. Tiesi tadél uznémumiem, kas piedava dazadus
pakalpojumus ir nepiecieSams dazadi nostiprinat sava uzn€muma pievilcibu paterétaja acis,
pieméram, apbalvot patérétajus, kas atkartoti izvelas iepérkas pie jums, izveidot patstavigo
klientu klubu, kas vairotu piederibas sajiitu uzn€mumam.

Péc autores domam, augstakminétas 1pasibas spilgti raksturo pakalpojumu un uzskatami
norada uz atSkirtbam no produkta. Pamatojoties uz pakalpojuma tpaSibam, ir zinamas gritibas
novertét pakalpojuma kvalitati, jo iztrikst skaidri izm&ramu raditaju, tomér tas nenozimée, ka
pakalpojumus sniedzoSiem uzn€mumiem nebiitu iesp&jas novertet kvalitates [imeni un sekot lidzi
uzlabojumiem. Turpinajuma autors runas par iesp&jam uzlabot pakalpojuma kvalitati un

metodém ka to izdarit.
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1.2. Pakalpojuma kvalitates pilnveidoSanas iespéjas

Sobrid praktiski visos uzngmumos doma par produktu un pakalpojumu razo$anas izmaksu
samazinaSanu un kvalitates paaugstinasanu. Tiek veiktas uzp@émumu parstrukturizacijas, veidotas
jaunas razotaju - klientu partnerattiecibas. Klienta vert§jums par pakalpojuma kvalitati ir pats
butiskakais kriterijs, kas nosaka konkréta uzp@muma nakotni. Ja sniegtais pakalpojums
piedavataja kvalitaté nesp€s ieinteresét klientu, tiks apdraudéta uznémuma dzivotsp&ja. Tade]
uzpémuma vadibai ir nepiecieSams apzinat metodes un rikus, kas Jauj noveértét sniegta
pakalpojuma kvalitati un veikt darbibas, lai to v&l uzlabotu. Laicigi atklajot pakalpojuma
kritiskos punktus un novérsot tos, uznémums palielina klientu lojalitati un nodroSina sev pelnu.
Uzlabojot kvalitati, var samazinat nelietderigi izmantotos resursus - tiek izslégtas liekas darbibas,

ka art tiek ietaupiti lidzekli, kas [idz Sim tika novirziti klidu laboSanai. Kvalitates ietekme uz

pelnas raditajiem ir paradita 1.1. attéla.

Kvalitate

Atbilst klientu vélmém Parsniedz klientu vélmes

/ v \

Samazinas nelietderigi

izmantotie resursi

Augstaka produktivitate

Lielaka

vértiba

A 4

Zemakas cenas

A

y

A

Palielinas tirgus dala

A

A

Uzlabojas aktivu
izmantoSana

A

Uzlabojas pelnas gtsana

lenakumu pieaugums

A

Uzlabojas pelnas raditaji

1.1.att. Kvalitates ietekme uz uznémuma pelnu
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Klienti biis apmierinati, ja vini sanems to, kas viniem ir nepiecieSams, tur, kur tas
nepiecieSams, un ta, ka tas ir nepiecieSams. Izcili ir gadijumi, kad klients sanem kvalitativaku
pakalpojumu neka klients ir gaidijis. Pakalpojumu sniedz&jiem bitu javadas péc American
Express vaditaja Keneta 1. Cenaulta (Kenneth 1. Chenault) vardiem: "Soliet tikai to, ko variet
piedavat un dariet vairak ka esat solfjusi!". Lai Sos solfjumus uznémums spétu izpildit, tam ir
nepiecieSams izprast jomu, kura tas darbojas, izprast pakalpojuma biitibu un ta unikalas 1pasibas,
lai precizak izv€l€tos savu pieeju ka merit, uzraudzit un nemitigi pilnveidot uzn€muma
pakalpojumu kvalitati. ST mérka sasnieg$anai ir nepiecieSams zinat dazadus instrumentu un
metodes. Autors iepazistinas ar pakalpojumu kvalitates modeli SERQUAL, kas palidz izprast
faktorus, kas nosaka apmierinatibu ar pakalpojumu, ka ari daziem instrumentiem, kas palidz

novertét pakalpojuma kvalitati.

1.2.1. Pakalpojumu kvalitates modelis SERQUAL

V.A. Zeithaml, A. Parasuraman un Leonard L. Berry ir izstradajusi kvalitates modeli
(SERVQUAL), lai pilnveidotu pakalpojumu kvalitati. Modela pamata ir noverojumi, ka
pakalpojumu sniedz&u un pakalpojumu sanémé&ju subjektivie un objektivie noverojumu
ievérojami atSkiras. Analiz§jot §is aSkiribas un veicot korektivas darbibas ir iesp&jams
paaugstinat sniegto pakalpojumu kvalitati.

Modelis apraksta 5 atSkiribas, kas ir par iemeslu klientu neapmierinatibai ar pakalpojuma
kvalitati:

1. Atskiriba starp klienta gaidito kvalitates Iimeni un pakalpojuma sniedz€ja izpratni par to.

2. Atskiriba pakalpojuma sniedz€ja prieksstatu par to, kas tiek no viniem gaidits, un to, kas
ietverts uzstaditajos mérkos (gribéta kvalitate) vai pakalpojumu specifikacijas.

3. Atskiriba starp pakalpojumu sniegSanas gribétas kvalitates [imeni un realo piedavajumu
(istenota kvalitate).

4. Atskiriba starp realo piedavajumu un pakalpojuma sniedzgja sniegto informaciju par
pakalpojumu.

5. Atskiriba starp klienta gaidito kvalitati un uztverto kvalitati (13).
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Autors ar piemé&riem ilustrés katru no iepriekSminé&tajam atskiribam.
AtSkiriba starp klienta gaidito kvalitates Iimeni un pakalpojuma sniedzéja izpratni
par to. Gaiditas kvalitates Itmenis balstas uz klienta izteiktajam un nojausamajam gaidam, kas ir

loti atkarigas no klientu kategorijas, vinu ieprieks§ejas pieredzes.

AtSkirtba pakalpojuma sniedzéja priekSstatu par to, kas tiek no viniem gaidits, un to,
kas ietverts uzstaditajos meérkos (gribeta kvalitate) vai pakalpojumu specifikacijas.
Pieméram, klientu apkalpoSanas specialistam bankas filial€ ir nepiecieSams apkalpot pec iesp&jas
vairak klientu un darit to atri, lai neveidotos rindas. Savukart, darbiniekam ir jaizpilda
individualais plans, kas nosaka konkrétu pardoto produktu skaitu ménesi. Darbinieks censas
apkalpot klientu atri, bet tas ir pretruna ar bankas uzstadijumu, ka katram klientam ir
nepiecieSama individuala pieeja, apkalpoSana nedrikst biit sasteigta. Rezultata, darbinieki ir
neizpratng, kura prasiba ir prioritara un nav iesp&jams pilnvertigi izpildit abus uzstadijumus.

AtSkirtba starp pakalpojumu sniegSanas gribétas kvalitates Iimeni un realo
piedavajumu (istenota kvalitate). So atskiribu izraisit vairaki faktori, pieméram, nepietickama
personala apmaciba, personala parslodze, darbinieku zema motivacija, utt.

Atskiriba starp realo piedavajumu un pakalpojuma sniedzéja sniegto informaciju par
pakalpojumu. Klienta vélmes attieciba uz pakalpojumu ietekmé solijumi, kuri ir informacija,
kura tiek izplatita masu informacijas lidzeklos. Ja reklamas bro$iira ir attélota viesnica ar
lieliskiem numuriniem, bet atbraucot, klients ierauga pavisam ko citu — neapmierinatibas iemesls
biis neatbilstiba starp brosiiras saturu un realitati.

Atskiriba starp klienta gaidito kvalitati un uztverto kvalitati. Neatbilstiba starp klienta
gaidam un sagemta pakalpojuma kvalitates noveértéjumu notiek tad, kad ir konstatéta kada no
iepriek$ min€tajam neatbilstibam.

SERVQUAL metode tiek plasi pielietota pakalpojumu joma, lai saprastu mérka klientu
veért§jumu un velmes attieciba uz sniedzamo pakalpojumu. Tapat So metodi var izmantot
uznémuma iekSiene, lai saprastu darbinieku veért§jumu un v€lmes attieciba uz piedavajamo
pakalpojumu. Sada izpéte tiek veikta ar vienu mérki — uzlabot pakalpojuma kvalitati. Ar modela

palidzibu var identificét “kritiskas vietas” pakalpojumu izstrades un sniegSanas procesa.
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Atskiribu analize ir balstita uz piecam pakalpojumu kvalitati raksturojosam indikatoru

grupam:

1.

fiziskie, taustamie (tangibles) indikatori — telpu iekartojums atbilst sniegto
pakalpojumu specifikai, aprikojums ir piemé&rots pakalpojuma sniegSanai, personala
izskats ir atbilsto$s sniegtajiem pakalpojumiem;
uzticamibas (reliability) indikatori — dotie solfjumi tiek izpilditi, personals ir
ieintereséts klientu problému risinaSana, klienta informacijas droSums un aizsardziba tiek
garanteta;
atbildigas ricibas (respensiveness) indikatori - klientam tiek sniegta preciza
informacija par pakalpojumu, Personals var sniegt pakalpojumu atri un nekavéjoties,
atbildes uz klientu iesniegumiem (prasibam, stidzibam) tiek sniegtas atri un péc biitibas;
4. garantijas (assurance) indikatori - klients var uztic€ties personalam, personals ir
laipns, personals sanem nepiecieSamo atbalstu no savas organizacijas;
5. orientacijas uz klientu (empathy) indikatori - personals parzina klientu vajadzibas,
personals klientam velta nedalitu uzmanibu (14).

Ir izstradatas dazadas shémas un punktu skalas, ka savakt informaciju no klientiem un

pakalpojumu sniedzgjiem, ka $o informaciju novertet un analizget.

SERVQUAL sniedz detalizétu ieskatu par:

- klienta véelmém attieciba uz pakalpojumu — standarts, kuru ir noteicis pats klients;

- klienta novertejums attieciba uz pakalpojumu kvalitates [imeni uzpémuma;

- klientu komentarus un ieteikumus;

- darbinieku viedokli par klientu apmierinatibu ar pakalpojuma kvalitati.

Kritériji, kas nosaka pakalpojuma kvalitati:

1. pakalpojuma pieejamiba: pakalpojumu ir viegli sanemt klientam izdeviga vieta, laika,
bez liekas gaidiSanas;

2. komunikabilitate: pakalpojuma apraksts ir precizs un klientam saprotams (klienta
valoda);

3. kompetence: apkalpojoSais personals ir zino§s un tam piemit nepiecieSamas
kompetences;

4. laipniba: personals ir laipns, atsaucigs un gadigs;

5. uzticamiba: uznémumam un ta darbiniekiem var uzticéties, vini patiesi vélas apmierinat

savu klientu velmes;
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atsauciba: darbinieki ir atsaucigi un individuali pieiet klientu problému risinasanai;
droSums: piedavatie pakalpojumi ir drosi un nerada Saubas par droSumu,

taustamiba: pakalpojuma taustami komponenti atspogulo ta kvalitati;

O 2 2

klienta paziSana: darbinieki censas péc iesp&jas labak apzinat un izprast klienta vélmes
(15).
Citu skatfjumu uz iesp&€jam nodrosinat pakalpojumam augstu kvalitates noverte§jumu sniedz

patérétaju apmierinatibas modelis jeb ,,Kano modelis™.
1.2.2. Paterétaju apmierinatibas modelis - Kano modelis

Pagajusa gadsimta 80 - ajos gados Noriaki Kano izstradaja patérétaju apmierinatibas
modeli, kuru izmanto lai izméritu klienta apmierinatibu ar sanemto pakalpojumu. Ar Kano
modela palidzibu uzpémums var novertét savu darbibu ietekmi uz patérétaja pakalpojuma
novertejumu. Ir iesp&jams noteikt, kuras ir ,,obligatas” ipasibas, kuram ir pilnigi noteikti japiemit
pakalpojumam, kadas 1pasibas var kalpot ka papildus stimulators izvéleties tiesi So uznémumu ka
konkréta pakalpojuma sniedzgju.

Modeli ir 6 kvalitates kategorijas, no kuram pirmas tris ietekmé patérétaju apmierinatibu:

1. pamata faktori (Basic Factors);\

2. sajusmas faktori (Excitement Factors);

3. efektivitates faktori (Performance Factors);
4. vienaldzibas faktori (Indifferent attributes);
5. neskaidrie faktori (Questionable attributes);
6. pretgjie elementi (Reverse attributes) (16).

Pamata faktori (Basic Factors). Siem faktoriem ir obligati japiemit sniegtajam
pakalpojumam. Tiem ir jabut apmierinatiem vispirms, ta ka tas ir klienta pamatprasibas attieciba
uz konkréto pakalpojumu — tas ir prasibas, kuras izraisa sasutumu un neapmierinatibu ja tas
netiek izpilditas, savukart neizraisa apmierinatibu un sajiismu, ja tiek izpilditas, jo klients tas
uzskata par passaprotamam ipaSibam konkrétam pakalpojumam. Piem@ram, viesnicas — Sie
faktori ir - viesnicas numurinu tiriba, drosiba, veseligs €diens utt.

Sajismas faktori (Excitement Factors). Apmierinatibu izraisoSi faktori — Sie faktori
paaugstina pat€rétaja apmierinatibu par sniegto pakalpojumu, ja tie tiek izpilditi, bet neizsauc
neapmierinatibu, ja tie pakalpojumam nepiemit. Sie faktori parsteidz klientu un izsauc apbrinu.

Izmantojot Sos faktorus, uznémums var pozitivi atSkirties starp konkurentiem.

15



Efektivitates faktori (Performance Factors). Faktori, kas veicina klienta apmierinatibu ar
sniegto pakalpojumu, ja tie tiek kvalitativi izpilditi un neapmierinatibu, ja izpildijjums nav
kvalitativs.

Vienaldzibas faktori (Indifferent attributes) . Klientam ir mazsvarigi Sie pakalpojuma
faktori. Sie elementi veido maksimali plasu neitralo zonu, tomér ta ka tiem ir salidzinogi vaja
ietekme uz klienta apmierinatibu ar pakalpojumu, nebiitu ieteicams tiem veltit maz uzmanibu.

Neskaidrie faktori (Questionable attributes). Nav skaidrs, vai klients iegadajoties
pakalpojumu, sagaida Sos faktorus, [idz ar to nav iesp&jams noteikt, vai to esamiba vai neeamiba
ietekmé paterétaja vertejumu par pakalpojumu.

Pretéjie elementi (Reverse attributes). Klients sanem ko diametrali pret€ju neka bija
rékinajies (17).

Augstakminéto faktoru ietekme uz klienta ve€rt€§jumu par pakalpojuma kvalitati ir att€lota

1.2. attéla.

Klients ir Klients ir
apmierinats sajasminats

Efektivitates faktori

Klienta

Klienta prasibas _..—'__,__._-—-"" N
a pras prasibas ir
nav izpilditas '____,___,__-——-- izpilditas

Pamata
faktori Klients nav

apmierinats

1.2.att. Klientu apmierinatibas modelis — Kano modelis (16)
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Uzpémumam ir svarigi sanemt informaciju par klienta apmierinatibu ar sanemto
pakalpojumu, lai zinatu virzienu uznémuma turpmakai darbibai. Tapat ir svarigi iegit informaciju
par pakalpojuma razo$anas un snieg$anas procesu — vai taja ir klames, kas ir to c€loni utt. Sada
veida informaciju uznémums var iegiit izmantojot dazadus kvalitates instrumentus. Ir zinami
daudz un dazadi “kvalitates instrumenti” (Quality Tools), kuriem ir dazads pielietojums, bet visi
versti uz produkta vai pakalpojuma kvalitates uzlaboSanu, pilnveidosanu, ievieSanu utt. Kads no
tiem biis vairak piemérots, pieméram, projekta planoSanai, savukart cits bis japielieto— jauna
produkta vai pakalpojuma ideju apzinaSanai. leguvumi no ,.kvalitates instrumentu” pielietoSanas
visa pasaulg ir plasi zinami un ka vienu no spilgtakajiem piemériem var minét Japanas industrijas
attistibu péd€jos 50 gados. TieSi Japana ir raditi un sekmigi izmantoti liela dala no Sodien
zinamajiem ,,instrumentiem”. Autors apskatis dazus no “kvalitates instrumentiem” lai paraditu,
ka pastav dazadas informacijas ieguves metodes atkariba no nepiecieSamas informacijas satura —

uznémuma vadibai atliek izv€l&ties tiesi vina uznémuma specifikai atbilstosako.
1.2.3. Celonu - seku (cause and effect) analize

Celonu — seku analize ir problému risinasanas metozu grupa, kuras tiek pielietotas, lai
identificétu kadu problému vai notikumu (seku) c€lonus(18). Katru nev€lamu situaciju vai
problému var izlabot, tacu ST instrumenta pielietoSanas mérkis ir noteikt klimju c€lonus un veikt
korektivas darbibas, lai tas vairs neatkartotos. Klimju c€loni ne vienmér ir skaidri un
neparprotami redzami. Nereti vieglak ir identificét problému simptomus vai skietamos c€lonus,
kas ir ,,iidens virspus€”. Patieso c€lonu atrasana prasa lielaku piepiili un zinasanas, tapéc prakse
nereti var noverot, ka problémas tiek izlabotas, bet c€lonu noversanai nepietiek laika, zinasanu un
dazreiz arT $1 c€lonu meklesana neskiet svariga, jo pati konkréta probléma tiek izlabota.

