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IVADAS

Paslaugy sektorius Siandieniniame globaliame pasaulyje nuolat pleciasi. Daugelyje Saliy Siuo
metu jis yra didziausias i$ visy ekonominiy sektoriy. Kadangi paslaugy sektorius yra jvairialypis, turintis
daug veiklos sriciy, kuriy kiekviena yra ganétinai plati, Siame darbe koncentruojamasi j vieng is
finansiniy paslaugy - lizinga.

Lizingo paslaugos — tai vienas progresyviausiy investicijy finansavimo instrumenty, Lietuvos
finansy rinkose zinomas jau ilgiau nei dvideSimtmetj. A. Danys ir T. Milasauskas (2000) apraso lizinga
kaip finansing kategorija, o V. StdZius (2011) teigia, kad lizingas yra netradiciné finansavimo sistema,
apimanti ilgalaikés nuomos ir kreditavimo elementus. Siame darbe lizingas apraSomas ir analizuojamas
kaip paslaugy sektoriaus dalis, iSrySkinant lizingo paslaugos specifiskuma. Jos tik i§ dalies atitinka
bendrasias paslaugy savybes: neap¢ilopiamuma, heterogeniSkuma, nuosavybés nekei¢iamuma ir kitas.

Tikslingiausia lizingo rusSis skirti pagal svarbiausig lizingo savybe - perdavimo nuosavybén
ypatumus. R. Rudauskaité (2010), V. Sudzius (2011), E. Buskevicitté ir . Macerinskiené (2004) iSskiria
dvi pagrindines lizingo raiSis: finansinj lizingg (iSperkamaja nuomg) ir veiklos nuoma (operatyvinj
lizingg). Tinkamas $iy paslaugy rasiy skirtumy identifikavimas leidzia pasirinkti geriausig kiekvieno
juridinio asmens poreikius atitinkantj varianta.

Paslaugy savybés lemia savitg paslaugy teikimo procesa bei padeda iSskirti pagrindinius proceso
gerinimo kriterijus (Bagdoniené, Hopenien¢, 2009). Paslaugy proceso gerinimui gali buti iSskiriami
jvairis metodai bei modeliai, o jy kiirimas priklauso nuo proceso analizés srities: i§ kliento ar i§
organizacijos puses.

Tyrimo temos aktualumas ir naujumas. Pastaruoju metu Lietuvoje pastebimas lizingo
paslaugy augimas. Kaip teigia L. Belickas (2014), 2013 m. lizingo paslaugos augo: ,,pernai sudaryta
3,03 mird. lity vertés naujy lizingo sutaréiy. Tai 14,23 proc. daugiau, negu 2012 - aisiais*’. Lizingo
paslaugos Lietuvoje teikiamos nuo 1993 m., taciau iki Siol lizingas analizuotas daugiau i§ teisinés ir
finansinés pusés arba tiriama lizingo rinka. Tod¢l kyla poreikis jsigilinti j lizingo paslaugy sistemos
dedamagsias ir analizuoti lizingo paslaugy teikimo procesg. Temos istirtumo lygis yra nepakankamas, nes
néra daug mokslininky nuomoniy, kuriose pagrindinis démesys biity skiriamas lizingo procesui. Taip
pat $i tema yra aktuali ir praktiniu pozitiriu, todél gilesnei analizei pasitelkiami ,,slaptojo pirkéjo* tyrimas
bei ekspertinio interviu metodai.

Tyrimo objektas: lizingo paslaugy proceso gerinimas.

Tyrimo tikslas: Atsizvelgiant j lizingo paslaugy specifikg bei grindziant lizingo paslaugy

! Lietuvos banky asociacijos naujienos:

http://www.lba.lt/go.php/lit/Pernai_augo_ir_lizingo_portfelis_ir_nauj/537


http://www.lba.lt/go.php/lit/Pernai_augo_ir_lizingo_portfelis_ir_nauj/537

proceso teorinémis prieigomis, empiriSkai iStirti lengvyjy automobiliy lizingo paslaugy procesa,
nustatant jo gerinimo gaires.

Tyrimo problema: kaip, remiantis bendryjy paslaugy teorijos prieigomis bei jvertinus lizingo
paslaugy specifika, gerinti lizingo paslaugy teikimo procesa?

Tyrimo uzdaviniai:

1.  Atskleisti lizingo paslaugy samprata, iSrySkinant jy specifika;

2. Pagrjsti paslaugy proceso gerinimo teorines prieigas, nustatant jo sudeétj, projektavimo bei
analizés metodus ir etapus;

3. Atlikti Lietuvos lengvyjy automobiliy lizingo paslaugy produkto analize;

4.  ISanalizuoti UAB X LIZINGAS teikiamy paslaugy procesa, pateikiant jo gerinimo gaires.

Tyrimo metodai:

e mokslings literatiiros analizg,
e lyginamoji analizg,

e apibendrinimas,

e struktiiruotas interviu,

e slaptojo pirkéjo* tyrimas,

e antriniy duomeny analizé,

e modeliavimas.

Pirmoje darbo dalyje aprasomos lizingo paslaugos: lizingo samprata ir vieta paslaugy sistemoje,
lizingo paslaugy savybés jas lyginant su bendrosiomis paslaugy savybémis, iSskiriamos lizingo paslaugy
rusys ir jy skirtumai bei apraSomos lizingo sistemos dedamosios.

Antroje darbo dalyje pateikiamos teorinés paslaugy proceso gerinimo prieigos: paslaugy proceso
sudétis, projektavimo ir analizés metodai. Siejant teoring ir empiring darbo dalis aptariami lizingo
paslaugy proceso etapai.

Trecioje darbo dalyje analizuojami lizingo paslaugy proceso tyrimo, atlikto ,,slaptojo pirkéjo ir
ekspertinio vertinimo metodais, rezultatai. Remiantis UAB X lizingas teikiamy paslaugy proceso analize

modeliuojamas lengvyjy automobiliy lizingo paslaugy procesas bei apraSomos jo gerinimo galimybés.



1. LIZINGO PASLAUGOS, JU SAMPRATA IR SPECIFIKA

Lizingo paslaugos — viena i$§ paslaugy sistemos poriiSiy. Tai vienas progresyviausiy investicijy
finansavimo instrumenty, Lietuvos finansy rinkose zinomas jau ilgiau nei dvideSimtmetj. Per §j
laikotarpj lizingas iSpopuliaréjo, buvo atskleisti jo pranasumai, lyginant su kitais finansiniais
instrumentais.