Celonu analizei nav vienas, strikti noteiktas metodes. To var veikt, izmantojot dazadas
pieejas. Svarigi, ka korektivo darbibu veikSana un c€lonu novérSana ir efektivaka neka ciniSanas
ar problému sekam, ta javeic sistematiski un tas rezultati jaapliecina ar pieradijjumiem.

Autors apliikos tr1s $adus c€lonu — seku analizes “instrumentus”:

- ,,5 Kapec” metode;

- ISikavas “asakas”digramma;

- Celonu - seku attiecibu ,,koks”.
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»3 kapéc” metode. So metodi ieviesa ,»Toyota Motor Corporation”, attistot savu ,,Toyota
razoSanas sistemu”. Ta tika pielietota, lai izdibinatu problémas biitibu un nonaktu pie sakotng&ja
célona, un lidz ar to precizak biitu iesp&jams rast problémas risindgjumu. ST ir jautdgjumu
uzdosanas metode, kuru lieto, lai izp&titu apsléptas c€lonu-seku attiecibas, kas saistitas ar kadu
problému (18).

Piem@ram, bankas filial€ ir nemitigi rindas — klientu apkalpoSanas specialisti nespgj
apkalpot klientus.

1. kapéc nestrada visas klientu apkalpoSanas kases?

2. kapéc (nestrada visas klientu apkalposanas kases)? — Jo dazi datori nav darba kartiba.

3. kapéc (dazi datori nav darba kartiba)? — Jo meistari nav laikus ieradusies tos salabot.

4. kapec (meistari nav laikus ieradusies tos salabot) ? — Datoraprikojuma apkalpojosam

uznémumam nav pietiekami daudz meistaru.

5. kapec (...)? — slédzot ligumu ar apkalpoSanas uznémumu, tas netika izvertéets.

So jautdjumu uzdoSanu var turpinat, ja izskatas, ka célonis v&l nav atrasts. Cipars pieci nav
likums - tas raksturo tikai to, ka patiesais problémas c€lonis neatrodas virspusg, bet tas ir jamekle
dzilak. Konkrétaja pieméra, apstajoties pie pirma ,.kapec”, ir atrasts acimredzams iemesls, kade]
filiale ir nemitigi garas rindas, bet péc nakamo jautajumu uzdosanas, izradas, ka tas nebit nav
c€lonis Sai problémai. Izradas, ka c€lonis, pie kura noveérsanas bankai vai tas filialei ir jastrada —
janodefin€ skaidri kritériji datoraprikojumu apkalpojoSam uznémum, kados terminos ir
nepiecieSams risinajums. Ja §is uzne€mums Sos krit€rijus nespgj izpildit, ir jamaina uzp€mums, kas
Sadu pakalpojumu piedava un spgj izpildit solitajops servisa laikos.

ISikavas ,,asakas” diagramma. So metodi radijis Kaoru I3ikava, vadot Kawasaki kugu
buvetavu kvalitates vadibas procesu problému izpéti. Ar tas palidzibu tiek identificti visi
iespgjamie problémas c€loni (18). Asakas pieminéSana nosaukuma saistita ar So c€lonu
savstarpgjas saistibas att€losanas veidu. Risinama probléma tiek uzrakstita uz ,,mugurkaula”, pie

kura stiprinas ,,asakas” — $1s problémas c€loni (skat. 1.3. att.).
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Pirms c€lonu mekl€Sanas, parasti tieck noteiktas Cetras vai vairakas kategorijas. Parasti

nosaka sadas c€lonu kategorijas:
o cilvéki, metodes, materiali, masinas (piem&rots razo$anas procesu problému
risinasanai);
o aprikojums, politikas, procediiras, cilveki (piemérots administrativo un pakalpojuma
procesu problému risinasanai).
Katra konkréta gadijuma var tikt izmantotas tieSi tai situacijai un apliikojamai problémai
piemérotas kategorijas, kas atSkiras no Seit min€tajam. Kad ir apzinati visi iemesli, ir javeido

»askas diagramma” katrai no tam.

|
|
1
L]
Célonis Nr.1 Célonis Nr.2 Célonis Nr.3 I
|
— |
E—
|
A |
J
| Probléma
7—> |
—_— |
|
|
Célonis Nr.4 Célonis Nr.5 Célonis Nr.6 I
|

1.3.att. Rikavas ,,asakas” diagramma
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Kvalitates pilnveidoSanas iesp€jas Tstermina kreditproduktiem AS Swedbank

Célonu - seku "koks". Pasa biitiba §1 metode ir loti lidziga ieprieksgjai ,,asakas” metodei.
Tomeér taja ir arT zinamas atskiribas - pirmkart, atSkiras att€lojuma veids: ,,asakas” vieta - ,,koks”,
jo probléma tiek att€lota ka koka ,,stumbrs”, c€loni ka ,,saknes”, bet sekas — ka,,zari” (skat. 1.4.
att.) att€lojums piemerots ne tikai kadas problémas c€lonu, bet arT seku analizéSanai. Parasti ar $is

metodes palidzibu tiek apvienotas abas augstak minétas metodes - ,,asaka” un ,,5 kapec’(18).

Centralas problémas
sekas

Centrala probléma

Problému céloni

1.4. att. Celonu — seku ,,koks”

Ta ka ar augstakmin€tajam metodeém identific€to problémas iemeslu varétu but saméra
daudz un tie visi identific€ alternativus celus analiz€jamas problémas risinasanai, tad p&c celonu-

seku analizes javeic So c€lonu svariguma analize, lai noteiktu prioritates c€lonu noveérSanas

darbibam.
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1.2.4. Procesa analize (Flow Charts)

Procesa analize ir precizi formuléts un formals p&tijums, kuru veic, lai palidzétu 1émuma
pienéméjiem noteikt veiksmigako darbibas planu un pienemt pareizu l@mumu. Procesa analize
palidz precizi noteikt, kur ir javeic izmainas sist€tma, lai koncentrétu ierobezotos resursus
vissvarigakajas jomas. Tas ir instruments ka orientét uznémumu inovativai darbibai.

Procesa analize palidz pamatot nepiecieSamas parmainas un noteikt problémas c€lonus. To
veic izmantojot darbibas procesa grafiku un uzdodot vairakus jautdjumus, lai izpétitu vai
attaisnotu: parmeérigo cikla laiku, apstiprinajumus, neatbilstoSu secibu, kav€jumus un citas
procesa nepilnibas (skat. 1.5. att.).

Procesa analizi parasti izmanto, lai

o Parbauditu, analiz&tu un uzlabotu esoso procesu,

Noteiktu procesa uzlabosanas iespgjas,

o Pielagotu procesus uznémuma organizatoriskas struktiiras izmainu projekta.
Sisteémas analizes diagrammas parasti izmanto, lai

o Parskatitu vienu otram sekojosus produkta vai pakalpojuma procesus, savstarpgjas
komunikacijas veidus un klientu atsauksmes par kvalitati,

e Veidotu kopgju sapratni par sasniedzamiem rezultatiem,

e Precizetu pienakumus un atbildibu katra sisteémas posma,

Piegadatdjs ™ levaddati ™ Transformi [® Rezuligis *  Klients
Cijas process
X X X & A
= = *
Aot Prasmou Process Rezultats Lietotsji
Plans Projekts lznakums
Programrma
Funkcija
Persona

1.5. att. Procesa analize
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Procesa analizi parasti izmanto, lai pienemtu l€mumus jautajumos par viet§jiem vai
korporativiem planiem un programmam, resursu izmantoSanu un aizsardzibas politiku,
tehnologiju pétjjumiem un attistibu, regionu un pils€tu attistibu, izglitibas sisttmu un citiem
socialiem pakalpojumiem. Procesa analize tiek veikta, izmantojot sisteémas analizes diagrammu,
kura atspogulo procesa norisi, sakot ar ievaddatiem (vai resursiem), produkta vai pakalpojuma
transformaciju darbibas gaita, un beidzot ar rezultata kvalitates verifikaciju un nogadasanu
klientiem (skat. 1.5. att.). ST diagramma palidz noteikt kopsakaribu starp svarigiem uzdevumiem,
darba fazém un uzlabojuma iesp€jam, izmantojot atsauksmes, kuras tiek sanemtas no uzp€muma
struktiiram un klientiem (18).

Autore apliikoja dazas no metodém un atspoguloja dazus ,kvalitates instrumentus”, lai
paraditu, ka veidi, ka nonakt 1idz nepiecieSamajai informacijai uznémuma, ir loti dazadi. Katra
uznémuma vadibai ir nepiecieSams apzinat metodes un lietot tieSi vina uzp€émumam un ta
sprcifikai vispiem@rotako. Galvenais merkis, ir savlaicigi atklat ,kritiskos punktus”, lai sp&tu
operativi noveérst problémas c€lonus un spét patertétajam piedavat nemainigi augstas kvalitates

pakalpojumu. Nakamaja nodala autore aplikos likumdoSanu kreditéSanas joma bankam Latvija.
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2. LIKUMDOSANA KREDITESANAS JOMA BANKAM LATVIJA

Latvija kredit€Sanas pakalpojumus sniedz ne tikai kreditiestades, bankas un krajaizdevu
sabiedribas, bet arl lombardi un konkrétam mérkim dibinati uznémumi vai fondi, kuru skaits
daudzkart parsniedz Latvijas kreditiestazu skaitu. Centralas statistikas parvaldes dati liecina, ka
Latvija 2008.gada maija darbojas 221 nebanku sektora komersants, kas sniedz kreditéSanas un
lizinga pakalpojumus. No Siem komersantiem 22 ir lizinga sabiedribas un 199 - kreditéSanas
pakalpojumu sniedz€jas sabiedribas. Banku sektora darbojas 21 komercbanka un seSas arvalstu
banku filiales (19). Balstoties uz informaciju, kas iegiita no FKTK, 88% no kopga valsti
izsniegto kredttu portfela izsniegusas komercbankas, savukart 97% no kopgja lizinga sabiedribu
izsniegto kreditu portfela izsnieguSas banku meitassabiedribas. Kopgjais nebanku sektora
izsniegto aizdevumu apjoms majsaimniecibam izsniegto kreditu portfelt ir 9% - nozimigako
aizdevumu dalu ir izsniegusas komercbankas (20).

Autors darba sniedz vertéjumu par fundamentaliem normativiem aktiem un likumiem, kuri
reglamente kreditéSanu un So pakalpojumu sniedzosas kreditiestades. Tie ir:

- Civillikums;

- Kreditiestazu likums;

- FinanS$u un kapitala tirgus uzraudzibas komisijas likums;
- Patérétaju tiesibu aizsardzibas likums;

- Ministru kabineta noteikumi Nr.692 ” Noteikumi par patérétaja kredit€sanas ligumu”.

Civillikums. Latvija kreditattiecibas p€c biitibas regule Civillikuma 4. dalas ,,Saistibu
tiesibas”. Tas nosaka tiesibas, uz kuru pamata vienai personai ir jaizdara par labu otrai zinama
darbiba, kam ir mantiska vertiba. Saistibu tiesibas defing, kuros gadijumos darijums ir speka un
ir japilda saistibas, kuras darjjuma dalibnieks ir uzné€mies. Tas defin€ ligumu ka saistibu formu,
11dz&ju tiesibas un pienakumus, nokavéjuma veidus un sekas, definé aizdevuma atmaksu (8).

Kreditiestazu likums. Saskana ar Kreditiestazu likumu funkcioné kapitalsabiedribas, kas
pienem noguldijumus un citus atmaksajamus lidzek]us no neierobezZota klientu loka, sava varda
izsniedz kreditus un sniedz citus finanSu pakalpojumus, elektroniskas naudas institiicija, ka ari
kapitalsabiedriba, kas emité un apkalpo elektronisko naudu un kas nav banka (10).

Likums nosaka, ka vardus '"kreditiestade", "banka" wvai So vardu savienojumu

kapitalsabiedribas nosaukuma vai pasreklamai drikst lietot tikai:
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1) Latvijas Republika registréta banka, kurai ir Finan$u un kapitala tirgus komisijas
izsniegta licence (atlauja) kreditiestades darbibai;

2) cita dalibvalstl registréta banka vai tas filiale, kas Saja likuma noteiktaja kartiba
uzsakusi finanSu pakalpojumu sniegSanu Latvijas Republikas teritorija;

3) arvalsts bankas filiale, kurai ir FinanSu un kapitala tirgus komisijas izsniegta licence
(atlauja) kreditiestades darbibai. (10).

Sis dokuments aptver visus galvenos darbibas aspektus: no kreditiestazu dibinaganas un
licencéSanas kartibas Iidz maksatnespg€jas gadijumiem ar sekojoSu likvidaciju vai sanaciju,
ieskaitot darbibu regul&josas prasibas, kreditiestazu un klientu attiecibas, kreditiestazu darbibas
uzraudzibas normas un saistibu izpildes ierobezojumus, ka arT interpreté vairakus finansu sektora
terminus un jédzienus.

Kreditiestazu likuma ir noteikts, ka kredits ir atlidzibas darfjjums, kura kreditiestade uz
rakstveida liguma pamata nodod klientam naudu vai citas lietas un kur$ klientam rada tiesibas
rikoties ar tam un pienakumu noteikta laika un kartiba atdot kreditiestadei naudu vai citas lietas.
Kreditiestade, izsniedzot kreditu, slédz ligumu, kura norada kredita mérki, apmeéru, izsniegSanas
un atmaksasanas kartibu, procentu likmi un procentu aprékinaSanas kartibu, kredita
nodro$inajumu un citus nosacijumus. (10).

Lai panaktu Latvijas kreditiestazu sektora drosSibu, stabilitati un attistibu, FinanSu un
kapitala tirgus komisija veic kreditiestazu uzraudzibu. Saskapa ar Kreditiestazu likumu,
kreditiestadém ir saistosi FinanSu un kapitala tirgus komisijas izdotie normativie noteikumi un
rikojumi — gan par informacijas atklasanu, kreditiestazu darbibu regulgjosajam prasibam un
kreditiestazu darbibu raksturojoSo raditaju aprékinasanas un parskatu iesniegSanas kartibu.

FinanSu un Kkapitala tirgus komisijas likums. Saskana ar FinanSu un kapitala tirgus
komisijas likumu, komisija ir pilntiesiga autonoma valsts iestade, kas atbilstoSi savam darbibas
mérkim un uzdevumiem regulé un parrauga finanSu un kapitala tirgu un ta dalibnieku darbibu.
Tas parraudziba ir emitenti, iegulditaji, kreditiestades, apdrosSinataji, privatie pensiju fondi,
apdroSinaSanas starpnieki, birzas, depozitariji, brokeru sabiedribas, brokeri, ieguldijumu
sabiedribas, krajaizdevu sabiedribas un ieguldijumu konsultanti. Likums nosaka, ka Komisijas
darbibas mérkis ir veicinat iegulditaju, nogulditaju un apdroSinato personu intereSu aizsardzibu

un finansu un kapitala tirgus attistibu un stabilitati (9).
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Likums nosaka komisijas funkcijas. Autore uzskaita likuma min&tos pienakumus:

1) izdot normativos noteikumus un pienemt l€mumus par finanSu un kapitala tirgus
dalibnieku darbibu regul&josam prasibam un So darbibu raksturojoSo raditaju aprékinasanas un
parskatu iesniegSanas kartibu;

2) regulét finansu un kapitala tirgu un ta dalibnieku darbibu, kontrolg&jot normativo aktu un
Komisijas normativo noteikumu un [émumu izpildi,

3) noteikt kvalifikacijas un atbilstibas prasibas finanSu un kapitala tirgus dalibniekiem un to
amatpersonam;

4) noteikt finansu un kapitala tirgus dalibnieku licencé$anas un registréSanas kartibu;

5) apkopot un analizgt ar finanSu un kapitala tirgu saistito informaciju un publicét to;

6) nodrosinat Noguldijjumu garantiju fonda un ApdroSinato aizsardzibas fonda lidzeklu
uzkraSanu, parvaldiSanu un atlidzibu izmaksu no Siem fondiem saskana ar Noguldijjumu garantiju
likumu un Apdro$inasanas sabiedribu un to uzraudzibas likumu;

7) nodrosinat kompensaciju izmaksu iegulditajiem saskana ar legulditaju aizsardzibas
likumu;

8) analizet finanSu un kapitala tirgu regul&joSos normativos aktus, sagatavot priekslikumus
normativo aktu pilnveidosanai un to saskanosanai ar Eiropas Kopienas normativajiem aktiem;

9) sistematiski pétit, analiz€t un prognozet finansu un kapitala tirgus attistibu;

10) sadarboties ar arvalstu finansu un kapitala tirgus uzraudzibas institiicijam un piedalities
starptautisko finansu un kapitala tirgus uzraudzibas institiiciju organizaciju darba (9).