Atsizvelgiant j lizingo paslaugy populiaréjima, tikslinga Siai paslaugai skirti daugiau démesio ne
aprasant privalumus nuo kity finansiniy instrumenty, bet akcentuojant pacios lizingo paslaugos esme.
Taigi, Sioje dalyje bus apibréziama lizingo samprata paslaugy sistemos kontekste, i§skiriamos lizingo

rusys, identifikuojamos lizingo paslaugy savybeés bei iSskiriamos lizingo sistemos dedamosios.
1.1. Lizingo samprata paslaugy sistemos kontekste

Siuolaikinéje ekonomikoje paslaugos yra tapusios dominuojanéia veiklos ri§imi. Jos yra
reikalingos ne tik kasdieniame Zzmogaus gyvenime, bet daugelyje Saliy paslaugy sektorius §iuo metu yra
didziausias i§ visy ekonominiy sektoriy. P. BarSauskas, T. Sarapovas, A. Cvilikas (2007) pabrézia
lizingo paslaugos plitimo reik§me ekonomikai ir finansiniam sektoriui (p. 25), todél visy pirma tikslinga
apibrézti Sios paslaugos sampratg. Analizuojant finansinio lizingo, kaip paslaugy sistemos dalies,
sampratg aptartini du lizingo aspektai: lizingas kaip ekonominé — finansiné paslauga ir lizingas juridiniu
aspektu.

Lizingas — finansiné paslauga. Aptariant lizingg kaip finansing paslauga, tikslinga atkreipti
démesj, kokig vieta paslaugy sistemos klasifikacijoje uzima lizingo paslaugos. Nuo XX a. 7 des.
paslaugos klasifikuojamos pagal jvairius pozymius (V. Kindurys (2002)):

o Paslaugos pagal teikéjo statusa (vieSojo sektoriaus paslaugos, privataus sektoriaus
paslaugos, NVO sektoriaus paslaugos);

o Paslaugos pagal iSlaidy kompensavimag kliento poziiiriu (komercinés paslaugos ir
nekomercinés paslaugos);

o Paslaugos pagal galutinius tikslus, siekiamag rezultatg (pelno siekimas arba poreikiy
tenkinimas);

o Paslaugos pagal ekonominés veiklos raiSiy klasifikacija:

. Didmening¢ ir mazmeniné prekyba;

= Viesbuciai ir restoranai;

. Buitinis aptarnavimas, prietaisy taisymas;

. Transportas, sandéliavimas, rysiai;

. Finansinis tarpininkavimas, privatus draudimas;



. Nekilnojamasis turtas, nuoma, kita verslo veikla ir moksliniai tyrimai;

. VieSasis valdymas ir gynimas, privalomasis sveikatos draudimas;
= Svietimas;

. Sveikatos prieziiira ir socialinis darbas;

. Kita komunaling, socialiné, asmeniné aptarnavimo veikla

(Kindurys, 2002).

Remiantis $ia klasifikacija, lizingas — komerciné paslauga, kuriq teikia privatus sektorius
siekiant pelno. Pagal ekonominés veiklos riiSiy klasifikacijg, lizingg galima priskirti prie nuomos
paslaugy srities.

Lizingas gali biiti priskiriamas prie finansiniy paslaugy. LR Finansy Ministerija detalizuoja

finansines ir draudimo paslaugas. Si plati finansiniy paslaugy klasifikacija apima 20 paslaugy risiy:

indéliy ir kity grqzintiny lésy priemimas,

e skolinimas (jskaitant hipotekos paskolas);

e finansiné nuoma (lizingas);

e mokéjimo paslaugos;

o kelioniy cCekiy, vekseliy ir kity mokéjimo priemoniy isdavimas ir administravimas,
e finansiniy laidavimy ir finansiniy garantijy teikimas;

e investicinés paslaugos;

¢ finansinis tarpininkavimas (agento veikla);

¢ valiutos keitimas (grynaisiais pinigais);

o atsiskaitymy tarp kredito jstaigy jskaitymas (kliringas),

e piniginiy léSy saugojimas ir administravimas,

ir kitos (http://www.finmin.It/web/finmin/finrink/finpasl).

A. Danys ir T. Milasauskas (2000) apraso lizinga ne kaip paslauga, bet daugiau kaip finansing
kategorija, kurig apibrézia taip: ,,tai finansin¢ veikla, kurios esmé yra tai, kad lizingo bendrové ar kitoks
lizingo davéjas teikia finansavimo paslaugas, kad iikio subjektas galéty jsigyti ilgalaikio materialaus
turto® (p. 7). Teikdamas Sig paslaugg lizingo davéjas uz finansuojama sumg gauna paliikany pajamas.
Cia paminétini specializuoti iikio subjektai, besivergiantys finansinio lizingo veikla, kurie teikia
klientams finansinius iSteklius atlygintinai. Kiek kitokiy tiksly siekia émg¢si lizingo veiklos turto
gamintojai arba jy antrinés jmonés — lizingo paslauga siiiloma kaip jy prekés priedas. Taip tikimasi
padaryti gaminj patrauklesnj; vis tik pagrindinj pelng norima gauti i§ gaminio pardavimo, o ne i$
finansinés veiklos.

V. Sudzius (2011), kaip ir A. Danys bei T. Milasauskas, iSperkamaja nuoma (lizingg) apraso
finansiniu aspektu. Anot jo, lizingas yra netradiciné finansavimo kategorija, apimanti ilgalaikés nuomos

ir kreditavimo elementus. Zodis ,,lizingas* (i§perkamoji nuoma) yra kiles i3 angly kalbos ZodZio leazing



ir tikslaus atitikmens lietuviy kalboje neturi. Anot V. Stdziaus, galime iSskirti ekonominj pozitrj j
lizingg — ,.tai ilgalaikis kreditas prekine forma, kai iSnuomotos priemonés savininkas uz suteikta daiktinj
kredita gauna paliikanas“ (p. 209). Pagal tai lizingas yra priskiriamas prie finansiniy instrumenty ar
kategorijy. Remiantis Siais apibréZimais, lizingas — tai finansiné paslauga, kurios pagalba galima
jsigyti ilgalaikio materialaus turto.

Kalbant apie lizingo paslaugas, kaip paslaugy sistemos finansiniy paslaugy dalj, galima patikslinti,
ar lizingo paslaugos apibrézimas atitinka bendraja paslaugy sampratg. Kadangi paslaugos apibrézimy
yra daug, pasitelkiama lietuviy autoriy nuomonés. N. Langvinien¢ ir B. Vengriené pateikia paslaugos
sampratg, siekiant pabrézti paslaugos esme — tai naudinga veikla, uz kurig gaunantieji paslaugas moka

pinigus (zr. 1 pav.).

Pasl darbas. kuris kuria
aslauga paslaugas ir kuris
fr?égfg};:’ S —-- vadinamas paslauga
parémi;rlas arba paslauguy veikla

It (pavyzdZiui,
naudojimas vairuotojai, gydytojai,
pardavéjai ir kt.)

produkcija, kuri néra
materialios prigimties
(pavyzdziui,
konsultacija, banko
saskaitos atidarymas,
rinkos tyrimai)

Saltinis: Sudaryta pagal Langviniené ir Vengriené, 2005
1 pav. Paslaugos samprata

Paslauga, L. Bagdonienés ir R. Hopenienés manymu, — ,,visy pirma yra procesas, kai vyksta
vartotojo ir personalo sgveika“ (Bagdoniené ir Hopeniené, 2009). Lizingo paslaugy teikimas prasideda
nuo finansavimo pasiiilymo pateikimo, kai teisiogiai bendrauja lizingo davéjas ir gavéjas. Aptarus
konkrecias sglygas pasiraSoma lizingo sutartis, tod¢l galima teigti, kad sgveika tarp vartotojo ir personalo
lizingo paslaugy teikimo atveju yra butina. Lizingo paslaugy samprata atitinka bendrgjq paslaugy
sampratq, kadangi tai nematerialiné gérybé, pagalba, kuri yra vartotojo ir personalo sqveikos
rezultatas, uz kurj gaunantieji paslaugas moka pinigus.