Pateéretaju tiesibu aizsardzibas likums. Likuma mérkis ir nodroSinat patérétajam iesp&ju
istenot un aizsargat savas likumigas tiesibas, slédzot ligumu ar razotaju, pardevéju vai
pakalpojuma sniedz&ju, ka arT nodro$inat patérétaju tiesibu aizsardzibas uzraudzibu un kontroli.
Saja likuma un citos normativajos aktos noteikto patérétaju tiesibu aizsardzibas uzraudzibu un
kontroli 1steno Patérétaju tiesibu aizsardzibas centrs, citas kompetentas un pilnvarotas valsts
iestades sadarbiba ar pasvaldibam un paterétaju tiesibu aizsardzibas biedribam.

Pateérétaju tiesibu aizsardzibas centrs ir Ekonomikas ministrijas padotiba, un centra darbibas
meérkis ir efektivas pat€rétaju tiesibu un intereSu aizsardzibas nodroSinaSana. Bitiski, ka
Pateéretaju tiesibu aizsardzibas centra amatpersonu izvirzitas prasibas un dotie noradijumi likumos
un citos normativajos aktos noteiktas kompetences ietvaros katra konkrétaja gadijuma ir saistosi

razotajam, pardevéjam un pakalpojuma sniedzg&jam.
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Likuma tiek atrunats, ka kreditéSanas ligumu ir jaslédz rakstveida un tas ir noformgjams ka
atlikts maksajums, aizdevums vai cita finansiala vienoSanas. Patérétajam ir tiesibas izpildit savas
saistibas pirms paterétaja kreditéSanas liguma noteikta termina un $aja gadijjuma vinam ir tiesibas
uz kopgjo kredita izmaksu taisnigu samazinasanu. Liguma ir japaredz, kad patérétaja kreditéSanas
liguma prasibas var nepiemérot, ka ari janorada gada procentu likmes aprékinasanas metode.
Kopgjo kredita izmaksu taisnigu samazinasanu reglamenté Ministru kabineta noteikumi. Likums
norada, kadas ir pazimes netaisnigiem liguma nosacijumiem, ka arT runa par Paterétaja
prasijumiem saistiba ar patérétaja kredit€Sanu ( 12).

Ministru kabineta noteikumi Nr.692 ”Noteikumi par patérétaja KkreditéSanas
ligumu”. Sie noteikumi nosaka patérétaja kreditéSanas liguma ietveramo informaciju,
nosacijumus, kad patérétaja kredit€Sanas liguma prasibas var nepiemérot, gada procentu likmes
aprékinasanas metodi (skat. 1. pielikumu) un kopgjo kredita izmaksu taisnigu samazinasanu.

Noteikumi nosaka, ka gada procentu likme (GPL) ir kredita kopg&jas izmaksas (visas
izmaksas, ieskaitot aizdevuma procentus un citas izmaksas, kas patérétajam jamaksa par kreditu),
izteiktas procentos no paterétajam pieskirtas kredita summas (11). Bitiski, ka visiem paterina
kreditu sniedzgjiem gada procentu likme ir jaaprékina saskana ar So noteikumu pielikuma
noradito formulu, nosakot pasreiz&jo vertibu visam esoSajam vai turpmakajam saistibam
(aizdevumi, maksajumi un izmaksas), par kuram ir vienojusies persona, kas nodarbojas ar
paterétaja kredit€Sanu un paterétajs.

Tapat noteikumi nosaka kredit€Sanas Iiguma un reklama noradamo informaciju. Tie nosaka,
ka reklamgjot iesp&ju kreditet paterétaju, reklama aizliegts veicinat bezatbildigu aiznemsanos,
reklama jaietver informaciju, kas bridina paterétaju par nepiecieSa—mibu atbildigi aiznemties un
izvertet sp&ju atmaksat kreditu, ka arT janorada gada procentu likme u.c. noteikumi, atkariba no
kreditéSanas Iliguma veida. Noteikumu iev@roSanas uzraudzibu veic Paterétaju tiesibu
aizsardzibas centrs.

Izanalizgjot likumdoSanas bazi, kas regulé un uzrauga banku darbibu, autore secina, ka
banku sektoram uzraudziba ir regulara un loti vispusiga, tacu arpus uzraudzibas ir palikusi
uznémumi, kas sniedz kredit€Sanas pakalpojumus, bet nav klasificgjami ka kreditiestades.
Veidojas situacija, ka viena veida pakalpojumam ir nevienlidzigi attistibas noteikumi. Nakosaja
nodala autore pétis pat€rina finans€Sanas tirgu Latvija. Tiek sniegts visparigs ieskats par patérina
tirgus apméru Latvija, galvenajam iezZim&m un norada uz raksturigadm ipasibam, kas patérétajam

ir janem ve&ra, izveloties kadu no patérina produktiem.
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3. PATERINA KREDITESANAS TIRGUS LATVIJA

Latvija patlaban piedzivo pirmo ekonomikas recesiju kops 90-to gadu vidus, turklat ta
sakrit ar globalo recesiju pasaulé. M@s atrodamies ekonomiskas aktivitates visstraujakaja
samazinaSanas posma. Saskana ar Centralas Statistikas Parvaldes atro noveért§jumu, 2009.gada
pirmaja ceturksni iekSzemes kopprodukta (IKP) apjoms, salidzinot ar 2008.gada atbilstoSo
periodu, ir samazinajies par 18%. 2009. gada pirmaja ceturksni turpinas ekonomiskas attistibas
lejupslide razoSanas un pakalpojumu nozar€s (21). Mainoties ekonomiskajiem apstakliem, bitiski
mainas kredit€Sanas tirgus Latvija. Lidz Sim, patéripa fianseSanas tirgus, kura ietilpst
kreditiestazu izsniegtie istermina kreditprodukti, bija otraja vieta aiz hipotekaras kreditéSanas,
tacu tagad, kad hipotekara kreditéSana gandriz ir apstajusies, 1stermina kreditprodukti vél arvien
tiek piedavati un izsniegti.

Par pateérina finanséSanas apmériem liecina FinanSu un kapitala tirgus komisijas dati -
majsaimniecibu paterinam izsniegto kreditu kop€jais apjoms 2009. gada sakuma sasniedza 763
miljonus latu jeb 4,8% no visiem banku izsniegtajiem kreditiem (22). Vidgja vienai
majsaimniecibai izsniegta paterina kredita summa ir 2,5 tiksto$i latu. Peédgjo tris gadu laika
arkartigi strauji augusi kredit€Sanas tempi, bankas, cinoties par tirgus dalu, aizvien vairak naca
pretim klientiem ar aizvien izdevigakiem nosacijumiem, agresivam reklamas kampanam, kas
mudinaja klientus izmantot kredit€Sanas iesp&jas. Krediti patérinu precu piegadei 2005. gada
beigas bija 265,5 miljoni latu, bet pérna gada nogal€ - 763 miljoni latu jeb par 348% vairak.

Istermina kreditprodukti ir finan$u iestades aizdevums patérétajam - fiziskai personai, kas
domats tikai personigai lietoSanai, un tam nav nepiecieSams nodros§inajums jeb kila. Kreditiem ir
1ss atmaksas periods un kredita summas nav lielakas ka 8 lidz 10 algu apméra. Patérina
krediteéSana ir paaugstinata riska darfjumi, un izsniedzot Istermina kreditproduktus, nepiecieSamas
padzilinatas zinaSanas un ripigi izstradatas proceduras, lai var€tu izvertét potenciala kredita
némeéja maksatsp&ju un atgiit savus naudas lidzeklus gadijuma, ja kreditsaistibas netiek pilditas.
Tie ir beznodrosinajuma kreditprodukti — kredits tiek izsniegts pamatojoties uz klienta regulariem
ienakumiem, nevainojamu kreditvésturi un kreditsaistibu apméru. Sadas zinas par klientu finansu
institlicijas iegst no Latvijas bankas kreditu registra, kas Latvija darbojas kop$s 2008. gada 1.
janvara. Latvijas bankas kreditu registrs ir labs piemérs, ka valsts sektors var sadarboties ar

privato sektoru un nozaru asociaciju.
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Kredits personigam patrinam var biit:

enaudas aizdevums (skaidra nauda, nauda ar parskaitijumu, kreditkarte, kreditlinija
u.tml.) - naudas kredits, ko ieskaita klienta konta vai izmaksa skaidra nauda. Naudas kredits jeb
aizdevums parasti ir janoformé attiecigas finanSu iestades filiale. Rezultata, klientam ir dota
ricibas briviba - vin$ var iegadaties vairakas preces vai iztérét dalu summas prec€s vai
pakalpojumos, bet par§jo naudas summu atlikt un izmantot laika, kad ta visvairak bus
nepiecieSama.;

e pre¢u vai pakalpojumu (celojums, sadzives tehnika, remonts, mé&beles u.tml.)
finanséjums. Kredits preCu vai pakalpojumu iegadei var tikt noforméts gan finanSu iestazu
filiales, gan pie precu vai pakalpojumu sniedz&ja — tirgotaja. Rezultata, finans€juma pamata ir
produkts vai pakalpojums, kuru pérk klients — klients neredz naudu, bet sanem izv€l&to preci vai
pakalpojumu.

Samaksa par sniegto pakalpojumu — kreditu personigam patérinam - izpauzas ka procenti,
kurus klients maksa par kreditu katru ménesi un dazadi papildus maksajumi — komisijas maksa,
liguma noformésSanas maksa un citi maksajumi, kurus nosaka finansu iestades. Veikala,
iegadajoties jebkuru preci, patérétajs pieverS uzmanibu tas cenai un kvalitatei. ArT iegadajoties
pitkumu kredita vai iegiistot skaidras naudas aizdevumu, ir nepiecieSams ripigi izp€tit un
salidzinat gan paSas finansu iestades, gan to piedavajumus.

NepiecieSams izvertet Sadus faktorus:

1. Dazadi kreditu piedavajumi — klientam ir jasalidzina finanSu iestazu piedavajumi un
nosacijumi. Svarigi ir salidzinat vienadus krit€rijus — patérina kreditéSana $ads kritérijs ir Gada
procentu likme (GPL) jeb sadardzinajumam gada, kur§ atbilsto$i Latvijas likumdoSanai, ir
janorada aizdevuma piedavajuma un tiek veidots péc vienadiem krit€rijiem visas finansu iestades.
GPL ietver kredita kop&jas izmaksas, ieskaitot procentus un visas citas zinamas papildus maksas
un komisijas, kas patérétajam jamaksa par kreditu.

2. Konkrétas finansu iestades kredita piedavajums:

1) Liguma noteikumi un noteiktas saistibas — paterétajam ir jaiepazistas ar abu puSu
pienakumiem un tiestbam.

2) Atmaksas termins. 1zv€loties kreditprodukta atmaksas periodu, nepieciesams izvertet
savas finansialas iesp&jas nakotn€. Tapat ir jaatceras, jo lielaks bis pirkuma atmaksas termins, jo
lielaka biis kop€ja aizdevuma parmaksa. Bet, jo Tsaks bis atmaksas termins, jo lielaki bis

ikménesa maksajumi.
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3) Atmaksas procenti. Dazadas finansu iestades samaksu par naudas aizdoSanu piedava
aprékinat atskirigi, tadel ligumos tiek noraditi dazadi procenti, kuri kredita némé&jam nereti var
sajukt.

Aizdevuma ligumos iesp&jami $adi procenti:

- procenti no aizdevuma summas ménest. Katru ménesi maksajamo procentu summa ir
vienada, jo tiek aprékinata no kop€jas izsniegta kredita summas;

- procenti no aizdevuma summas gadd. Sis skaitlis tiek aprékinats, procentus no
aizdevuma summas ménesi pareizinot ar 12 ménesiem;

- procenti no aizdevuma atlikuma meénesi. Procenti tiek aprékinati no neatmaksatas
aizdevuma summas, un, samazinoties aizdevuma atlikumam, procentu summa samazinas;

- procenti no aizdevuma atlikuma gada. So skaitli aprékina, procentus no atlikusas
summas pareizinot ar 12 ménesiem;

- preces sadardzinajuma procenti. Sis skaitlis tiek aprekinats, nosakot, par cik
procentiem prece paliek dargaka visa aizdevuma laika, izdalot ar preces cenu sakotn&jo summu
(komisijas maksu un procentus), kas jasamaksa visa kredita atmaksas laika;

- preces sadardzinajuma procenti gada. Sis skaitlis tiek aprékinats, izdalot kop&jos
preces sadardzinajuma procentus ar liguma ilgumu gados;

- preces sadardzindjuma procenti ménest. Sis skaitlis tiek aprékinats, izdalot kopgjos
preces sadardzinajuma procentus ar liguma ilgumu ménesos.

Lai patérétajs neapjuktu Sajos piedavajumos un procentu likmes aprékinasanas metodgs,
realas izmaksas par konkréto kreditproduktu parada jau ieprieks pieminéta Gada procentu likme
(GPL). GPL sevi ietver visus kredita parametrus — preces cenu, pirmo iemaksu, komisijas
maksas, kas samaksatas kredita noforméSanas bridi, ka arT procentus un citus maksajumus, kas
jasamaksa aizdev€jam kredita izmantoSanas laika. Gada procentu likme tiek aprékinata péc
formulas, kuru Latvija nosaka Riga, 2008.gada 25.augusta pienemtie Ministru kabineta noteikumi
Nr. 692 “Noteikumi par patérétaja kredit€sanas ligumu”.

Formula ir sarezgita, un veikala klients to pats neaprékinas, tacu tirgotaja vai ta sadarbibas
partnera (finansu (t.sk. lizinga) kompanijas vai bankas) pienakums ir nodrosinat gada procentu
likmes (GPL) aprékinaSanu un uzradiSanu. Patérétaju tiesibu aizsardzibas centra pienakums ir

parbaudit, vai tas tiek darits un vai apréekini tiek veikti pareizi.
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1) Soda procenti. NepiecieSams uzzinat, kas notiks, ja neparedzamu apstaklu dél uz
laiku klients nevarés veikt regularos maksajumus. Kada biis aizdev&ja riciba un
iesp&jamie risinajumi.

2) Maksajuma veikSanas értums. NepiecieSams apzinat maksajumu veikSanas kartibu
un izvertet to ertibu.

- lespéja atmaksat atrak. Japarliecinas, vai atraka naudas atmaksa nozimé&s ar1 mazaku

parmaksu, un nepiecieSamas darbibas, lai varétu atmaksat atrak sanemto aizdevumu.

3. FinanSu iestades reputacija - vai ta ir uzticama un stabila finansu iestade vai ari
Saubigas reputacijas uzn€émums
4. NepiecieSams izvertét savas finansialas iespéjas:

1) vai ienakumi ir regulari un stabili;

2) vai jau esoS$ie vai planotie ikménesa kreditmaksajumi neparsniedz vai neparsniegs 30-

40% no ikménesa ienakumiem.;

3) jaizverte iesp&ja nemt kreditu - kredits domats dzives kvalitates uzlabosanai un to var

atlauties tikai stabila finansu situacija.

Saja nodala autore sniedza visparigu ieskatu par patérina finansé$anas tirgu Latvija ka arT
ieskicgja biitiskakas lietas, kam ir javeérS uzmaniba katram patérétajam, kur§ apsver iespéju
pieteikties istermina kreditproduktam. Nakamaja nodala autors iepazistinas ar uzp€émumu AS
Swedbank, tas vesturi darbojoties Latvijas tirgli, ka arT pétis Tstermina kreditproduktu

piedavajumu AS Swedbank.

30



4. ISTERMINA KREDITPRODUKTU PIEDAVAJUMS AS SWEDBANK

4.1. AS Swedbank raksturojums

Swedbank ir vadosa banka Zviedrija, Igaunija, Latvija un Lietuva. Swedbank v&sture
aizsakas 1820. gada, kad ta tika dibinata ka Zviedrijas pirma krajbanka. Swedbank galvenais
birojs atrodas Stokholma, Zviedrija. Uz Sodienu ta ir banka ar plasu starptautisko parklajumu -
920 filiales sesas valstis ( Zviedrija — 419; Igaunija — 86; Latvija — 72; Lietuva — 120; Krievija —
8; Ukraina — 215). Pasreiz, uznémuma darbiba iek$g€jie tirgi ir - Zviedrija, Igaunija, Latvija,
Lietuva; potencialie ieks$gjie tirgi - Ukraina un Krievija; citi tirgi, kuros tiks piedavati specifiski
bankas pakalpojumi - Danija, Somija, Norvégija, ASV, Luksemburga, Kina, Japana, Spanija.