Apibendrinant galima teigti, kad lizingas yra daugiau nei finansiné kategorija ar finansavimo
instrumentas, kaip teigé A. Danys, T. MilaSauskas ir V. Stidzius. Lizingas tai finansin¢ paslauga, kuri
gali biiti apibiidinama remiantis bendraja paslaugy samprata.

Juridiné lizingo samprata. Anot A. Danio ir T. Milasausko (2000), ,,juridiniu aspektu lizingas
— tai sutartis, kurios pagrindu viena Salis — lizingo davéjas — kitos Salies pavedimu jgyja turtg i$ turto

pardavéjo (arba lizingo objektas priklauso jai nuosavybés teise) ir perleidzia teise naudotis turtu sutartg



laikotarpj kitai Saliai — lizingo gavéjui, o pastarasis moka i§ anksto sutartas (dazniausiai periodines)
lizingo jmokas* (p. 7). Nuosavybés teis¢ per lizingo laikotarpj nepakinta. Turto savininkas vadinamas
lizingo davéju (arba nuomotoju). Turtu besinaudojanti Salis yra vadinama lizingo gavéju (arba
nuomininku).

Remiantis CK 6.567 straipsnio 1 dalies (2009) lizingo samprata: ,,pagal lizingo (finansinés
nuomos) sutartj viena Salis (lizingo davéjas) isipareigoja igyti nuosavybés teise i$ treiojo asmens kitos
Salies (lizingo gaveéjo) nurodyta daikta ir perduoti jj lizingo gavéjui valdyti ir naudoti verslo tikslais uz
uzmokest] su sglyga, kad sumokéjus visg lizingo sutartyje numatytg kaing daiktas pereis lizingo gavéjui
nuosavybés teise, jeigu sutartis nenumato ko kita* (p. 641).

Bendra paslaugos savoka pateikia 2006 m. gruodzio 12 d. Europos Parlamento ir tarybos
direktyva 2006/123/EB dél paslaugy vidaus rinkoje. Paslauga apibiidinama kaip bet kokia savarankiska,
paprastai uz uzmokestj atlickama ekonominé veikla. Taigi, lizingo sandorio esm¢é - lizingo davé¢jas
finansuoja lizingo gavéjo pasirinktg turtg. Dél to lizingg galima laikyti fnansiniy paslaugy teikimo

veikla, kuri atitinka bendraja paslaugos sampratg.

Minéti apibrézimai atskleidzia skirtingus lizingo ypatumus, taciau visus juos apibendrinus
lizinga galétume apibiidinti kaip ekonoming paslauga, kai:

o Lizingo dave¢jas jsigyja sutartimi su lizingo gavéju apibréZta turtg i§ numatyto Pardavéjo;

o Lizingo davéjas turta perduoda naudotis lizingo gavéjui sutartam laikui uZ sutartus
periodinius mokeéjimus;

o Lizingo davéjas iki lizingo sutarties pabaigos lieka turto savininkas (nuosavybé

perduodama arba neperduodama lizingo gavéjui pasibaigus lizingo sutardiai).

1.2. Lizingo paslaugy retrospekcija

Terminas ,,lizingas” pradétas vartoti XIX a. pabaigoje, kai amerikieCiy bendrové ,,Bell* nutare
ne vien pardavinéti, bet ir nuomoti telefono aparatus, kuriy negaléjo pirkti maziau pasiturintys pilieiai
(Danys, Milasauskas, 2000). Tuo pat metu augant lizingo operacijy apimtims, iSaugo ir transporto
priemoniy iSperkamoji nuoma. 1930 metais H. Ford savo versle panaudojo lizingo operacijas. Ta¢iau
automobiliy pardavimo iSperkamosios nuomos biidu pradininku laikomas Z. Frenk — pardavimy agentas
i§ Cikagos, kuris pirmasis pasiiilé ilgalaike automobiliy i§perkamaja nuoma.

XX a. viduryje lizingo reiskinys émé populiaréti Amerikoje, kai masiskai pradéta lizinguoti:
technologiniai jrengimai, masinos ir mechanizmai, laivai, lI€ktuvai ir t.t. JAV vyriausybé, jvertinusi §j
reiskinj, operatyviai jgyvendino lizingo skatinimo programg (Danys, MilaSauskas, 2000).

XX a. 7 — 10 des. lizingas sékmingai vystési jau visuose gyvenamuose zemynuose (Danys,

Milagauskas, 2000). Didziausia dalis lizingo operacijy teko trims zemynams: S. Amerikai, Azijai, ir
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Europai, kuriose lizingo operacijos iki 2003 m. sudaré vir§ 90 % pasaulinés lizingo apyvartos. Nepaisant
to, kad likusiy trijy kontinenty (P.Amerika, Australija ir Afrika) lyginamasis svoris bendroje pasaulingje
lizingo apyvartoje sudaro nezymia dalj, taciau lizingo verslas ¢ia sékmingai vystosi ir uzima svarbig
vietg investicingje veikloje. Ypa¢ dinamiskai lizingas vystosi P. Amerikoje, pavyzdziui, Brazilija
patenka j didziausiy lizingo $aliy deSimtukg (Upneja, Schmidgall, 2001).

Vakary Europos Salyse placiai paplitusios tokios finansavimo rtSys kaip lizingas ir faktoringas.
Anot J. Lewis (2013), ¢ia lizingo paslaugos yra populiarios, kadangi net ir Europos finansinés krizés
laikotarpiu geba pasiiilyti sprendimus, kurie padeda iSspresti jmonés kapitalo problemas, optimizuoti
kaStus, suteikia saugumo. Anot R. Hemerik (2013), Vakary Europos Salyse lizingas yra populiarus, nes
tai vienas i§ turto valdymo palengvinimy. Tai yra ypa¢ aktualu, kadangi ima vyrauti tendencija - Vis
labiau démesys kreipiamas ne j materialiyjy, bet j zmogiskajj turta.

Kaip teigiama Lietuvos banky asociacijos puslapyje, Lietuvoje lizingo paslaugos pradétos teikti
1993 metais. 1995 - 1996 metais buvo jkurtos ir pradéjo veikti dabartinés Lietuvos lizingo rinkos
dalyvés: UAB ,,Vilniaus banko lizingas* ir UAB , Hanza lizingas“. 1997 metais lizingas paplito
transporto sektoriuje. Lizingo bendrovés pasitlé vez¢jams lizingo terming, artimg planuojamam turto
eksploatacijos laikui ir galimybe jsigyti transporto priemoniy nejkeiciant Kito turto. 1999 metais lizingo
bendrovés, bendradarbiaudamos su mazmenos parduotuvémis, émé sitlyti finansavima ir smulkiems
vartotojams. DidzZigjg turto dalj lizingo bendroviy portfeliuose sudaro transporto priemoniy ir jrenginiy
lizingas.

1998 metais buvo jsteigta LLA (Lietuvos lizingo asociacija) vienijusi 8 narius, kurios tikslas
buvo Asociacijos nariy interesy atstovavimas valdZios institucijose bei lizingo veiklos statistiniy
duomeny kaupimas. Nuo 2009 mety LLA veikla tesia Lietuvos banky asociacija. Lietuvos banky
asociacijos lizingo komitetas §iuo metu jungia vienuolikos bendroviy veiklg. Nariy portfelis, Lietuvos
banko duomenimis, 2012 m. sudaré 6,3 procentus Lietuvos finansy rinkos ir buvo antras didZiausias
finansy sektorius po banky (http://www.lba.lt/go.php/lit/Pernai_augo ir lizingo portfelis_ir nauj/537).

Lietuvoje lizingo operacijos — sglyginai nauja, bet jau populiari ir jprasta finansavimo rasis.
Taciau dalis lizingo naudojimo ypatumy daugeliui Sios paslaugos vartotojy néra zinomi. Anot J. Lewis
(2013), Ryty Europos Salyse tikslinga daugiau démesio skirti lizingo paslaugos privalumy atskleidimui,
jos savybiy aprasymui.

1.3. Lizingo paslaugy savybés

ApraSant lizingo paslaugos sampratg, tikslinga iSanalizuoti lizingo paslaugy savybes, palyginti
su bendrosiomis paslaugy savybémis bei surasti pagrindinius jy skirtumus. N. Langviniené ir B.
Vengriené (2005), L. Bagdonien¢ ir R. Hopeniené, i$skiria bendrasias paslaugy savybes, atskiriant nuo

materialiniy prekiy (2005, p. 50 — 57):
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Neapcdiuopiamumas. Paslauga suvokiama subjektyviai, todél sunku jvertinti paslaugos
naudg vartotojui, kol ja dar nepasinaudota. Lizingo paslaugos itin neap¢iuopiamos. Kaip
teigia V. Studzius (2007), finansinés paslaugos gali biti priskiriamos prie profesionaliy
paslaugy, kurios yra maziausiai apciuopiamos, taciau labiau priklauso nuo teikéjo
profesionalumo, patikimumo ir veiklos rezultaty stabilumo. Analizuodami finansiniy
paslaugy marketingg, Ch. Ennew ir N. Waite (2013), teigia, kad finansiniy paslaugy
neapciuOpiamumas pasireiskia dar ir tuo, kad tokias paslaugas jvertinti galima tik jomis
pasinaudojus, o sprendimas dél jy pirkimo priimamas tiksliai nezinant, ka gaus (p. 64).
Kita vertus, lizinguojamas turtas yra materialus, todél vartotojas gali susieti paslaugas su
lizinguojamu daiktu ir susidaryti ap¢iuopiamumo jspiidj. Vis tik lizingo paslaugos esmé
lieka neapciuopiama.

Heterogeniskumas arba kintamumas: paslauga kuria ir jos teikéjas, ir gavéjas. IS Sios
veiklos rezultato sudaromos skirtingos dalys. Paslaugos heterogeniskumas pasireiskia dél
teikéjy ir vartotyjy skirtingy santykiy, teikimo vietos bei skirtingy aplinkybiy. Dél Sios
prieZasties paslaugy standartizacija yra itin sudétinga. Jeigu lizingo paslaugas galima
bty priskirti prie bankininkystés paslaugy, tai remiantis Storey ir Kahn (2012), lizingo
paslaugos yra labiau standartizuotos nei bendrosios ir yra priklausomos nuo technologijy
(Ch. Storey ir K. B. Kahn, 2012). Sistemy atnaujinimas, sutar¢iy ruoS$imo proceso
standartizavimas leidzia teikti tokias pacias lizingo paslaugas skirtingiems vartotojams.
Nepatvarumas arba nekaupiamumas. Paslauga egzistuoja tol, kol yra vartojama.
Kadangi paslauga yra neapiuopiama, tai nejmanoma sukaupti jos atsargy. Lizingo
paslaugos yra nekaupiamos ir priklausomos nuo kliento poreikiy, todél galima teigti, kad
jos yra tiek pat nepatvarios, kaip ir Kitos.

Vartotojo (kliento) dalyvavimas. Daugeliu atvejy paslauga teikiama ir vartojama tuo
pat metu. Vartotojas paslaugy teikimo procese dalyvauja dvejopai: kaip paslaugos
sistemos poveikio objektas, kuomet paslaugos teikime jis nedalyvauja, taciau yra jos
veikiamas, arba kaip dalyvis. Lizingo paslaugos teikimo procese klientas dalyvauja visu
sutarties laikotarpiu, t.y. kiekvieng ménesj moka jmokas lizingo kompanijai uz turto
naudojimgsi. Lizingo paslaugos yra itin vienalaikiskos, kadangi lizingo sutartis yra
sudaroma konkreciu laikotarpiu, Kai lizingo vadybininkas ir klientas suderina salygas ir
pasiraSo sutartj, taciau pati paslauga teikiama ilgai, t.y. lizingo gavéjas paslauga naudojasi
iki sutarto termino pabaigos. Pajausti lizingo paslauga galima sutarties sudarymo
pradzioje, bendraujant su vadybininku ir derinant sglygas, taCiau jos tiekimas yra

ilgalaikis ir maziau juntamas procesas.
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e Nuosavybés nekei¢iamumas. D¢l paslaugos neatskiriamumo jos nejmanoma
pasisavinti. Paslauga nuosavybés neturi, o teikiant lizingo paslaugas biitinas turtas, kuris
turi savininkg. Pagrindiné lizingo savybé¢ yra tai, kad turto nuosavybé priklauso lizingo
davéjui, o turtu naudojasi lizingo gavéjas. Nuosavybés teisés iSlaikymo principas yra
esminé piniginés prievolés uztikrinimo priemoné, tai yra, lizingo gavéjo nemokumo
atveju investuotg kapitalg tikimasi atgauti i§ realizuoto lizingo objekto. Lizingo biidu
isigytas turtas dazniausiai jtraukiamas j apskaitg kaip lizingo gavéjo turtas, o veiklos
nuomos biidu nuomojamas turtas — kaip lizingo gavéjo sgnaudos (20 verslo apskaitos
standartas).