Uzpe€muma meérkis ir kliit par vadoSo finansu institiiciju tirgos, kuros ta ir parstavéta un
biit servisa lideris. Swedbank piedava visu veidu viegli lietojamus finansu pakalpojumus par
konkurétspgjigu cenu. Pakalpojumu klasta ietilpst krajkontu, kilu, apdroSinasanas, kreditkarsu,
privatpersonu un juridisko personu kredit€Sana, pensiju un ieguldijumu pakalpojumi
privatpersonam, korporativajiem klientiem un organizacijam.

Swedbank prieksrociba ir sp€ja izveidot noturigas attiecibas ar klientiem tirgos, kuros ir
parstaveta. Meérkis ir paplasinat savu darbibu, aptverot jaunus regionus un segmentus, ka ari
nodro§inat ekspluatacijas un izmaksu efektivitati, pardomatu riska parvaldibu. Uzpe€muma
ikdienas darbu raksturo ilgtsp&ja. Swedbank ir sociali atbildiga banka.

Kvalitate ir AS Swedbank pamatvértiba, kuru ta kopj un attista. Vislielaka nozime AS
Swedbank servisa kvalitaté ir klienta un bankas darbinieku savstarpgja komunikacija. Lai
nodroSinatu augstu klientu apkalpoSanas kvalitati, AS Swedbank ir izstradats vienots klientu
apkalposSanas standarts, kura ievéroSana nodroSina, ka klients tiks apkalpots vienlidz augsta
Iimen1, neatkarigi no ta, ar kuras strukttirvienibas darbinieku klients kontakt€sies.

Jebkur$ uzp@mums ir atbildigs par sniegto pakalpojumu kvalitati, uzticamibu un droSibu,
bet bankas atbildiba ir vél lielaka. Banku bizness ir uzticamibas bizness un jebkura klime var
butiski ietekmé&t bankas turpmako darbibu. Lidzsingja bankas darbiba ir apliecinajusi, ka spgj
darboties loti veiksmigi un pildit tik Joti nozimigas un atbildigas funkcijas. Autors sniegs ieskatu
AS Swedbank vésturé un sasniegumos Latvija, kas paradis, ka banka ir izcila ne tikai sniegto
finansu pakalpojumu joma, bet ta ir ar1 sociali atbildiga banka, kas aktivi Iidzdarbojas Latvija

notiekopSajos procesos.
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Lidz 2009. gada 17. martam uznémums Batijas valstis bija pazistams ar nosaukumu —
Latvija ka a/s Hansabanka, Igaunija ka a/s Hansapank un Lietuva ka Hansabankas.

AS Hansabanka ir dibinata 1992. gada 8. maija ka Vacijas—Latvijas banka. 1996. gada
oktobrT bankai tika mainits nosaukums uz Hansabank—Latvija. 1998. gada divi nozimigi notikumi
iezimé€ja jaunu bankas attistibas posmu : viena no vadoSajam Zviedrijas bankam ,,Swedbank” ka
akcionara iesaistiSana Hansabank Grupa un Hansabank—Latvija apvienoSanas ar Latvijas Zemes
Tadgjadi banka padara klientiem vieglaku nosaukuma lietosanu un vienlaikus saglaba noradijjumu
uz piederibu Hansabank grupai, kas strada visas trijas Baltijas valstis. 2005. gada pavasari
Swedbank Grupa iegadajas 100% AS Hansapank (Igaunija) akcijas, kam savukart pieder 99,99%
AS ,Hansabanka”(Latvija) akcijas. 2006. gada tika piepemts lémums ieviest vienotu zimolu
Swedbank visiem Hanabank Grupas uzpémumiem. 2007. gada tika uzsakts Swedbank vienota
zimola ievieSanas process, kas veiksmigi noslédzas 2009. gada 17. marta. Ar vienotu zimolu tiek
veidota starptautiska un jaudiga banka, kurai biis v€l augstaka konkurétsp&ja Eiropa. Tas ir
meginajums pieradit, ka eksportét var arl organizacijas labako praksi un uzkratas zinasanas.
Banka seSpadsmit pastavésanas gadu laika ir kluvusi par vadoso banku Latvija un Baltija, un
tagad ir turpinas evoliicija — bankai jaklust par labako servisa banku Eiropa. Swedbank vaditajs
Latvija Maris Mancinskis saka: “Ar vardu Swedbank parpémam iepriek$gja zimola veértibas un
biznesa filozofiju, papildinot ar jaunu pievienotu vértibu un turpinot attistities ka speciga
parrobezu organizacija visos tirgos, kuros darbojamies”.

Veiksmigo darbibu banka turpinas ar jauno vardu — Swedbank. Sis ir uznémums, kas ir
attistijies strauji un ar panakumiem. Ta ir ka pirma ieviesusi vairakus produktus un to risinajumus
Latvijas tirgi. Budama Latvijas vadosa banka, Hansabanka piedalas dazados sociali nozimigos
projektos par apliecindjumu bankas riipém par sabiedribu un vidi, kura ta darbojas. Bankas
sponsoréSanas prioritates ir izglitiba, socialas aizsardzibas un sabiedribas veselibas projekti.
Autore piedava ieskatu Hansabankas sasniegumos Latvija, vérSot uzmanibu uz pakalpojumiem,
kurus AS Hansabanka un nu jau Swedbank, ir piedavajusi Latvijas klientiem. Balsotites uz
Swedbank majas lapa izvietoto informaciju par svarigakajiem notikumiem bankas vesture, autore
ir izveidojusi parskatu, TpaSu uzmanibu vérSot uz notikumiem, kas raksturo bankas virzibu uz

inovacijam, socialo atbildibu un Iideribu servisa joma.
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1993. gada:

- Hansabanka ieviesa sava darbiba pirmo elektronisko norekinu sistemu Latvija
Hansa Plus, kura vél tagad ir pieprasita un darbojas ar panakumiem. Sist€ma tiek regulari
pilnveidota;

1995. gada:

- Hansabanka ieviesa pirmo bankomatu Latvija.

1999. gada:

- Tika ieviests jauns pakalpojums — Telefonbanka. Ta strada arpus bankas filialu darba
laika un sp€j sniegt palidzibu saviem klientiem visatrak.

2000. gada:

- Hansabanka un LMT ieviesa tehnologiski jaunu pakalpojumu - "Mobila banka".
pamatpakalpojumu sapemsSanu - kontu atlikumiem savos kontos Hansabanka, pédg€jiem
darjjumiem savos kontos, valiitu kursiem. Visu "Mobilas bankas" ietvaros piedavato informaciju
klients sanems pa mobilo talruni 1szinu veida.

2001. gada:

- Hansabanka bija pirma banka Baltija, kas veica pirmo starptautisko darijjumu ar
viedkarti.

2002. gada:

- Hansabanka uzvaréja izsolé par tiesibam izsniegt studiju un studéjoSo kreditus ar
valsts galvojumu;

- Ieviesa pirmo pakalpojumu mobila telefona sakaru tikla — Mobila banka, paplaSinot
bankas sniegto pakalpojumu klastu. Hansabanka un Latvijas Mobilais Telefons (LMT) uzsak
piedavat pilnu Mobilas bankas pakalpojumu nodro$inajumu - no informacijas sanemsanas par
pieejamiem naudas lidzekliem konta, valiitu kursiem lidz pat klienta izvelétu maksajumu
veikSanai.

- Hansabanka biznesa laikraksta ,,Dienas Bizness” uznéméju un privatpersonu

aptauja tika atzita par labako komercbanku Latvija.
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2003. gada:

- Hansabanka piedava jaunu finanséSanas produktu - overdraftu juridiskam
personam, kas paredz€ts apgrozamo lidzeklu finanséSanai. Jaunais pakalpojums ir pievilcigs ar
to, ka ta pieSkirSana klientiem var notikt 1sa laika, jo overdraftam nav nepiecieSams
nodro§inajums - ka nodrosinajums kalpo naudas Iidzeklu apgrozijums klienta norékinu konta.

- Hansabanka tika atzita par vienu no trim labakajam Latvijas komercbankam.
Hansabanka ir vadosa banka Latvija privatpersonu apkalposanas joma un viena no vadoSajam
juridisko personu apkalposana. 2002. gada pirmo reizi Hansabanka bija absoliiti lielakais
finansétajs Latvija, banka stabili noturja liderpozicijas e - komercijas un tehnologiju attistibas
jomas, ka ar1 klientu apkalposana.

- Hansabanka ir izdevusi pirmo starptautiskajam VISA un MasterCARd standartam
atbilstoSu viedkarti. Hansabankas gataviba izdot $adu karti ir apliecinajums bankas augstajam
tehnologijas limenim un specialistu profesionalismam. Hansabanka izdevusi pirmo Visa
starptautisko viedkarti ne tikai Latvija, Baltija, bet visa ziemelvalstu regiona.

- Hansabankas atbalstu tiek atklats labdaribas portals www.ziedot.lv, Kkas
uznémumiem un privatpersonam piedava unikalu iespéju ziedoSanai, izmantojot internetu.
Ziedot.lv ir apjomigs labdaribas projekts un interneta portals vienlaikus, kas pirmo reizi Latvija
apkopo labdaribas projektus, kurus péc noteiktiem kritérijiem izv€las un atlasa Ziedot.lv ekspertu
komisija. Ar lidzdalibu $aja projekta, Hansabanka parada, ka vélas riip€ties par sabiedribu un
vidi, kura darbojas. Finansgjot portala tehnisko izveidi un efektiva ziedoSanas mehanisma
izstradi, Hansabanka palidz attistit gan individualo, gan korporativo ziedoSanu Latvija, kas citas
pasaules valstis jau darbojas loti veiksmigi.

- Hansabanka wuzsak jaunu hipotekaras kreditéeSanas programmu - '"Kredits
draugiem", kas ir 1pasi izstradats piedavajums iedzivotajiem vasaras maju iegadei. Programma
paredz, ka draudzigas gimenes, draugi, kolégi vai pazipas kopigi Hansabanka varés sanemt
kreditu Iidz pat 80% no vasaras majas vertibas. Vienu kreditu kopigi varés nemt ne vairak ka tris
Hansabankas klienti. Sada programma Latvija tiek piedavata pirmo reizi un tas mérkis ir
apliecinat, ka Hansabanka ir atsauciga banka, un ta sp&j reagét uz klientu izteiktajam veélmem.

- Hansabanka jau treSo gadu turpina studentu kreditéSanu Latvija. Hansabanka ir

turpinas izsniegt valsts galvotos studiju un studéjoso kreditus;
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- Hansabanka piedava jaunu pakalpojumu uzpéméjiem — iepséju kreditu. Sis
paskalpojums izstradats, nemot véra klientu pieprasijumu un esoso tirgus situaciju. lesp&ju kredits
ir paredzéts galvenokart jauniem uzpémumiem darbibas uzsaksanai un attistibai. Sis pakalpojums
ir 1pasi pievilcigs ar to, ka, piedavajot bankai likvidu nekustama ipasuma kilu, klients var sanemt
kreditu lidz pat 50% no piedavata nodroSinajuma tirgus vertibas un aizdevuma pieskirSanai netiek
prasits biznesa plans.

- Hansabanka izsniegs kreditus bérniem - populara bérnu izdevuma Spica Avize
organiz&toa konkursa SPICA BUDA 2003 labako projektu autoriem izsniedzot simboliskus
kreditus majok]u celtniecibai un nodroSinot balvas interesantakajam buvém.

- Hansabanka palidzes klientiem piesaistit ES finanséjumu. Hansabanka un Hansabank
Grupa ir izveidota darba grupa, kas analiz€ iesp€jas par ES naudas sapemsSanu, ka ari tiek
izstradatas precizas darbibas shémas, kas palidz€s bankas klientiem jaunu lidzeklu piesaistiSana.
Hansabanka ES iniciativas programmas ietvaros istenos vairakas aktivitates, lai sniegtu saviem
klientiem informaciju par iesp&ju piesaistit ES finansg€jumu, palidz&tu ar konsultacijam un
specialiem piedavajumiem. Visas §is aktivitates kopuma laus Hansabankas klientiem nodrosSinat
izaugsmes iespé&jas, izmantojot ES fondu naudu.

- Jauns pakalpojums Hansabankas klientiem — Iesp&ju noguldijums. Pakalpojums
paredz€ts gan privatpersonam, gan uzpémumiem, kas v€las noguldit naudu, paredzot iesp&ju, ka
noguldijuma liguma darbibas laika Sie Iidzekli biis nepiecieSami. Iesp€ju noguldijumu var atvert
uz terminu no 6 ménesiem lidz 1 gadam, par kuru banka maksa pelnas procentus.

2004. gada:

- Hansabanka, Hipoteku banka, Ziemelvalstu Investiciju banka (Nordic Investment
Bank) un Eiropas Padomes Attistibas banku (Council of Europe Development Bank)
sadarbojas sievieSu uzpéméju kreditéSana. Hansabanka un Hipoteku banka parakstija
aizdevuma ligumus ar Ziemelvalstu Investiciju banku (Nordic Investment Bank - NIB) un
Eiropas Padomes Attistibas banku (Council of Europe Development Bank) par kreditlinijas
pieskirSanu Hansabankai un Hipoteku bankai katrai 2 mlj. EUR apméra. Pieskirtas kreditlinijas
resursi tiks izmantoti sievieSu uznémeéju atbalsta programmu realiz€Sanai.

- Hansabanka pagarina hipotekaro kreditu atdoSanas maksimalo termipu Ilidz 30
gadiem. Atmaksas terminu 30 gadus varés piemérot kreditiem IpasSuma iegadei un remontam, ja
finans€jamais 1pasSums bus buvets vai renovéts péc 2000. gada, ka arT kreditiem majas

celtniecibai.
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- Hansabanka parliecinoSi atzita par drosake banku Latvija péc SKDS veiktas
iedzivotaju aptaujas rezultatiem.

- Hanza Lizings uzsak satiksmes drosibas apmacibas programmu — ,,Hanza Lizinga
Cela skola”. Hanza Lizings ir pirmais uzp@mums, kas uzsacis lielako nacionala méroga
satiksmes droS§ibas apmacibu programmu sakumskolu b&rniem, kura ar BO VAS "Celu Satiksmes
Drosibas direkcija" atbalstu un sadarbiba ar Toyota oficialo parstavi "Amserv Motors" tiks
realiz€ta 2004.gada laika. Satiksmes drosibas apmacibas programma pamatskolu jaunieSiem ir
ilgtermina, nacionala méroga projekts, kas tiks realiz€ts, veicot So apmacibu ne tikai Rigas, bet ar1
Latvijas pils€tu un pagastu skolas.

- Hansabanka - Kkredits daudzdzivoklu maiaju renovacijai un energofektivitates
uzlaboS$anai. Hansabanka noslégusi ligumu ar “Majoklu agentiiru”, kas paredz energoefektivu
pilotprojektu sagatavoSanu daudzivoklu maju renovacijai, ka ari informacijas apmainu.
Hansabanka ir pirma banka Latvija, kas §adu produktu piedavas masveida un visa Latvijas
teritorija. Potencialie aiznémé;ji ir Dzivoklu Tpasnieku kooperativas sabiedribas.

- Hansabanka piedava jaunu pakalpojumu — "MoneyGram" parskaitijumus. Tas ir
starptautisks elektronisks norékinu veids, kas lauj klientam, neatverot kontu, parsiitit naudu no
jebkuras vietas pasaulé uz jebkuru citu, tagad arT ar Hansabankas starpniecibu. ,,MoneyGram*
norékini ir pieejami 165 pasaules valsts.

- Pirmo reizi Latvija uznémumiem sak piedavat krajumu finanséSanu. Uzp€émumiem
tiek dota iesp€ja izmantot noderigu Tstermina finanSu instrumentu, kas labi pazistams jau daudzas
Eiropas valstis un tiek saukts par krajumu finans€Sanu (stock, inventory finance).

- Hansabanka davina Lielako Studenta komplektu. Kampanas laika Latvijas augstskolu
pirmo kursu studenti varés bez maksas sanemt virkni bankas pakalpojumu, kuri 1pasi pieméroti
jauniem un dinamiskiem cilvékiem.

- Ietekmigais finanSu un kapitala tirgus “Euromoney” Hansabanku atzinis par gada
banku Latvija 2003. gada.

- Hansabanku parliecinoSi atzist par drosako banku Latvija - par to liecina SKDS
veikta sociologiska aptauja.

- Latvijas Komercbanku asociacijas apkopota informacija liecina, ka Hansabanka ir
banka nr. 1 hipotekaras kreditéSanas tirga Latvija.