Viena vertus, visu lizingo sutarties laikotarpiu turto savininkas nesikeicia, t.y. juridiskai
tai yra Lizingo davéjas, kita vertus, apskaitant turtg jis biina Lizingo gavéjo balanse, kaip
ilgalaikis turtas. Todél galima teigti, kad prieSingai nei bendryjy paslaugy atveju, lizingo

paslaugy atveju nuosavybé yra Kintanti.
Lizingo paslaugy savybes lyginant su bendrosiomis paslaugy savybémis dideliy skirtumy nebuvo
pastebéta. Lizingo paslaugos gali biti traktuojamos kaip labiau neap¢iuopiamos, labiau standartizuotos
ir priklausomos nuo technologijy nei bendrosios. Vis tik vien savybé — nuosavybés nekei¢iamumas —

priestarauja bendrosioms paslaugy savybéms: lizingo paslaugy atveju ji gali buti laitkoma kintancia.
1.4. Lizingo rusys ir jy skirtumai

Atsizvelgdamos j klienty poreikius, lizingo jmonés juridiniams asmenims? sifilo galimybe rinktis
i$ keleto lizingo rusiy. Tikslingiausia lizingo raisis skirti pagal svarbiausig lizingo savybe, analizuotg 1.3
dalyje — perdavimo nuosavybén ypatumus. Taigi, yra du pagrindiniai lizingo tipai: finansinis lizingas
(iSperkamoji nuoma) ir veiklos lizingas (veiklos nuoma) (zr. 2 pav.). R. Rudauskaité isskiria, ,,finansinj
lizinga, kai pasibaigus lizingo sutarciai, turtas pereina kliento nuosavybén ir veiklos lizinga, kai turtu
klientas naudojasi tik lizingo sutarties laikotarpiu® (p. 60). D. Treigien¢ (2010) ir kiti autoriai iSskiria
dar viena lizingo raS§j - tai griitamasis arba atgalinis lizingas. Toliau kiekviena lizingo rusis

analizuojama i§samiau.

2 Siame darbe lizingas analizuojamas teikiant paslaugg juridiniams asmenims
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[l"inansinis Iiziugas] [ Veiklos nuoma ] [Grﬁtamasis lizingas ]

[N

[ 5u papildomomis paslangomis ]

Be papildomu

paslauguy

Saltinis: Sudaryta pagal Rudauskaité, 2010.

2 pav. Lizingo rasys

Pridurtina, kad literatiiroje lizingo raiSys vadinamos skirtingai. V. Sudzius (2011) skiria
finansinés iSperkamosios nuomos (pagal Rudauskaite, tai finansinio lizingo atitikmuo) ir dalinio
atpirkimo nuomga (atitikmuo veiklos nuomai) (2010).

Finansinis lizingas — ,,nuomos rasis, kai perduodama didZioji dalis rizikos ir naudos, susijusios
su turtine nuosavybe. Nuosavybés teisé ] turtg véliau gali biiti perduodama arba neperduodama* (20
verslo apskaitos standartas).

Finansinis lizingas paprastai yra ilgalaikis finansinis jsipareigojimas (5 - 10 mety). Siuo atveju
ir 1. Macerinskiené (2004), lizingo davéjas turi buti uztikrintas, kad lizingo gavéjas sugebés jvykdyti
jsipareigojimg ir tapti savininku pasibaigus sutarCiai. Taigi, galime i$skirti dvi pagrindines rizikas, su
kuriomis susiduriama finansinio lizingo atveju:

e Lizingo gavé¢jas rizikuoja turtu, t.y. jis jsipareigoja mokéti lizingo jmokas net ir turto
sugedimo atveju;

e Lizingo dave¢jas patiria kredito rizikg, t.y. ar lizingo gavéjas bus pajégus jvykdyti
Jsipareigojimus.

Paprastai finansinis lizingas reikalauja aukstesnio lygio sprendimy arba jgaliojimy lizingo
gavéjui nei veiklos lizingas (veiklos lizingas aptariamas toliau), kadangi finansinis lizingas yra ilgesnio
laikotarpio jsipareigojimas, kuris reiSkia, kad lizingo gavé¢jas kartais turés prisiimti labai didelius
mokéjimo jsipareigojimus. Kita vertus, sprendimas dél lizingo sutampa su sprendimu jsigyti turta
privaciosios nuosavybeés teise arba jsigyti turtg i§ esmés visam turto ekonominio tarnavimo laikotarpiui,
t.y. pagal iSperkamojo lizingo sutartj iSnuomoto turto laikas sutampa su jo amortizacija.

Finansinio lizingo atveju esmé yra finansiné paslauga - lizingo gavéjas naudojasi paslauga,

siekdamas gauti piniginiy iStekliy turtui jsigyti, kad biity efektyviau vykdoma tiesioginé jmon¢s veikla,
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pvz., imoné jsigyja stakles lizingo biidu ir pagamina daugiau produkcijos per trumpesnj laikg (R.
Rudauskaité, 2010).

Pagal produkto specifikq finansinis lizingas gali biiti skirstomas j:

o lizingas iki pilno ispirkimo;

¢ lizingas su likutine verte, kuomet sutarties pabaigoje paskutiné jmoka nustatoma didesné
nei Kiti ménesiniai mokéjimai. Turtas perleidziamas lizingo gavéjui tik apmokéjus
paskutine jmoka;

Taip pat Sios dvi finansinio lizingo riiSys dar gali biiti skaidomos j du portsius:

e Finansinis lizingas be kasko draudimo;

e Lizingas su integruotu kasko draudimu. Kai kurios lizingo jmonés kaip papildomag
paslauga Salia lizingo sutarties gali pasitlyti turto kasko draudima, kurio kaina yra
jskai¢iuota ] ménesing lizingo jmoka (X lizingas, UAB vidiniai duomenys). Draudima
galima vadinti papildoma paslauga $alia pagrindinés — finansinio lizingo.

Veiklos nuoma — ,,nuomotojo uz mokestj suteikta teis¢é nuomininkui sutartg laikg valdyti ir
naudoti turtg” (20 verslo apskaitos standartas). Veiklos nuomos atveju turtas yra nuomojamas ir po
nuomos laikotarpio turi biiti grazintas jo savininkui.
trumpesnis nei jo fizinis nusidévéjimas. Sprendimas de¢l veiklos lizingo daznai biina priimamas
Zzemesniame valdymo lygmenyje, o pati nuoma gali buti labai trumpalaiké, jeigu reikia labali
specializuoty jrenginiy, smulkiy objekty arba iranga reikalinga tik kelioms dienoms.

Pagrindinis kriterijus, padedantis jsivaizduoti skirtumg tarp finansinio ir veiklos lizingo, yra
paslaugos pobudis (R. Rudauskaité, 2010). Veiklos lizingas tiek juridine, tiek ekonomine esme atitinka
nuoma, kai pasinaudojus turtu jis grazinamas savininkui, t.y. lizingo bendrovei. Neretai veiklos nuoma
pasitelkiama ne tiesioginei jmonés veiklai, tafiau ,,pagalbinéms® veikloms, pvz., nuomojamas
automobilis, kuriuo vazinéja jmonés vadybininkas. Tai yra priemoné pardavimo tikslams pasiekti, bet
ne jranga, kuria gaminama produkcija. Taip pat lizinguojamas automobilis, apklijuotas jmonés
reklaminiais lipdukais, gali biiti jmonés marketingo dalis.