- Hansabanka klust par lielako pensiju 2. limena parvalditaju Latvija, apsteidzot ar1

Valsts Kasi.
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- EGO karte sanem augstako novértéjumu pétijuma par patérina kreditiem. Vadosais
krievu valoda iznakosais biznesa laikraksts Bizness&Baltija, veicot pétijumu par patérina precu
finanseSanas iesp&jam Latvija, augstako reitingu pieskiris Hansabankas izsniegtajai EGO kartei.

- Hansabanka iesaistas Microsoft akcija un davinas Latvijas skolam 144 datorus.
Atsaucoties uz Microsoft parstavniecibas Latvija aicinajumu, Hansabanka iesaistisies jauna
izglitibas veicinasanas projekta “Datoru davinajums Latvijas skolam!”

- Hansabanka jau sesto gadu pasniedz prémijas labakajiem skolotajiem Latvijas
regionos. Sadarbiba ar rajonu un pilsétu pasvaldibam, Hansabanka pasniedz prémijas Latvijas
novadu labakajiem skolotajiem. Si akcija apliecina Hansabankas ieguldijumu izglitibas
veicinaSana Latvija.

- Hansabankas davana ridziniekiem - Hanza Tunelis Kipsala pie Hansabankas
Centralas ekas. Tunela sienas ir apgleznojusi apméram 25 grafiti makslinieki no Latvijas,
Lietuvas un Igaunijas. Pirmo reizi Latvija istenots tik apjomigs un starptautisks legalas grafiti
makslas projekts.

2005. gada:

- Muzikas akadémija un Hansabanka iedibina jaunu balvu miuzika. Jazepa Vitola
Latvijas Miuzikas akademija (JVLMA) 85. jubilejas gada, sadarbiba ar AS Hansabanka
izveidojusi jaunu balvu — JVLMA un Hansabankas Gada balvu jaunajiem miuzikiem.

- Hansabanka ka vieniga banka izsniegs studentu un studéjoSo kreditus 2005. gada.
AS Hansabanka ka vieniga banka uzvaréjusi Valsts kases izsludinataja konkursa par tiestbam
2005.gada izsniegt valsts galvotos studiju un studgjoso kreditus.

- Hansabanka iegiist galveno balvu laikraksta “Diena” un sabiedrisko attiectbu
kompanijas “DDB Porter Novelli” veiktaja reputacijas TOP pétijjuma. Hansabanka tiek
atzita par uznémumu ar augstako reputaciju Latvija.

- Hansabanka sak piedavat dzivibas apdroSinasanas pakalpojumus ar uzkrajumu
veidoSanas iespéjam. Hansabanka piedavas Cetru veidu dzivibas apdroSinasanas produktus -
pensijas apdro$inasanu, bérnu apdrosinasanu, uzkrajoso apdrosinasanu un kredita apdrosinasanu,
lidz ar to, kopa ar Sobrid piedavajuma esosajiem produktiem Hansabanka saviem klientiem
nodroSina visplasako finansSu instrumentu klastu uzkrajumu veidoSanai.

Hansabanka ir pirma banka Latvija, kas saks piedavat savas grupas dzivibas

apdroSinasanas pakalpojumus.
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- Hansabankai 1paSs piedavajums VSAA izsniegto pabalstu sapéméjiem. AS
Hansabanka ir izstradajusi 1paSu piedavajumu pabalstu sanémeéjiem sakara ar izmainam pabalstu
sanemsana.

- Hansabanka izdod pirmo studentu kreditkarti Latvija. Ar So karti, atSkiriba no
debetkartém, studenti vares iepirkties ne tikai  veikalos, bet arT interneta.
Reize ar kreditkarti “Hansabanka” piedavas studentiem ipasu studentu komplektu, kas atvieglos
studiju uzsaksanu, ka ari ikdienu visa studiju laika. Tapat ir atverts 1pass portals studentiem

www.students.lv, kura pieejama visa informacija par studentu un studgjoso kreditiem un daudzam

ar studentiem saistosam lietam.

- Latvijas iedzivotaji joprojam par drosako uzskata Hansabanku. Aptaujas rezultati
liecina, ka iedzivotaji p&c visiem parametriem par visdrosako atzinusi Hansabanku.

- Hansabanka treSo gadu péc kartas sanem Deutsche Bank izcilibas gada balvu par
automatiski apstradajamo maksajumu uzdevumu veik$anu. Deutsche Bank ir viena no
lielakajam FEiropas bankam, kuras atziniba apliecina augstu Hansabankas darbibas kvalitati.
Apbalvojums par 2004. gadu pieskirts gan par ASV dolaru, gan eiro maksajumiem, par pamatu
nemot maksajumu precizitati, operativitati un to, vai maksajumu ir iesp&jams apstradat
automatiski.

- Hansabanka sak piedavat jauno Zelta kreditkarti. Ta biis starptautiska Visa Gold
Cipkarte, ar kuru iesp&jams norékinaties vai iznemt naudu visa pasaulg.

- Hansabanka jau septito gadu pasniedz prémijas labakajiem skolotajiem Latvijas
regionos. Sadarbiba ar rajonu un pilsétu pasvaldibam, Hansabanka pasniedz prémijas Latvijas
novadu labakajiem skolotajiem. ST akcija apliecina Hansabankas ieguldfjumu izglitibas
veicinasana Latvija.

- Hansabankas internetbanku atzist par parliecinosi labako Latvija. Austrumeiropas
un Baltijas valstu biznesa konsultaciju un pétijumu kompanija Metasite Business Solutions sava
pétijuma par Baltijas valstu banku interneta risinajumu attistibu no Latvijas bankam parliecinosi
visaugstak novertejusi Hansabankas internetbanku hanza.net.

- Hansabanka nakamo seSu méneSu laika paries uz Atrajiem maksajumiem.
Hansabanka ir pirma banka Latvija, kas gandriz pilniba plano pariet uz Atrajiem maksajumiem,
93% norekinu novirzot uz internetbanku, automatisko un regularo maksajumu pakalpojumiem,
telefonbanku un bankas automatiem. Atrie maksajumi ir batiski 1&taki par norékiniem filiales,

turklat tie ir értaki un Jauj ietaupit laiku, ko veltit citam nodarbém - gimenei, darbam, atputai.
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- Hansabankas filialem izveidots specials mizikas noformé&jums. Turpinot uzlabot
klientu apkalposanas kvalitati, Hansabanka realiz€é apjomigu projektu — specialu mizikas
noform&jumu filialeés. Kopuma 31 filialé visa Latvija tiek uzstadita atbilstosa skanu aparatiira un
nodro§inata miizikas programma. Miizikas formatu izstradajusi Igaunijas kompanija
“Muusikmaa”, kam ir pieredze korporativas miizikas nodroSinasana. Mérkis ir radit patikamaku
atmosferu Hansabankas filialés klientiem, ka arT veidot komfortablaku vidi bankas darbiniekiem.

2006. gada:

- SIA ,,Hansa Lizings” ierosina Latvijas lizinga kompanijas parakstit Labas prakses
kodeksu, appemoties uzturét augsta limena profesionalos pakalpojumus un &tikas standartus.
Labas prakses kodekss ir oficials pazinojums par lizinga kompaniju profesionalo atbildibu, un tas
izstradats p&c Latvija lielakas lizinga sabiedribas "Hansa Lizings" iniciativas.

- Hansabanka aicina vienoties par korektu ieguldijumu rezultatu atspoguloSanu
reklamas.

- Hansabanka jau otro gadu péc kartas ir reputacijas Iideris Latvija, ienemot pirmo
vietu laikraksta "Diena" un agentiras '"Nords Porter Novelli" veidotaja uzpémumu
""Reputacijas top".

- Hanza.net piedava iesp&ju apskatit VSAA pazinojumus. Sobrid hanza.net ir vieniga
internetbanka, kura piedava iesp&ju apskatit Valsts socialas apdro$inasanas agentiiras (VSAA)
pazinojumus, tai skaita art konta izrakstus par saviem uzkrajumiem pensiju 2.Itment.

- ,Hansa Lizings” iesaistas kampana ,Piespradzeé! Neriské!” Kampanas mérkis ir
palielinat drosibas jostu lietotaju skaitu un samazinat celu satiksmes negadijumos ievainoto un
boja gajuso skaitu. Ar kampanu tas rikotaji vélas mainit bérnu, vigu vecaku un citu autovaditaju
attieksmi un panakt, lai droSibas jostas obligati lietotu gan auto vaditdji, gan pasazieri visos
transportlidzek]os.

- Hansabanka piedava jaunumu - studiju kreditu bez valsts galvojuma. Tas nodrosSinas
macibu maksas segSanu Latvijas akredit€to augstskolu un koledzu dienas, vakara un neklatienes
nodalas. Kreditu iesp&jams noformé&t veél pirms iestaSanas augstskola. Uzreiz p€c iestasanas
studentu riciba biis garantéta naudas summa, ko bez kavéSanas var@s parskaitit attiecigajai
augstskolai. Kredits jasak atmaksat gadu péc augstskolas beigSanas vai tris méneSus péc macibu
partrauksSanas.

- Hansabankas Centrala eka sanem Starptautiskas nekustamo ipaSumu federacijas

"FIABCI Prix d’Excellence' balvu nominacija "Biroju eka".
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- Hansa Lizings uzsak tidens transporta Iidzeklu un motociklu finansé$anu.

- Prestiza Zurnala "Euromoney" 2006.gada aptauja '"Euromoney Awards of
Excellence" AS Hansabanka atzita par labako banku Latvija ('"Best Bank in Latvia"),
savukart Hansabank grupa ir atzita par labako finanSu institiiciju Baltija, bet Igaunijas
Hansapank — par labako banku Igaunija.

- Hansabankas un Latvijas Universitates sadarbiba vienkarSos studiju kreditéSanu.
Hansabanka izstradajusi atseviSku piedavajumu, kura studentiem nav nepiecieSams galvotajs, jo
So aizdevumu galvos Latvijas Universitates fonds. VienoSanas atvieglos studiju kredita nemsanas
procesu — Universitates pirma kursa studentiem, kas izvél€sies $So bankas piedavajumu, nebiis
nepiecieSams kartot papildu formalitates, un studiju maksa Universitatei tiks parskaitita nakoSaja
diena péc tam, kad students banka biis noslédzis ligumu.

- Hansabanka sak darboties pirmais naudas iemaksu bankomats (NIB) Latvija.
Tehniski NIB izskatas [1dzigs naudas izmaksu bankomatiem, tomér tas ir paredz&ts tikai skaidras
naudas iemaksam. VienkarSa un &rta izv€lne palidzés klientiem atri veikt naudas iemaksas
procesu un parliecinaties, ka nauda ir iemaksata klienta konta. NIB pienems visas latu banknotes,
iznemot 500 latu banknotes.

- Hansabankas privatpersonu kreditu portfelis parsniedzis miljardu latu, kliistot par
pirmo banku Latvija, kas sasniegusi §o nozimigo slieksni.

- Hansabankas logotipam pievieno Swedbank vardu. Hansabank Grupa visa Baltija saks
lietot logotipu kopa ar Swedbank vardu.

- Hansabanka iegiist titulu "Gada studentu labvélis". Izvert§jot pretendentus uz So
balvu, tika vertetas tas organizacijas, kas 2006. gada laika visvairak pieveérsusas stud&josiem,
pieveérsusas sev apkartéjo uzmanibu ar konkrétu problému, véra nemamiem rezultatiem, akcijam
un citam darbibam, kuras ir nozimigas ar savu vienreizibu.

2007. gada:

- Hansabanka sak verienigako bankas filialu parveidi Latvija. Lidz 2007. gada beigam,
sadarbiba ar pasaulé atzitu dizaina kompaniju Allen International, Latvija planots pilniba
ieviest jauno Hansabankas filialu konceptu - bankas filiales ka klientu konsultaciju centri.
Hansabankas filialu parveides pamata ir klientu apkalpoSanas servisa uzlaboSana, kur katra
vissikaka dizaina detala ir pardomata un ar savu funkciju. Jaunais filialu iekartojums mazinas

rindas, jo klientu apkalpoSana ir nodalitas ikdienas kases operacijas un konsultacijam par
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kreditiem, lizingu un citiem produktiem. Tada veida apkalpoSana klus atraka. Ar labiekartotiem
internetbankas kioskiem ir planots veicinat elektronisko norékinu izmantosanu.

- Hansabankas klienti var papildinat visas popularakas mobilo sakaru
priekSapmaksas kartes.

- Turiba durvis ver Studentu biznesa atbalsta centrs. Ar Hansabankas atbalstu Biznesa
augstskola Turiba darbu sacis Studentu biznesa atbalsta centrs. Tas ir bezpelpas projekts, kuru
finans€ Biznesa augstskola Turiba sadarbiba ar Hansabankas jaunieSu programmu OPEN. Centrs
biis vieta, kur, sakot uznémejdarbibu, studenti var€s izmantot biroja telpas darbam, biznesa
tikSanos organiz€Sanai, korespondences sanemsanai, dokumentu glabasanai un uznémuma
juridiskas adreses registréSanai.

- Hansabanka ziedo 100 000 latu bérnu literatiiras un kultiiras attistibai. Hansabanka
ir noslégusi sadarbibas ligumu ar izdevniecibu "liels un mazs" un jau Sogad ziedojusi 100 000 latu
bérnu literatiras un kultiiras attistibas planam "Mazais bis liels". Tas ir Iidz Sim lielakais
ziedojums kadam b&rniem paredz&tam kultiiras projektam Latvija.

- Hansabankas Kklienti var izmantot e-parakstu. Visi esosie Hansabankas internetbankas
lietotaji var autentific€ties ka internetbankas lietotaji, izmantojot Latvijas Pasta izsniegto e-
paraksta karti un bez papildus sazinasanas ar banku, var uzsakt savas e-paraksta kartes
izmantoSanu.

- Klientu aktivitate un darbinieku sniegums nodroSina labakos rezultatus kop$
Hansabankas Grupas pastaveésanas — 2006. gada pelpa bija 63,9 miljoni latu, kas ir par 57%
vairak neka ieprieks$gja gada.

- Zurnils "Global Finance" atzist Hansabanku par labako banku Latvija. ,,Global
Finance” jau 14.gadu veic pétijumu par labakajam augoSo ekonomiku bankam (,,Best
Emerging Market Banks”). Uzvarétaju izveles kritériji ir ietver tadus raditajus ka aktivu
picaugums, pelnpa, stratégiskas partnerattiecibas, klientu serviss, konkurétsp€jigas cenas un
inovativi produkti.

- Hansabanka jau treSo gadu péc kartas ir reputacijas Iideris Latvija, ienemot pirmo
vietu laikraksta "Diena" un agentiiras '"Nords Porter Novelli" veidotaja uzpémumu
"Reputacijas top"'.

- Iedzivotaji par drosako banku uzskata Hansabanku - liecina "Ekonomisko pé&tijumu

institata" sociologiskas aptaujas rezultati.
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- Hansabanka — Latvijas vertigakais uznémums ar kopé€jo vertibu 718,226 miljoni latu
- liecina "Baltic Screen" un korporativas finansu kompanijas "Laika stars" izveidotais vértigako
uznémumu saraksts

- Hansabanka ir Latvijas milétako zZimolu trijnieka. Latvija milétako zimolu nosaka
reklamas agentiira "DDB Latvija" sadarbiba ar biznesa Zurnalu "Kapitals".

- Hansabanka piedava Latvija pirmo aizdevumu studijam arzemeés bez valsts
galvojuma., radot lielakas iespgjas Latvijas iedzivotajiem macities arpus Latvijas robezam.
Aizdevuma noteikumi paredz virkni priekSrocibu — var izmantot jebkurai akreditetai studiju
programmai - bakalaura, magistra, doktora vai augstakas profesionalas izglitibas - un jebkura
valstl; studijas maksas segSana pilna apméra lidz 50 000 LVL, ko var izmantot gan maksai par
macibam, gan citiem studiju izdevumiem.

- Starptautiskais banku nozares Zurnals "The Banker" ir atzinis Hansabanku par
2007. gada "Gada banku Latvija".

- Hansabanka atklaj pieteikSanos ,Mana dizaina kartei“ - visiem Hansabankas
klientiem ir iesp€ja pasiitit norékinu karti ar individuali izvélétu dizainu, tada veida izcelot savu
personibu un radoSo garu.

2008. gada:

- Hansabanka uzvar izsolé par studiju un studéjoSo kreditu izsnieg§anu un piedava
Latvija visplasako studentu un studéjoSo kreditu Kklastu. Hansabanka vieniga Latvija
nodrosina arT studiju kreditus bez valsts galvojuma macibam gan Latvija, gan arzemgs. Jau kops
2006.gada Hansabanka piedava ari studiju kreditus pirms iestasanas augstskola bez valsts
galvojuma, kura merkis ir macibu maksas segSana studijam Latvijas akreditéto augstskolu un
koledZzu dienas, vakara un neklatienes nodalas.