Pagal produkto specifikq veiklos nuoma gali buti skirstoma j:

o Veiklos nuoma be papildomy paslaugy (finansavimas iki turto grazinimo sutarties
pabaigoje);

e Veiklos nuomos atveju gali buti pridedamos papildomos paslaugos. Nuomos davéjas,
pagal veiklos nuomos sutartj, } ménesinius mokéjimus uz nuoma gali jskaiciuoti Kitas turto
priezitros paslaugas: draudimg, techninius aptarnavimus, padangas bei jy keitimg ir
sandéliavima, plovimg ir kitas paslaugas, atsizvelgiant i turto rasi (tokios jmonés kaip

Swedbank autoparko valdymas, UAB, ALD Automotive, UAB, UAB Avis, teikiancios



15

automobiliy nuomos paslaugas). Anot, L. Bagdonienés ir R. Hopenienés, remiantis Ch.
Lovelock (2011), papildomos paslaugos gali padidinti pagrindinés paslaugos verte ir
suteikti paslaugos teikéjui konkurencinj pranasuma. Veiklos lizingas su paslaugomis tampa
vis populiaresnis tarp vidutiniy jmoniy, Kurios neturi sukurty darbo viety techniniam
aptarnavimui. Visus techninio aptarnavimo darbus, paslaugy apskaita galima perkelti
lizingo kompanijai, kuri savo darbuotojy bei diegiamy programy pagalba gali sutvarkyti tai
daug operatyviau ir mazesnémis sgnaudomis (X lizingas, UAB vidiniai duomenys).

Veiklos nuomos atveju atsiranda trecia Salis — turto atpirkéjas (X lizingas, UAB vidiniai
duomenys). PasiraSant nuomos sutartis, paraleliai pasiraSoma atpirkimo sutartis - lizingo ar nuomos
bendrovei priimtinas partneris (juridinis asmuo) sutarties pabaigoje jsipareigoja atpirkti turtg i§ anksto
sutarta kaina, kuri paprastai biina lygi likutinei vertei nuomos sutartyje. Tokiu atveju nuosavybé po
veiklos nuomos sutarties pabaigos perleidZziama turto atpirkéjui, nors pats turtas tik formaliai grazinamas
lizingo davéjui ir iSkart parduodamas atpirkéjui.

Trecioji lizingo rusis — griZtamasis lizingas. Anot D. Treigienés (2010), griztamojo lizingo
esmé — ,,jmoné parduoda savo kilnojamajj arba nekilnojamajj turtg lizingo bendrovei, kartu sudaro su ja
lizingo sutartj savo buvusio turto ilgalaikei nuomai* (p. 61). Pagrindinis tikslas — jmonés nuosavy lesy
panaudojimas tiesioginei jmonés veiklai. Lyginant su finansiniu lizingu, grjztamasis lizingas turi tik
vieng skirtumg, — sandoryje nedalyvauja trecia Salis turto pardavéjas. Visos kitos ypatybés yra tokios pat
kaip finansinio lizingo atveju.

Finansinj lizingg ir veiklos nuomgq skiria lizingo paslaugy naudotojai. Finansiniu lizingu
naudojasi juridiniai ir fiziniai asmenys. Anot D. Jurevigienés ir Z. Ceponytés (2009), ,.gyventojams
suteikiamas lizingas — tai irgi tam tikra vartojamosios paskolos forma, nes dazniausiai gyventojai
i§simokétinai jsigyja: ilgo naudojimo prekes (automobilius ar buiting technika), kitokias vartojimui
skirtas prekes, ar iSsimokétinai perka turizmo agentiirose atostogy keliones* (p. 116). Gyventojams, kaip
fiziniams asmenims suteikiamas tik finansinis lizingas. Veiklos nuoma, gali pasinaudoti tik juridiniai
asmenys, arba fiziniai asmenys, uzsiimantys tam tikra profesine veikla (pvz., Seimo nariai, advokatali,
notarai ir pan.). Siame darbe lizingo paslaugos analizuojamos teikiant jas juridiniams asmenims.

Nutarti, kuris turto pirkimo btidas priimtiniausias yra kiekvienos jmonés poreikio iSanalizavimas

ir apsisprendimas. I§ kliento pozicijos patraukliausiai ,,atrodo* veiklos nuoma (Zr. 1 lentel¢).



1 lentelé. Pirkimo biidy palyginimas, vertinant i§ kliento pozicijos

Veiklos nuoma Finansinis lizingas Pirkimas
Teisé naudotis turtu Taip Taip Taip
Nuosavybés teisé . . . . .
S Lizingo bendrovés Lizingo bendrovés Kliento
1s1g1jus turtg
Nuosavybés teisé
pasibaigus sutarties | Lizingo bendrovés Kliento Kliento
galiojimo laikotarpiui
!Igalallfls“ tgrtas 1 Ne Taip Taip
jsipareigojimai
Nusidévejimo ir e
Sanaudos Nuomos sgnaudos _ Nusidévéjimas
palikany sanaudos
Naudotojas turi Sy . .
sumokéti Turto nusidévéjimo verte Visg turto verte Visg turto verte
Sumokama dalis turto vertés Sumokamas Visas
PVM PVM (skirtumas  tarp | Sumokamas visas PVM
d S .. PVM
likutings ir jsigijimo verciy)
Sumokama tik uz realig turto Nerz'l 1s§ldor1}os Flvmo Isal@mos tuf‘.[o
. . . . L vertés jmonés léSos, | vertés dydzio
Itaka jmonés pinigy | eksploatacijg/nusidévéjima, e o ..
. ¢ . | mokamos  ménesinés | 1éS0s, mazinamas
srautams sanaudos pasiskirsto tolygiai | . K : L
er nuomos laikotarpj imokos  per  visg | apyvartinis
P laikotarpj kapitalas
Palitikanos néra iSskiriamos
Palakany uomos mOkeStyj.e (Pinigy Neapmokestinamos _ )
. kaina jtraukta j nuomos Palukany néra
apmokestinimas . . PVM
mokestj, apmokestinta
PVM)

Rizika dél nenumatyto
turto rinkos vertes
kritimo (eksploatacijos
pabaigoje)

Lizingo (nuomos) bendrovés

Kliento

Kliento

Saltinis. Sudaryta autoriaus, remiantis X lizingas, UAB vidiniais duomenimis.

Taigi, lyginant su finansiniu lizingu, galima i8skirti $iuos veiklos nuomos privalumus:

e sumokama uz realig turto eksploatacija;
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e sumokant dalj turto vertés patiriamos tik sgnaudos, todél turtas neapskaitomas ilgalaikiame

jmongs turte;

e néra turto vertés kritimo rizikos.

Anot A. Dzikeviciaus, veiklos lizingo privalumai iSrySkéja tada, kai pramonéje sparciai plétojamos

ir tobulinamos technologijos, o lizingo gavéjai nenori jsipareigoti del ilgesnio termino lizingo arba

pirkimo, kadangi ketina naudotis naujausiomis technologijomis (Dzikevicius A., 2005).