- Sogad jau desmito gadu Hansabanka sadarbiba ar rajonu un pilsétu pasvaldibam
pasniedz prémijas Latvijas novadu labakajiem skolotajiem.

- Hansabankas klientu skaits parsniedz 900 000.

- Hansabanka 1.vieta no uznemumiem, kuru prognozem par Latvijas ekonomiku
uzticas iedzivotaji. Petijumu centra SKDS un sabiedrisko attiecibu agentiiras Hill and Knowlton
Latvia veikta petijuma rezultati par Latvijas iedzivotaju uztic€Sanos dazadu personu, institiiciju
un uznémumu sniegtajiem valsts ekonomiska stavokla veért€§jumiem un prognozém rada, ka
Hansabanka ir pirmaja vieta no uznémumiem un komercbankam, kam cilvéki uzticas mainigajos

ekonomikas apstaklos.
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- Hansabanka tiek atzits par iekarotako darba devéju Latvija.

- Rigas dome un Hansabanka uzsak programmu mazo un vidéjo uzpemumu
atbalstam Rigas pilséta - '""Atspériens''. Programmas mérkis ir veicinat mazo un vid€jo
uznémumu attistibu, kuri nav vecaki par vienu gadu, motivét izbraukusos Latvijas iedzivotajus
atgriezties Riga, uzsakot savu biznesu, ka ari veicinat labklajibas pieaugumu un straujaku Eiropas
Savienibas limena sasniegSanu. Hansabanka pirmo reizi uzsaks tik verienigu publiskas un
privatas partneribas projektu kopa ar Rigas pasvaldibu.

- Hansabanka saks darbibu Latvijas nedzivibas apdroSinasanas tirgii, izveidojot
nedzivibas apdroSinasanas sabiedribas filiali. Sakotngji nedzivibas apdroSinasanas sabiedribas
filiale piedavas KASKO (brivpratiga transportlidzeklu apdroSinasana) un ipaSuma apdroSinasanu
(privatpersonam), bet nakotn€ produktu klastu ieceréts paplaSinat.

- Hansabankas jauna internetbanka - personigais finanSu Kkonsultants. Jauna
Hansabankas internetbanka veidota, riipigi analiz&jot dazadu auditoriju vélmes un ieteikumus,
turpinot pastavigu klientu servisa pilnveidoSanu. Ta pilnveidota atbilstosi trim pamata prasibam -
funkcionalitate, parskatamiba un rtums.

- Swedbank ieguvusi Bérnu un gimenes lietu ministrijas pieskirto goda statusu
,»Gimenei draudzigs komersants”. Sis uzngmumu vértéianas projekts ir izveidots, lai veicinatu
gimenisko veértibu nostiprinasanos sabiedriba un uzlabotu gimeném piemérotu vidi.

- Swedbank internetbanka sesto gadu péc kartas atzita par labako Latvija un Baltija.
Petijuma atzits, ka Swedbank piedava saviem klientiem visplasako e-pakalpojumu daudzveidibu
un labako funkcionalitati. Swedbank internetbanka piedava erti pieteikties un slégt ligumus par
bankas pakalpojumiem, turklat Swedbank internetbankas autentifikacijas iesp&jas un liela klientu
baze nodrosina vairak neka 200 uznémumu pakalpojumu izmantoSanu, un to skaits pastavigi
pieaug. Swedbank internetbanka nodroSina ar1 paaugstinatu drosibas servisu.

Kopuma Swedbank internetbanka privatpersonam ieguva Sogad jau ceturto neatkarigo
apbalvojumu - Swedbank veidota ceturtas paaudzes internetbanka privatpersonam kluva par
informacijas un komunikacijas tehnologiju gada balvas "Platina Pele 2008" laureatu kategorija
"E-parvalde un pakalpojumi”. Starptautiskais ietekmigais finanSu Zzurnals ,,Global Finance”
atzinis Swedbank internetbanku par labako internetbanku privatpersonam Centralaja un
Austrumeiropa. Global Finance Sogad Swedbank internetbanku atzina ari par labako klientu

orient€to internetbanku regiona.
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- Hansabanka — jau ceturto gadu péc kartas Iideris laikraksta "Diena" un '"Nords

Porter Novelli" veidotaja Uznémumu reputacijas topa.
4.2. Istermina kreditproduktu piedavajums AS Swedbank

Ikdiena cilvékam ir japiepem milzum daudz l€émumu, jo nakas izv€leties izdevigako
risinajumu no pieejamajiem. Tas izskaidrojams ar to, ka cilvéka riciba nav neierobezotu resursu-
- ne laika, ne naudas utt. Cilvékam ir jaizdara izv@le. Visbiezak cilvékam ir jaizdara izvéle
ierobezotio finansu resursu d€]. Lai So ierobezojumu mazinatu, cilvéks mekl€ veidus, ka tikt pie
finanSu resursiem un Tstenotu ieceri — doties ar gimeni celojuma, veikt majokla remontu vai
iegadaties kadu majsaimniecibas iekartu. Risinajums $adu mérku realizacijai ir bankas piedavatie
istermina finanSu instrumenti, kas nodroSina, ka finanSu Iidzekli ir pieejami uzreiz, bet
norékinaties klients varés pakapeniski, ilgaka laika perioda. Autors iepazistinas ar AS Swedbank
piedavatiem istermina kreditproduktiem. Tie ir:

- patérina kredits;

- kreditlinija;

- kreditkarte (briva maksajumu karte Visa Classic, fikséta maksajumu kreditkarte Visa
Classic, atlikta maksajumu kreditkarte MasterCard Mass, atlikta maksajumu kreditkarte
MasterCard Gold, briva maksajumu karte Visa Gold (Zelta kreditkarte));

- nomaksa.
4.2.1. Paterina kredits

Patérina kredits ir naudas aizdevums, kas paredz€ts gadijumiem, kad nepiecieSama
konkréta summa noteiktam mérkim vai pirkumam. Izv€loties patérina kreditu, klients var izlietot
visu pieskirto summu uzreiz vai salidzinos$i 1sa laika perioda. Pieméram, majas vai dzivokla
labiekartoSanai, celojumam vai studiju maksas segSanai, neplanotu izdevumu segSanai — auto
remontam utt. Aizdevuma atmaksa ir jasak pec atmaksas grafika, neatkarigi no ta, vai visa
summa ir izteréta.

Patérina kredits dod iesp&ju sanemt aizdevumu, kura limits tiek noteikts, nemot véra
klienta regularos ienakumus, esosas kreditsaistibas, ka ar1 kreditvesturi. Pateérina kredita limits

tiek ieskaitits klienta norékinu konta. Aizdevuma valtita — LVL. Produkta limits ir 300 - 7000 Ls.
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Prieksrocibas:

e grta pieteikSanas kartiba - pieteikties var Swedbank internetbanka, zvanot pa talruni
67444444, vai jebkura Swedbank filiale;

e atra un érta noformeSana — noslégt un parakstit [igumu var Swedbank internetbanka;

¢ viegli planot izdevumus — atmaksasana saskana ar maksajumu grafiku;

e iespéja atlikt pamatsummas atmaksasanu uz laiku Iidz pat 3 méneSiem;

¢ aizdevuma summa uzreiz tiek ieskaitita klienta privatkonta;

¢ aizdevuma saistibas dal€ji var uznemties ar1 galvotajs.

Patérina kredita sanemsanas nosacijumi:

e vajadziga pase;

e atverts Algas konts vai Privatkonts Swedbank;

e jabiit vismaz 21 gadu vecam, ar pozitivu kreditvesturi un regulariem ienakumiem — sakot
no Ls 150 ménest péc nodoklu nomaksas;

e nepiecieSami algas vai citu regularu ienakumu ieskaitijums Swedbank konta.
4.2.2. Kreditlinija

Kreditlinija ir naudas aizdevums, kas kalpo ka papildu lidzekli ikdienas pirkumiem un
neparedzetiem izdevumiem. Kreditlinijas limits tiek noteikts, nemot véra regularos ienakumus,
esosas kreditsaistibas, ka arT klienta kreditvesturi. Katru meénesi, izvélétaja datuma jaatmaksa
tikai procenti par izt€réto kreditlimita dalu, bet izmantoto summu var atmaksat, kad klients vélas.
Kreditlinija tiek piesaistita Algas kontam. Aizdevuma valiita var bat LVL, EUR vai USD.
Produkta limits ir 100 - 7000 Ls.

PriekSrocibas:

e &rta pieteikSanas kartiba - pieteikties var Swedbank internetbanka, zvanot pa talruni

67444444, vai jebkura Swedbank filiale;

e atra un &rta noforméSana — noslégt ligumu var Swedbank internetbanka;Procenti tiek

aprékinati tikai par izmantoto kreditlimita dalu;

¢ izmantota aizdevuma dala dz&Sas ik reizi, kad konta tiek ieskaitita atbilstoSa summa;

e pirmaja gada tiek pieskirta norékinu karte Visa Classic bez izsniegSanas maksas;

e skaidras naudas iznpemsana no bankomatiem bez komisijas maksas.
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Kreditlinijas sanemsanas nosactjumi:

e vajadziga pase;

e atverts Algas konts vai Privatkonts;

e nepiecieSami algas vai citu regularu ienakumu ieskaitijums Swedbank konta - sakot no Ls

100 ménesi péc nodoklu nomaksas.

4.2.3. Kreditkarte

Kreditkarte dod klientam finansialu brivibu. Ta ir rezerve lielakiem un mazakiem
planotiem izdevumiem, ka arT impulsiviem pirkumiem un neplanotiem teriniem. Kreditkarte ir
naudas kredits un maksajumi par to ir atkarigi no kartes veida.

KreditkarSu sniegtas iespgjas:

o veikt norékinus dazadas tirdzniecibas vietas visa pasaule;

e iegiit kreditlimitu jeb papildu lidzeklus, kas lauj brivak planot savus térinus;

e izveleties balvas, piedaloties Swedbank Vertigo pirkumu programma;

o veikt maksajumus interneta, rezervét viesnicas un auto nomu;

e ijegadaties gada celojumu apdroSinasanas polisi par 1paSi izdevigu cenu jebkura
Swedbank filialé vai norékinu grupa;

¢ izmantot atsevisku kreditkartes kontu;

¢ iznemt skaidru naudu bankas un banku automatos visa pasaulg;

e piesaistit kontam papildu karti, ar kuru iesp&ams nor€kinaties jiisu noteikto limitu
ietvaros.

Swedbank saviem klientiem piedava dazadas kreditkartes ar atSkirigiem atmaksasanas
veidiem. Katrai no tam ir savas priekSrocibas un stipras puses — katram ir iesp&ja izveleties
kreditkarti, kas ir ideali piem@rota klienta vajadzibam un dzives stilam.

Swedbank piedava 5 dazadas kreditkartes:

- briva maksajumu karte Visa Classic;

- briva maksajumu karte Visa Gold (Zelta kreditkarte);

- fikseta maksajumu kreditkarte Visa Classic;

- atlikta maksajumu kreditkarte MasterCard Mass;

- atlikta maksajumu kreditkarte MasterCard Gold.
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Briva maksajuma kreditkarte Visa Classic. ST kreditkarte dod iesp&ju sanemt aizdevumu
bez noteikta atmaksasanas termina. Kredita limits tiek noteikts, nemot véra regularos ienakumus,
esosas kreditsaistibas, ka arT klienta kreditvésturi. Produkta limits ir 100 lidz 7000 Ls.

Katru meénesi, izvéletaja datuma jaatmaksa tikai procenti par izmantoto kreditlimita dalu,
bet izmantoto summu var atmaksat, kad vien klients velas. Kreditkartes un konta valiita ir LVL.
Kreditkartes deriguma termins ir 3 gadi.

PriekSrocibas:

e izmantoto kredita summu var atmaksat, kad vien klients vélas, lidz tam maksajot tikai

procentus;

e iesp€ja norekinaties par pirkumiem Latvija un arvalstis bez komisijas maksas;

e iespéja veikt naudas iemaksu sava kreditkartes konta;

e procenti tiek aprékinati tikai par izmantoto kreditlimita dalu;

e grta pieteikSanas kartiba - pieteikties var Swedbank internetbanka, zvanot pa talruni

67444444, vai jebkura Swedbank filialg;

e norékinoties ar kreditkarti, klients var sanemt dazadas atlaides, Tpasos piedavajumus un

citus labumus no Swedbank sadarbibas partneriem,;

¢ Visa Classic kreditkartei var izveléties att€lu ar kadu no dzives skaistakajiem mirkliem.

Kreditkartes sanems$anas nosacijumi:

¢ vajadziga pase;

e jabut 21 gadu vecam, ar pozitivu kreditvésturi un regulariem ienakumiem — sakot no Ls

100 ménesi péc nodoklu nomaksas;

e nepiecieSami algas vai citu regularu ienakumu ieskaitijums Swedbank konta.

Zelta kreditkarte Visa Gold. Ta ir ekskluziva starptautiska kreditkarte, kas tiek izsniegta
tikai Swedbank privatpersonu lojalitates programmu klientiem, individuali izvertgjot lidzsingjo
sadarbibu. Ta dod iesp€u sanemt aizdevumu bez noteikta atmaksaSanas termina. Zelta
kreditkartes limits tiek noteikts, nemot veéra regularos ienakumus, esosas kreditsaistibas, ka ari
kreditvésturi. Produkta limits ir 500 Iidz 7000 Ls. Zelta kreditkartes norékinu valita ir LVL.
Kreditkartes deriguma termins ir 3 gadi.

Prieksrocibas:

e starptautiska atpazistamiba un prestizs;
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izmantoto kredita summu var atmaksat, kad vien klients v€las, 1idz tam maksajot tikai
procentus;

e iespgja norékinaties par pirkumiem Latvija un arvalstis bez komisijas maksas;

Klients var naudas iemaksu sava kreditkartes konta;

procenti tiek aprékinati tikai par izmantoto kreditlimita dalu.
Kreditkartes sanems$anas nosacijumi:

¢ vajadziga pase;

e atverts Algas konts vai Privatkonts Swedbank;

e vismaz 6 ménesus ilga sadarbiba ar Swedbank;

e jabut Swedbank privatpersonu lojalitates programmu klientam;

e lai pieteiktos Sai kreditkartei, klientam ir jasazinas ar savu menedzeri banka.

Fikséta maksajuma kreditkarte Visa Classic. ST kreditkarte dod iesp&u sapemt

aizdevumu, kura limits tiek noteikts, nemot vera regularos ienakumus, esosas kreditsaistibas, ka

ar1 kreditvesturi. Produkta limits ir 100 lidz 7000 Ls. Izmantotais limits un procentu maksajumi ir

javeic ik meénesi, veicot fiks€tus maksajumus, kuru apjoms ir atkarigs no izvélétas aizdevuma

summas un atmaksasanas perioda. Aizdevumu var atmaksat ar1 atrak un atjaunoto aizdevuma

dalu izmantot atkartoti. Kreditkartes un konta valita ir LVL. Kreditkartes deriguma termins ir 3

gadi.

Prieksrocibas:
o fikséta maksajuma karte tick noforméta un izsniegta bez maksas, turklat tai nav art gada
maksas;

o fiksétie ikméneSa maksajumi lauj planot savus izdevumus un nodro$ina &rtu aizdevuma

atmaksasanu;
e klients var veikt naudas iemaksu sava kreditkartes konta;
e procenti tiek aprékinati tikai par izmantoto kreditlimita dalu;

e grta pieteikSanas kartiba - pieteikties var Swedbank internetbanka, zvanot pa talruni
67444444, vai jebkura Swedbank filiale;

e norékinoties ar kreditkarti, klients var sanemt dazadas atlaides, Tpasos piedavajumus un
citus labumus no Swedbank sadarbibas partneriem;

¢ Visa Classic kreditkartei var izv€lties att€lu ar kadu no dzives skaistakajiem mirkliem.

48



Kreditkartes sanemsanas nosacijumi:

¢ vajadziga ir tikai pase,

e jabut 21 gadu vecam, ar pozitivu kreditvésturi un regulariem ienakumiem — sakot no Ls
100 ménest péc nodoklu nomaksas;

e nepiecieSami algas vai citu regularu ienakumu ieskaitijums Swedbank konta.

Atlikta maksajuma kreditkarte MasterCard Mass. Kreditkarte dod iesp&u sanemt
bezprocentu aizdevumu. Kredita limits tiek noteikts, nemot véra regularos iep€mumus, esosas
kreditsaistibas, ka arT kreditvesturi. Produkta limits ir 100 Iidz 3500 Ls. Izmantota summa
jaatmaksa tikai nakama ménesa 6., 11., vai 16. datuma. ST kreditkarte ir pieejama klientiem,
kuriem ir konts Swedbank. MasterCard kreditkartes norékinu valtita var but LVL, EUR vai USD.
Kreditkartes deriguma termins ir 3 gadi.

Prieksrocibas:

e bezprocentu aizdevums lidz 46 dienam,;

e iespégja atlikt izmantotas aizdevuma summas atmaksasanu uz nakamo ménesi;

e klients var atseviski iegadaties arzemju celojumu apdroSinaSanas programmu ar
izdevigiem nosacijumiem, sanemot karti Swedbank filial€ vai norékinu grupa;

e erta pieteikSanas kartiba - pieteikties var Swedbank internetbanka, zvanot pa talruni
67444444, vai jebkura Swedbank filialg;

e norékinoties ar kreditkarti, klients var sanemt dazadas atlaides, Tpasos piedavajumus un
citus labumus no Swedbank sadarbibas partneriem.

Kreditkartes sanemS$anas nosacijumi:

¢ vajadziga pase;

e atverts Algas konts vai Privatkonts Swedbank;

e jabit 21 gadu vecam, ar pozitivu kreditvesturi un regulariem ienakumiem — sakot no Ls

100 ménesi péc nodoklu nomaksas;

e nepiecieSami algas vai citu regularu ienakumu ieskaitijums Swedbank konta.

Atlikta maksajuma kreditkarte MasterCard Gold. ST ir prestiza kreditkarte, kas tiek
izsniegta tikai Swedbank privatpersonu lojalitates programmu klientiem, individuali izveértgjot
lidzsin€jo sadarbibu ar banku. Ar So kreditkarti ir pieejams bezprocentu aizdevums, kura limits
tiek noteikts, nemot vera regularos ienakumus, esosas kreditsaistibas, ka ar1 kreditvesturi, turklat
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Sis aizdevums jaatmaksa tikai nakama menesa 6., 11., vai 16. datuma. Pieejamais limits 1500 —
3500 Ls. MasterCard Gold kreditkartes norékinu valiita var but LVL, EUR vai USD. Kreditkartes
deriguma termins ir 3 gadi

Prieksrocibas:

e starptautiska atpazistamiba un prestizs;

e bezprocentu aizdevums lidz 46 dienam,;

iesp&ja atlikt izmantotas aizdevuma summas atmaksasanu uz nakamo ménesi,
e norékinu valita var biit LVL, EUR vai USD;

e arzemju celojumu apdrosinasana bez maksas.

Kreditkartes sanemsSanas nosacijumi:

e vajadziga pase,;

atvérts Algas konts vai Privatkonts Swedbank;

vismaz 6 ménesSus ilga sadarbiba ar Swedbank;

jabuit Swedbank privatpersonu lojalitates programmu klientam;

lai pieteiktos Sai kreditkartei, klientam ir jasazinas ar savu menedzeri banka.

4.2.4. Nomaksa

Nomaksa ir precu vai pakalpojumu finanséjums. Ta ir iesp&ja veikala iegadaties preci vai
pakalpojumu, par to norekinoties vélak, péc klientam sagatavota atmaksas grafika. Nomaksa
sniedz iesp&ju atlauties vairak — iegadaties kvalitativakas preces un pakalpojumus. Nomaksu visa
Latvija piedava labakie veikali un pakalpojumu sniedzgji.

Lai iegadatos preci uz Nomaksu, klientam ir jadodas uz veikalu, kur§ ir Swedbank Lizings
sadarbibas partneris (parasti Sajos veikalos redzams Nomaksas logotips). Par preces ipasnieku
klients kltist tikai tad, kad tas ir nor€kinajies pilniba par iegadato preci. Preces atmaksas laika
preces 1pasnieks ir Pardevejs — Swedbank Lizings sadarbibas partneris.

Uz Nomaksu var iegadaties:

e preces majokla labiekartoSanai un remontam - mébeles, tehniku, elektropreces, aizkarus,

traukus, celtniecibas materialus;

e preces briva laika pavadiSanai — visu veidu sporta, hobiju un tiirisma preces, aprikojumu,

apgerbu, apavus, aksesuarus;

e preces stilam — apgerbu, apavus, optiku, somas;

e datortehniku un tas aprikojumu;
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e visu veidu sakaru lidzeklus, pieméram, mobilos telefonus;

e preces bérniem — ratinus, mangzas, rotallietas;

e celojumus;

e kursus, apmacibas;

e javeic Swedbank Lizings norékinu konta saskana ar Nomaksas liguma noteik
skaistumkopsanas un medicinas pakalpojumus.

Noteikumi:

e nomaksas termin$ un pirma iemaksa tiek noteikta, nemot véra klienta vélmes;

e finans€jama summa no Ls 150 — 7000 Ls;

e pirma iemaksa ir sakot ar 0% no preces vertibas;

atmaksas periods no 3 Iidz 36 ménesSiem,;

ikménesa maksajumus to maksajumu grafiku.

Izanaliz€jot ceturtaja nodala petijuma rezultatus, AS Swedbank piedava loti plasu Istermina
kreditproduktu klastu un klients var izv€l&ties gan naudas aizdevumu, gan finanséjumu izvél&tajai
precei. Piedavajuma ir kreditprodukti ar konkrétu atmaksas grafiku un pamatsummas
samazinajumu katru ménesi — nomaksa, patérina kredits, fikséta maksajuma kreditkarte Visa
Classic (te gan ir iesp€ja atmaksato limitu izmantot atkartoti), gan produkti, kuru atmaksu klients

var veikt, kad vien vélas, bet katru ménesi maksa procentus par iztéréto produkta limitu (23).
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5. ISTERMINA KREDITPRODUKTU KVALITATES PILNVEIDOSANAS
IESPEJAS AS SWEDBANK

AS Swedbank vienmér banku vidi ir izc€lusies ar dazadiem inovativiem pakalpojumiem
un iepazistingjusi savus klientus ar tehnologijam, kadas lidz $im Latvijas tirgi nav bijusas
pieejamas. Autors bakalaura darba treSaja nodala uzskaitija Swedbank sasniegumus. Swedbank ir
ienacis Latvijas tirgii ar daudziem inovativiem pakalpojumiem, kadus Latvijas iedzivotaji lidz
Sim nebija sanémusi. Jaatzist, ka paiet pavisam 1ss laiks, kop$ ar jauninajumu ir iepazistinati
klienti, kad konkurenti steidz sava pakalpojumu klasta ieviest So pasu pakalpojumu. Tas nozime,
ka konkurences cipa ir loti siva. IpaSi iepriek3$&jos gados, kad bija vérojams loti straujss
kreditéSanas tempa pieaugums, banku pakalpojumu cenas bija samazinatas 1idz minimumam un
bija jarod veids ka piesaistit klientus un biit TpaSiem uz par€jo kreditiestazu fona. Veids ka
Swedbank ir velgjies izcelties, ir augsta klientu apkalposanas un pakalpojumu kvalitate.

Autors uzskata, ka drizuma bis situacija, kad klienti dosies uz bankas filiali arvien retak, jo
praktiski visas darbibas vin$ varés veikt attalinati. Tas ir viens no Swedbank meérkiem — visas
darbibas, kuras klients var veikt attalinati, vin$ tiks aicinats to darit neapmeklg&jot filiales. Banka
ir daudz darijusi, lai klientus, kas devas uz filiali veikt maksajumus, vai veiktu iemaksu sava
norékinu kontda, novirzitu §is darbibas veikt patstavigi, dodot iesp&ju klientu apkalpoSanas
specialistiem bt patiesam klientu konsultantiem, veltot klientam daudz ilgaku laiku neka tas ir
Sobrid. Ir uzstaditi naudas iemaksas bankomati, kas bija viens no biezakajiem filialu
apmekléSanas iemesliem v&l pirms 3 gadiem, klients var pieteikties dazadiem Tstermina
kreditproduktiem no internetbankas, vai piezvanot uz Telefonbanku, un dazus no Siem
produktiem pat var parakstit internetbanka. Rezultata, ir sanemts kreditprodukts pat neizejot no
majas. Izpaliek filiales apmekl&jums. Autors uzskata, ka arvien tuvak ir ta diena, kad klienti
dosies uz filiali ka uz konsultaciju centru, lai ar klientu apkalpoSanas spcialistu izrunatu vipam
értakos risinajumus nevis veiktu maksajumus. Katram klientam bis savs finansu konsultants!
Lai So meérkis sasniegtu, katram darbinieka kontaktam ar klientu ir jabut profesionalam, jo ta ir
iespgja spodrinat uznémuma telu, vai gluzi otradi, sagraut to. Konsultacija biis tas netaustamais
ieguvums, ko klients gis filiale. Uzp@émumam ir jaturpina veiksmigi uzsakta darbinieku
apmacibas sistéma, kas nodroSindja regularu darbinieku zinaSanu atsvaidzinaSanu, zinasanu
parbaudi.

Lai uzp€mums spétu saviem klientiem piedavat pakalpojumu ar tadam 1pasibam un klienta
velmem atbilstosa kvalitate, tam ir jazina, kadas pakalpojuma 1pasibas ir nozimigakas, lai klients
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izdartu izveli par labu vienai vai otrai kreditiestadei. Lai Sadu informaciju iegiitu, autors veica
pétijumu ar anketas palidzibu ( skat. 2. pielikumu).

Anketa bija 8 jautajumi, ar kuru palidzibu autors v€lgjas noskaidrot respondentu viedokli,
uz kuriem balstoties tiks izdariti secinajumi par svarigakajiem faktoriem, kas nosaka klienta
izveli par labu vienas vai otras bankas piedavajumam, ka ar1 kriterijus, kas péc klienta domam
raksturo kvalitativu produktu. Lai noskaidrotu respondentu viedokli, tika veikta neklatienes
aptauja. Anketa tika aizpildita elektroniski. Aptauja var€ja piedalities jebkur§ interesents,
neatkarigi no ta, vai vinam pasreiz ir kads istermina kreditprodukts, vai né. Tika sanemtas

atbildes no 760 respondentiem vecuma no 18 — 51 gadam.

Uzsakot analizi ar aptaujas palidzibu, autors v€l€jas noskaidrot, vai respondenti pasreiz
izmanto kadu no istermina kreditproduktiem, un ja izmanto, tad cik. Anketa ir atspogulota 2.
pielikuma.

Anketa tika ieklauts jautajums: ,, Cik jums ir istermina kreditsaistibu (kreditkarte, patérina
kredits, kreditlinija, nomaksa)?

legttie rezultati ir att€loti 5.1 attéla.

1. Cik Jums ir 1stermina kreditsaistibas?

5 un vairak
kredmtrpodukti
1%

4 kreditprodukti
6%

3 kreditprodukti
1%

nav neviens
kreditprodukts
34%

2 kreditprodukti
17%

1 kredttprodukts
31%

5.1. attels Respondentu istermina kreditsaistibu skaits

Attela ir redzams, ka 34% no respondentiem V&l nav neviens istermina kreditprodukts —
tas nozimé, ka potencialias klients vél nav ,,piesaistits” kadai noteiktai bankai un ir nepiecieSams

So klientu uzrunat un piedavat savus kreditproduktus.
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31% respondentu ir viens istermina kreditprodukts — klientu loks, kas izmanto kadas
bankas pakalpojumus. Sadus klientus ir griiti ,,parvilinat” uz citu banku, ja vinu apmierina bankas
piedavatie pakalpojumi un to kvalitate. Tomér, klients ar vienu kreditproduktu vél nav loti ciesi
piesaistits bankai.

No pargjiem respondentiem, 17% ir divi istermina kreditprodukti, 11% ir tris istermina
kreditprodukti, 6% ir Cetri Tstermina kreditprodukti, bet 1% ir 5 un vairak. Sie dati ir ka pamata
baze, lai tos skatitu un veértétu kopskata ar pargjiem anketas jautajumiem.

Autors uzskata, ka ir nepiecieSams padzilinati pétit to klientu v€lmes un vajadzibas, kuriem
vél nav kreditprodukti, vai ir viens kreditprodukts, jo Sim klientu lokam v&l bankai ir sevi
japierada, lai izv€le butu par labu tiesi AS Swedbank. Aptauja paradija, ka tie ir 65% no
pataujatajiem klientiem.

Anketas otrais jautajums bija: ,, Cik kreditiestades Jums ir istermina kreditsaistibas?”.

legiitie rezultati ir att€loti 5.2. attela.

Cik kreditiestadés Jums ir istermina kreditsaistibas?

4 kredtiestadés
2%

5 un vairak kreditiestadés
0%

3 kreditiestadés
4%

2 kreditiestadés

18% nav neviena kredrtiestadée

34%

1 kreditiestade
42%

5.2. att. Izmantoto kreditproduktu skaits Latvijas kreditiestades

Ar iepriek$ja jaut\ajuma palidzibu autore noskaidroja, ka 34% respondentu ir bez
istermina kreditsaisttbam, 1idz ar to, Saja grafika paradas, ka saisttbas nav neviena no
kreditiestadem.

42% respondentu saistibas ir viena kreditiestade. Ta ka ar ieprieks€jo jautajumu autors

noskaidroja, ka klienti ar vienu 1stermina kreditproduktu ir 31%, tas nozimé, ka 11% klientu ir
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vairak par vienu Tstermina kreditproduktu un tie ir viena banka. Tas nozimé, ka $ads klients savu
izveli par ,,savu banku” ir izdarijis un to ,,parvilinat” uz citu banku ir praktiski neiesp&jami.

18% respondentu ir saistibas divas kreditiestades, 4% istermina kreditsaistibas ir trijas
kreditiestades un 2% Cetras kreditiestades.

Autors uzskata, ka klienti ar saistibam trijas un Certras kreditiestadés nav mérka auditorija
kreditiestadei, kurai riip tas kreditportfelis un kas vélas ilgtermina sadarbibu ar klientu. Sadi
klienti parada, ka tiem nav piederibas nevienai no bankam un visticamak, klients ir atsaucies uz

kredita piedavajumu visur, kur tads piedavajums ir bijis.

Anketas treSais jautajums bija: ,,Lizdzu novertéjiet, kas ir noteicoSais faktors, lai izdaritu
izveli par labu vienas vai otras kreditiestades istermina kreditproduktam. Sarindojiet faktorus
péc nozimibas: 1 — visnozimigakais faktors; 10 — visnenozimigakais faktors”. Atbildes tika
ranzetas un rezultati ir atspoguloti 5.1. tabula.

5.1. tabula

e

Faktori, kas nosaka izvéli starp kreditiestaZu istermina kreditproduktiem

Rangs Kritérijs, kas nosaka izvéli

Kreditu pieejamiba
Kredita procentu likme

Kreditiestades prestizs

Pieejamo kreditu summa

Komisijas maksas apmérs par kredita pieskirSanu

Maksajumu veikSanas ertums

Kreditiestades klientu apkalpoSanas kvalitate

Iespéja pieteikties internetbanka, neejot uz filiali

e S P A R Pl el Il

Pieteikuma izskatiSanas atrums

—
e

Piesakos reklamas mudinats

Ka svarigako krit€riju respondenti ir noradijusi ,, Kreditu pieejamiba”, ,,Kredita procentu

likme” ka ar1 ,,Kreditiestades prestiZs”. Respondenti uzskata, ka vismazaka ietekme uz 1émuma

pienemsSanu par labu vienai vai otrai kreditiestadei, ir reklamai.
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Aptaujas ceturtais jautajums bija: ,,Kadas pazimes liecina par to, ka pakalpojums ir
kvalitativs?”. legiitie rezultati ir atspoguloti 5.3. attéla.

Kadas pazimes liecina par to, ka pakalpojums ir kvalitativs?

Produkta
piesSkirsanas
Plagas atmaksas atrlims
iespéjas 3%
22%

Pieejams kredits
6%

Produkts atbilst

lespéja pieteikties aprakstam
produktam 68%
internetbanka
1%

5.3. att. Pazimes, kas liecina, ka pakalpojums ir kvalitativs

68% respondenti ka svarigako pakalpojuma kvalitati raksturojoSo pazimi ir atzinu$i -
produkts atbilst aprakstam. S1 ir biitiska informacija uznpémumam — klients vadoties no produkta
apraksta izdars izveli un svarigi, lai sagaidamais rezultats sakristu ar sanemto. Tas attiecas ar1 uz
personalu, kas konsulté un filialés piedava klientam izvel&ties vienu vai otru produktu. Klientam
nav japardod konkrétais produkts tikai personisku mérku vaditam — izpildits ménesa plans. Ja
klients nebis sanémis objektivu un pilnigu informaciju par produktu, loti iesp&jams, ka tas
sagadas parsteigumu klientam. Ja tas nepatikami parsteigs klientu, uznémuma bis griiti iekarot §1
klienta uzticibu, jo vin$ uz savas personigas pieredzes bis piedzivojis, ka viss nav ta ka tika
solits.