Lietuvoje dazniausia lizingo rtiSis yra finansinis lizingas. Jau yra jsitinkinta, kad $is pirkimo btidas
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yra naudingesnis nei pirkimas tiesiogiai (Dasgupta el al., 2007). Lictuvos banky asociacijos statistikos
duomenimis, daugiau nei 90 proc. 2011 - 2013 m. IV ketvir¢iy lizingo portfelio sudaré finansinis lizingas
(zr. 2 lent.). Pastebéta tendencija, kad nuo 2011 m. veiklos nuomos portfelis po truputj auga. Lyginant
finansinj lizingg ir veiklos nuomg i§ kliento pozicijos, buvo prieita prie iSvados, kad veiklos nuoma
lizingo gavéjui yra priimtinesné. Vis tik lizingo pranasumas gali biiti sicjamas su nuosavybés teisés
jgyjimu po lizingo sutarties sudarymo — sutarties pabaigoje lizingo gavéjas nori tapti turto savininku.

Taip pat lizingo budu yra finansuojama daugiau turto riisiy, o veiklos nuomos — maziau.

2 lentelé. Lizingo portfelio struktiira pagal lizingo tipa

Ataskaitinio A Ataskaitinio
laikotarpio - A’gaskaltlnlo Dalis laikotarpio .
ot Dalis, (%) | laikotarpio ’ o Dalis, (%)
pabaigai 5 o (%) pabaigai
_ 011 m. | pabaigai _ 2013 m. IV
tikst. Lt IV ketv tiikst. Lt 2012 2012 m. | tikst. Lt Kety
2011 m. IV ' Uis® IV ketv. | 2013 m. IV '
m. IV ketv.
ketv. ketv.
1. Finansinis lizingas | 4 939 043 92,4 4 586 175 91,46 4795 766 90,92
2. Veiklos nuoma 405 002 7,6 428 299 8,54 478 733 9,08
IS viso: 5344 045 100 5014 474 100 5274 499 100
Saltinis. Sudaryta pagal Lietuvos banky asociacijos lizingo statistikg

(http://Iba.It/go.php/lit/Lizingo_portfelio_struktura/2275).

Lizingo rinkoje be kredito salygy vis didesn¢ reikSme jgyja lizingo bendroviy bei jy partneriy
teikiamos papildomos paslaugos, juy kuriama pridétine verté. Prie lizingo paslaugy gali buti siilomas
turto draudimas, o prie veiklos nuomos paslaugy gali biiti teikiamos platesnio spektro paslaugos, t.y.

visos turto prieziiiros paslaugos.

1.5. Lizingo paslaugy sistemos dedamosios

Aptarus lizingo paslaugos sampratg, iSsiaiSkinus, kokios savybés jungia lizingo paslaugas
tarpusavyje, lizingo paslaugas galima apjungti j sistemg. Trumpai sistema - tai grupé tarpusavyje
sagveikaujanciy elementy, veikianciy drauge siekiant kazkokio tikslo (Norvaisas, 2007). L. Bagdoniené
ir R. Hopeniené (2009), paslaugy teikimo sistema apibendrina taip: ,tai visuma techniniy ir fiziniy
elementy bei zmogiskyjy veiksniy, kuriuos sujungus gaunama tam tikra paslauga® (p. 30). Paslaugy
teikimo sistema sudaro: ,,personalas (kontaktinis ir paramos), jrengimai (masinos, mechanizmali,
automatai ir t.t.) ir jranga bei vartotojai, o jy saveikos rezultatas yra paslauga“ (Bagdoniené¢, Hopeniené,
2011, p. 238). Lizingo paslaugy sistemg sudaro:

e Lizingo dav¢jas;
e Lizingo gav¢jas;

e Lizinguojamas turtas;
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V. Siidzius skiria finansing nuomga nuo jprastinés nuomos pagal dalyviy skaiciy: ,,skirtingai nei
iprastinés nuomos atveju, paprastai dalyvauja ne du, o trys ir daugiau subjekty: iSperkamosios nuomos
objekto gamintojas (tiekéjas), iSperkamosios nuomos (finansy) organizacija, iSperkamosios nuomos
naudotojas, aptarnaujanti prieziiiros kompanija ir kt. Be to, gali biti ir tarpininky, garanty, draudéjy* (p.
iSlaikantys ilgalaikius bendradarbiavimo rysius bei juos siejantis lizinguojamas turtas. Toliau i§samiau
aptariami lizingo davéjai, lizingo gavéjai ir lizinguojamas turtas.

Lizingo paslauguy davéjai. Kadangi lizingo paslaugos priskiriamos prie finansiniy paslaugy, tai
galima teigti, kad Siy paslaugy teikéjy, kaip ir kity finansiniy paslaugy teikéjy, veikla yra grieztai
reglamentuojama jstatymuose. LR CK 6.567 straipsnio 3 dalis jvardija, kas gali buti lizingo davéju:
,bankas arba kitas pelno siekiantis juridinis asmuo® (p. 642). Susidaro jspudis, kad lizingo paslaugas
turéty teikti bankai, kadangi jy pagrindiné veikla yra finansiniy paslaugy teikimas.

Lietuvos Respublikos finansy jstaigy istatyme skiriamos dvi pagrindinés finansy jstaigy rasys:

e finansy jmonés (valstybés jmonés padalinys, kurie veikia Lietuvos Respublikoje ir
ver€iasi bent vienos finansinés paslaugos teikimu. Laikoma, kad asmuo verciasi
finansiniy paslaugy teikimu, jei deklaruoja, kad teikia finansines paslaugas tiking veikla
reglamentuojanciuose dokumentuose (steigimo dokumentuose, licencijose ir kt.) ir
veiklos pagrinding dalj sudaro finansiniy paslaugy teikimas);

e fkredito jstaigos (jmong, kuri turi licencijg verstis ir verciasi indéliy ar kity graZintiny 1€y
priemimu  i§  neprofesionaliyjy  rinkos dalyviy ir jy  skolinimu)
(http://wwwa3.Irs.It/pls/inter3/dokpaieska.showdoc_1?p_id=245489).

Lietuvoje bankai lizingo paslaugy tiesiogiai neteikia, kadangi tai daro Lietuvoje veikianciy
banky dukterinés jmonés. Siuo metu dukterines lizingo bendroves turi beveik visi Lietuvoje veikiantys
bankai: ,,Swedbank lizingas“, UAB, UAB ,,Citadele faktoringas ir lizingas“, UAB ,,Danske lizingas®,
UAB ,,DnB lizingas*“, UAB ,,Siauliq banko lizingas*, UAB ,,Nordea Finance Lithuania“ ir kt.

Anot D. Jurevigienés ir Z. Ceponytés (2009), dazniausiai lizingo paslaugas teikia prie banky ar
atskirai jsikiirusios finansy jmonés, bet pastaruoju metu Lietuvoje lizingo bendroves didieji bankai
jungia j savo sudeétj (p.115). Tai patvirtina UAB ,,SEB lizingas* atvejis, kadangi nuo 2013 m. lapkricio
mén. 25 d. UAB ,,SEB lizingas* baigé savo veiklg ir buvo prijungtas prie SEB banko, kuris peréme visus
antrinés bendrovés jsipareigojimus ir turtg (https://www.seb.lt/privatiems-klientams/kreditai-ir-
lizingas/lizingas/aktuali-informacija-del-ab-seb-lizingas). Kiti bankai, tobulindami savo paslaugy
teikima, laikosi nuostatos, kad lizingas dél savo veiklos specifikos turi biiti atskirtas nuo kity finansiniy
produkty ir klientams teikiamas atskirai, t.y. vadybininkai, kurie specializuojasi tik lizingo paslaugos
pardavimuose, konsultuoja klientus ir parduoda tik lizinga.