Nakama biitiska pazime ir plaSas atmaksas iep&jas. So kritériju ir atzim&usi 22%
respondentu. 6% respondentu ka pakalpojuma kvalitati raksturojoSu pazimi pakalpojuma
pieejamibu, 3% ir svarigs pakalpojuma pieSkir§anas atrums un tikai 1% atzime, ka iespgja
pieteikties un sanemt istermina kreditproduktu internetbanka ir pakalpojuma kvalitates raditajs.

Anketas piektais jautdjums bija: “Vai iespeja pieteikties un sanemt kreditproduktu
internetbanka, tavuprat, ir prieksroctba?”.

Iegutie rezultati ir atspoguloti 5.4. att€la.
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Vai iespéja pieteikties un sanemt kreditproduktu istermina
internetbanka, tavuprat, ir prieksrociba?

Nav

79%

5.4. art. Vaiiespéja pieteikties kreditproduktam no internetbankas ir priekSrociba

79% respondentu atbild, ka wuzskata to par priekSroctbu, bet 21% to nesaskata par
prieksroctbu. Skatoties So jautajumu konteksta ar iepriek$€jam atbildém, autors uzskata, ka Sis
faktors pec Kano modela varétu bt Efektivitates faktors, kas nodroSina vislielako neitralo zonu —
nav tieSa ietekme uz klienta apmierinatibu ar pakalpojumu. Sekojot Kano modela apraksta
minétajiem ieteikumiem, nevajadzetu veltit lielu uzmanibu §im risinajumam, tomer AS Swedbank
to attista un turpinas attistit, jo Sai iesp&jai ir liela pievienota vertiba - iespgja butiski ietaupit
uznémuma lidzeklus- izmaksu optimizacija. Klients iegiist laiku un var noformét kreditu arpus

standarta darba laika — tas nozimé, arpus bankas filialu darba laika, no majas datora.
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Anketas sestais jautajums bija: “Kurai no kreditiestadem Jiis dotu priekSroku, izvéloties
istermina kreditproduktu?”.

Iegttie rezultati ir atspoguloti 5.5. att€la.

Kurai no kreditiestadem Jus dotu prieksroku, izvéloties
istermina kreditproduktu?
600
500
500
400
300 -
200 -
100
10 - 20 20
10 |_|
0 : : =S : : :
SEB Swedbank Nordea banka GE Money Latvijas DnB NORD
bank Krajbanka Banka

5.5. att. Klientu izveletas kreditiestades ka nakama Istermina kreditprodukta sniedzeja

Respondentu atbildes rada, ka 69% jeb 500 klientu izvéletos Swedbank par kreditiestadi, ja
butu jaizveélas, kur nemt 1stermina kreditproduktu. Nakama banka ar 14% ir SEB banka, un tad
pargjas, anketa noraditas bankas. So jautajumu ir bitiski skatities kontekstd ar respondentu
atbildem uz anketas otro jautdjumu: “Cik kreditiestades jums ir istermina kreditsaistibas?”.

Autors uzskata, ka ir svarigi noskaidrot, cik no Siem 69% ir klienti, kuri jau ir izdarjusi izveli
par ,savu banku”. Un ta, Sos 69% procentus sastada 14% klientu, kuriem vél nav istermina
kreditsaistibu neviena no bankam, 32% klientu, kuriem ir 1stermina kreditprodukts/ -i viena no
kreditiestadeém, visticamak jau tagad AS Swedbank un 13% klientu, kuriem pasreiz ir saistibas 2
kreditiestad€s, un par nakamo kreditprodukta banku vin§ izvélesies Swedbank. Tas nozimé, ka
banka ir pieradijusi savu uzticamibu un pakalpojuma kvalitati.

So anketas jautajumu autors analizé konteksta ar anketas treso jautajumu: , Lidzu novertéjiet,
kas ir noteicoSais faktors, lai izdaritu izveli par labu vienas vai otras kreditiestades istermina
kreditproduktam.”. Skatoties So jautajumu konteksta, ir iesp&ams iegit informaciju, kas ir
nozimigakie faktori klientiem, kas izvélas dot priekSroku AS Swedbank. Autors secina, ka Siem

M 20

klientiem kritériji ,,kreditiestades prestizs” un ,,klientu apkalpoSanas kvalitate” ir pirmajas piecas
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pozicijas. Tas nozime, ka klienti ir novértejusi pakalpojuma un apkalpoSanas kvalitati, un

Jjautdjums par cenu un nosactjumiem vairs neskiet svarigs.
Anketas septitais jautajums bija: ,,Cik ilgi esat gatavs gaidit, lai uzzinatu kreditiestades

léemumu par kreditprodukta pieSkirsanu / nepieSkirsanu?”.

legiitie rezultati ir atspoguloti 5.6. attela.

Cik ilgi esat gatavs gaidit, lai uzzinatu kreditiestades
lemumu par kreditprodukta pieskirsanu / nepieskirSanu?

dz 15 min
6%

15— 30 min

19%
vienu darba dienu
58% 30 - 60 min
17%

5.6. attéls Laika periods, kada klientam ir nepiecieSas sniegt atbildi par iesniegto pieteikumu

58% respondentu atbildgja, ka ir gatavi gaidit atbildi vienas darba dienas laika. Tas ir laiks,
kuru banka ir noteikusi sev ka servisa laiku un klienti to ir pienémusi. 19% respondenti ir
atbildgjusi, ka ir gatavi gaidit 15-30 miniites, 17% ir gatavi gaidit 30 — 60 miniites, savukart 6%

respondentu ir svarigi zinat atbildi laika lidz 15 minitem.
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Anketas astotais jautajums bija:” Vai planojat tuvako 2 ménesu laika pieteikties kadam no
istermina kreditproduktiem?”.

legttie rezultati ir atspoguloti 5.7. att€la.

Vai planojat tuvako 2 ménesu laika pieteikties kadam no
Istermina kreditproduktiem?

j,a b.Usv tada ja, planoju
nepiecieSamiba - 0%
noteikti
13%
pagaidam, né
45%

noteikti né
42%

5.7. att. Respondentu gataviba uznemties istermina kreditsaistibas tuvako 2 ménesu laika

Lielakais vairakums respondentu ir atbildgjusi, ka tuvako 2 ménesu laika jaunas istermina
kreditsaistibas uznemties negrasas — 42% pasaka, ka noteikti neuzpemsies, 45% doma, ka

neuznemsies, bet 13% respondentu atzist, ka gadijuma, ja biis nepiecieSamiba, tad pieteiksies.
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Secinajumi un ieteikumi

Bakalaura darba veikta analize lauj izdarit sekojosus secinajumus:

10.

1.
12.

13.

14.

15.

16.

Lai klientam sp@tu sniegt kvalitativu pakalpojumu, ir svarigi uzn€muma nodefinét, ko
tas saprot ar vardu kvalitate.

Kvalitate un apmierinats klients ir jebkuras organizacijas svarigakais veiksmes un
panakumu elements.

Klienta vajadzibu apzinasana un kvalitativu pakalpojumu pardosana ir pamats sekmigai
uznémuma darbibai.

Pakalpojumu pirkSana vienmér ir riskantaka neka produktu iegade. To nosaka
pakalpojumu 1pasibas.

Klients, iegadajoties pakalpojumu mekle taustamus apliecinajumus ta kvalitatei.
Pakalpojumu nav iesp&jams notesteét pirms pardoSanas. To iesp&jams izdarit tikai péc
pakalpojuma sniegSanas.

Pakalpojumiem pastav liels kvalitates neviendabibas risks.

Pakalpojumu nav iesp&ams uzkrat uz uzglabat. Problematiski ir nodro$inat servisu
peksna pieprasijuma picauguma gadijuma.

Kvalitates uzlaboSanai ir tieSa ietekme uz uznémuma pelnas raditajiem.

Ir daudz un dazadas metodes un kvalitates instrumenti, ka nomerit sniegta pakalpojuma
kvalitates [Tmeni un rast risindjumu ka to pilnveidot.

Jebkurs§ uznémums ir atbildigs par sniegto pakalpojumu kvalitati, uzticamibu un drosibu.
Latvija kreditiestades tiek ripigi uzraudzitas un kontrolétas, savukart nebankas, kas
nodarbojas ar patérétaju kredit€Sanu, darbojas bez uzraudzibas.

Latvija ir vairaki normativie dokumenti, kas regul€ un nosaka kartibu, kada uzraugama
kreditiestazu sniegto pakalpojumu atbilstiba likumdosanai.

Patérina kredit€Sanas tirgu veido istermina kreditprodukti, kas tiek izsniegti paterétaju
personigam patérinam.

Istermina kreditprodukti ir finansu iestades aizdevums patérétajam - fiziskai personai,
kas domats tikai personigai lietoSanai, un tam nav nepiecieSsams nodroSinajums jeb kila.
Patérétajiem ir pieejami divu veidu aizdevumi — naudas aizdevums un precu vai

pakalpojumu finansgjums.
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17.

18.

19.
20.

21.

22.

23.

Gada procentu likme ir raditajs, kas lauj salidzinat dazadu kreditiestazu istermina kreditu
piedavajumus.

AS Swedbank ir veiksmigs uznémums, kas sevi pieradijis ne tikai ar izciliem finanSu
rezultatiem, bet arT inovativam darbibam. Swebank ir sevi paradijis ka sociali atbildigs
uzpémums.

AS Swedbank klientiem piedava plasu 1stermina kreditproduktu klastu.

Pétijuma rezultata, autore noskaidroja, kuras mérka grupas veélmes un vajadzibas
attieciba pret 1stermina kreditproduktiem ir jap€ta un japiedava, lai vini izdaritu izveli
par labu tieSi AS Swedbank.

P&tijums apstiprindja bakalaura darba aprakstita pakalpojumu kvalitates modela
SERQUAL kritériju nozimibu, izdarot veért€§jumu par pakalpojuma kvalitati.

Peétijuma autore noskaidroja, ka klients izdara izveéli par labu vienai vai otrai
kreditiestadei, vadoties péc trim krit€rijiem — kreditu pieejamiba, kredita procentu likme
un kreditiestades prestizs. Ta ka respondenti atzina Sos faktorus ka vissvarigakos,
turklat, 69% izvelgjas Swedbank ka banku, kura izveéletos nemt TIstermina
kreditproduktu, tad autors secina, ka klienti atzist, ka visas 3 1paSibas piemit Swedbank.
Pétijuma autore noskaidroja, ka respondenti ka galveno kriteriju, izvéloties par labu
vienai vai otrai kreditiestadei, norada kreditu pieejamibu. Swedbank vél arvien piedava

plasu 1stermina kreditproduktu klastu.

Uz veikta pétijuma un izdarito secinajumu pamata izstradati priekSlikumi AS Swedbank

vadibai:

1.

Lai varetu sekot lidzi klientu apmierinatibai ar sniegtajiem pakalpojumiem, ir
nepiecieSams katru gadu veikt apmierinatibas pétijumu un sekot lidzi klientu
apmierinatibas ltmenim. P&tijjumu nepiecieSams veikt neitralu, lai respondentam nav
iepgja nojaust petijuma pasititaju, tikai tada gadijuma tiks giiti objektivi dati, respondents
atbildés péc biitibas.

Autores veiktais petijums paradija, ka ir plass to klientu loks, kas vel nav atradis ,,savu
banku” — respondenti, kuriem vél nav neviens kreditprodukts, respondenti, kuriem ir viens
kreditprodukts, ka ar1 tie respondenti, kuriem ir kreditsaistibas divas bankas. Autors

iesaka veikt potencialo klientu v€lmju izpéti, jo $im klientu lokam v&l bankai ir sevi
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japierada, lai izv€le biitu par labu tieSi AS Swedbank. Aptauja paradija, ka tie ir 65% no
aptaujatajiem klientiem.

Lai art AS Swedbank savu darbibu oriente uz elektroniskiem kanaliem — attalinatiem
maksajumiem — tomér nevajadz€tu aizmirst pilnveidot klientu apkalposanu filialés, jo
darbinieku un klientu pozitiva saskarsme ir pamats veiksmigai klienta un bankas
sadarbibai. Virzot klientus uz attalinatiem nor€kiniem, uzpémumam ir iespgja
nodroS$inaties, ka visu informaciju uznémums publices, un klienti sanems neparprotamu
informaciju no viena kanala, tomér ir jaatceras, ka regulari netest§jot darbinieku
zinasanas, vini pasi nebis ieintereséti So informaciju apgit. Atstajot So atbildibu tikai uz
darbinieks pleciem, uznémums riskg, ka klients pajautas, bet darbinieks nespés atbildet uz
jautagjumu. Sada situacija var krietni iedragat bankas télu. Autors iesaka regulari veikt
darbinieku testéSanu gan par piedavato produktu un pakalpojumu klastu.

Virzot klientu pliismu prom no filialém, uznémums risk€, ka iztriks atgriezeniska saite no
klienta puses. Iztruks informacija par lidzSingjas sadarbibas noveért€jumu, ko klientu
apkalpoSanas specialists ik dienas sapem, apkalpojot klientus. Iztriikstot tieSajam
kontaktam, palielinas riska, ka klients par savu neapmierinatibu uzpémuma nemaz
nepazinos, jo biis sajiita, ka vin$ kontaktgjas ar savu banku tikai elektroniski. Veids ka
nenoslapét klientam v€lmi teikt mums, ja ir kas, kas vinu nomac, ir izveidot efektivu
komandu, kas nodroSinas komunikaciju ar klientu. Autors iesaka $o komandu veidot
centraliz€ti, lai visa ienakosa un izejosa plisma ietu caur vienu kanalu — tas nozimé, ka
uznémuma cilveki biis lietas kursa, par ko klientu siidzas, cik tas ir masveidigi utt. Tie biis
pirmie signali, kas noradis, kura posma ir nepiecieSama izmekl€Sana, problémas c€lona
konstatéSana un ta novérSana.

Uznémumam ir nepiecieSams uzturét darbiniekos zinaSanas par uzp€muma kvalitates
standartu, par &tikas kodeksu utt. Autors iesaka So informaciju iestradat ne tikai
instrukcijas, bet nemitigi tas aktualizet, lai jebkura situacija darbinieks uzreiz spetu atpazit
v€lamo ricibu no savas puses, zinatu darba devéja poziciju $aja jautajuma un darbinieks
atri spetu pienemt pareizo l[emumu.

Lai samazinatu pakalpojuma neviendabibas risku, autors uzskata, ka ir nepiecieSama
riipiga personala atlase un apmaciba, motivéjosas atalgojuma sisteémas izveide.
Darbiniekiem ir nepiecieSams izstradat precizu ikmeneSa planu, kas ir balstits uz

mérjjumiem par vid€jo klienta apkalposanas laiku, kada ir iesp&jams kvalitativi pardot
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produktu, veikt visas nepiecieSamas darbibas un apkalpot klientu saskana ar marketinga
uzstadijumiem. Ta tiks izslégtas situacijas, kas klientu apkalposanas specialists steidzas
un nepilnigi apkalpo klientu, jo darbinieks ir apjucis, kadas tad ir patiesiba uzpémuma
prioritates.

8. Miisdienu mainigajos ekonomiskajos apstaklos, kad bitiski 1€émumi ir japienem pa
dienam, autors iesaka nodro$inat, ka izmainas sniedzamajos pakalpojumos tiek ieviestas
tikai ar to bridi, kad visos informacijas kanalos ir nodroSinata informacijas atjaunoSana.
Tadgjadi, uznémums izvairisies no neatbilstibas, kas ka petijums paradija, bitiski ietekme
klienta apmierinatibu ar sniegto pakalpojumu — apraksts atbilsts sanemtajam

pakalpojumam.

Autors ir parliecinats, ka ievérojot izteiktos ieteiktumumus, AS Swedbank turpinas

veiksmigu, konkurétsp&jigu un ilgtsp&jigu darbibu Latvijas finansu tirgd.
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1. pielikums

GADA PROCENTU LIKMES APREKINASANAS METODE:

Pamatvienadojums, kas izsaka ekvivalenci starp aizdevumu, no vienas puses, un atmaksu un
izmaksam, no otras puses, ir $ads:

k=m k'=m"
Ak Al

2o 2 Lot

k=1 k'=1

k — aizdevumu skaits;

k' — atmaksas vai izmaksu maksajumu skaits;

Ak — aizdevuma k summa,;

A'k' — atmaksas k' summa;

m — pédgjais aizdevums;

m' — pédgjais atmaksas vai izmaksu maksajums;

tk — laika intervals, kas izteikts gados un gada dalas, starp aizdevumu Nr.1 un talaku aizdevumu
no Nr.2 Iidz Nr.m;

tk' — laika intervals, kas izteikts gados un gada dalas, starp aizdevumu Nr.1 un atmaksas vai
izmaksu maksajumu no Nr.1 lidz Nr.m';

1 — gada procentu likme, kuru var aprékinat (izmantojot algebru vai aproksimaciju, vai

datorprogrammu), ja pargjie lielumi ir zinami no kredité$anas liguma vai citadi.
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