Apibendrintai, lizingo davéjais gali biti:


http://www3.lrs.lt/pls/inter3/dokpaieska.showdoc_l?p_id=245489
https://www.seb.lt/privatiems-klientams/kreditai-ir-lizingas/lizingas/aktuali-informacija-del-ab-seb-lizingas
https://www.seb.lt/privatiems-klientams/kreditai-ir-lizingas/lizingas/aktuali-informacija-del-ab-seb-lizingas
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1. komerciniai bankai;

2. finansings lizingo kompanijos;

3. specializuotos lizingo kompanijos. Dazniausiai tokios jmonés teikia veiklos nuomos
paslaugg. Taip pat be finansiniy paslaugy teikia papildomas paslaugas (placiau paslaugy
skirtumai buvo aptariami 1.4.dalyje ,,Lizingo raiSys ir jy skirtumai*).

Lizingo gavéjai. 20 verslo apskaitos standarte lizingo gavéjas - asmuo, kuris pagal sutartj savo
veikloje naudoja turta, priklausantj lizingo davéjui. Lietuvoje privataus sektoriaus lizingo gavéjy yra
daugiausia (zr. 3 lent.). Apie 90 proc. visy 2011 - 2013 m. IV ketviréiy lizingo sutar¢iy buvo sudaryta
tarp lizingo kompanijy ir privataus sektoriaus jmoniy. Taip pat pastebéta, kad privataus sektoriaus

lizingo portfelis did¢ja, o fiziniy asmeny mazéja.

3 lentelé. Lizingo portfelio struktiira pagal pirkéjus

Ataskaitinio Ataskaitinio Ataskaitinio
laikotarpio Dalis, laikotarpio Dalis, laikotarpio Dalis,
pabaigai (%) pabaigai (%) pabaigai (%)

tukst. Lt | 2011 m. | takst. Lt | 2012 m. | tukst. Lt | 2013 m.
2011 m. IV | IV Kketv. | 2012 m. IV | IV ketv. | 2013 m. IV | IV ketv.

ketv. ketv. ketv.
1. Privatus sektorius 4620 839 86,37 4512 693 89,99 4798 459 90,97
2. Valstybinis sektorius 18 361 0,34 32 545 0,65 30 583 0,58
3. Fiziniai asmenys 709 241 13,26 465 084 9,27 440 343 8,35
4. Kiti vartotojai
(nerezidentai) 1441 0,03 4135 0,08 5108 0,10
IS viso: 5349 882 100,00 5014 457 100,00 5274 492 100,00

Saltinis. Sudaryta pagal Lietuvos banky asociacijos lizingo statistika (http:/Iba.lt/go.php/Iit/2011_m._/2428).

Atsizvelgiant | lizingo portfelio struktiira pagal pirkéjus, Siame darbe lizingo paslaugos
analizuojamos teikiant jas juridiniams asmenims. Jmoné gali kreiptis | lizingo davéjg dél paslaugos
suteikimo, jeigu vykdo veikla, 1§ kurios gaunamas rezultatas sugebés padengti naujus jsipareigojimus.

Lizinguojamas turtas. Lizinguojamas turtas sieja lizingo dave¢ja ir lizingo gavéja visu lizingo
sutarties metu, kuomet jie palaiko ilgalaikius bendradarbiavimo rySius.

Anot V. Stidziaus (2011), lizinguojamas turtas gali biti:

e kilnojamojo turto: masiny, jrenginiy, transporto priemoniy;
e nekilnojamojo turto: pastaty, statiniy, biity;
e jau panaudoto turto, kai nuomojamasi naudoti objektai (paprastai gamybiniai).

Kilnojamasis turtas yra populiariausia lizinguojama turto raisis (zr. 4 lent.). 2011 - 2013 m. IV
ketvir¢iy didzioji dalis visy lizinguojamy objekty buvo kilnojamasis turtas (77 - 87 proc.) (Lietuvos

banky asociacijos lizingo statistika).
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4 lentelé. Lizingo portfelio struktiira pagal turto rasj 2013 m. 1V ketv.

Ataskaitinio Dalis Ataskaitinio Ataskaitinio
laikotarpio LN laikotarpio | Dalis, laikotarpio | Dalis,
il (%) il gl
pabaigai 2011 pabaigai (%) pabaigai (%)
Lizingo portfelio | takst. Lt m. IV tukst. Lt | 2012 m. | tukst. Lt | 2013 m.
struktara pagal turto | 2011 m. IV K ' 2012 m. IV | IV ketv. | 2013 m. IV | IV Ketv.
T etv.
risi ketv. ketv. ketv.
A. Kilnojamasis turtas | 4 143 544 77,83 3989 568 79,56 4 579 540 86,82
B. Nekilnojamasis
turtas 1179 959 22,16 1024 888 20,44 694 952 13,18
C. Nematerialusis
turtas 70 0,00 19 0,00 7 0,00
IS viso: 5323573 100 5014 475 100 5274 499 100
A. Kilnojamasis turtas
A.1. Pagal turto rusj
A.l1.1. Pramones
jranga ir jrengimai 1 306 586 31,53 1118 545 28,04 1303 893 28,43
A.1.2. Org. technika ir
biuro technika 31 895 0,77 29 054 0,73 32238 0,70
A.1.3. Keliy transporto
priemonés 1412 645 34,09 1 406 853 35,26 1700919 37,08
Al4. Lengvigji
automobiliai 1042 442 25,16 1072 068 26,87 1231538 26,85
A.1.5. Laivai, léktuvai
ir gelezinkeliy
riedmenys 120 944 2,92 107 571 2,70 92 141 2,01
A.1.6. Kitas turtas 229 702 5,54 255 477 6,40 226 237 4,93
4143544 100
IS viso: 3989 568 100 4 579 540 100
B. Nekilnojamasis turtas
B.1. Pagal pastatus
1. Pramoniniai pastatai | 409 240 34,68 388 919 37,95 296 546 42,67
2. Prekybos pastatai 150 060 12,72 118 724 11,58 66 135 9,52
3. Biurai 253 281 21,47 167 475 16,34 91676 13,19
4, Viesbuciai ir
laisvalaikio pastatai 95 687 8,11 93 183 9,09 79 097 11,38
5. Gyvenamieji namai | 9 145 0,78 6 204 0,61 5126 0,74
6. Butai 32762 2,78 25 376 2,48 19 569 2,82
7. Kiti pastatai 229 783 19,47 225 007 21,95 136 803 19,69
IS viso: 1179 959 100 1024 888 100 694 952 100

Saltinis. Sudaryta pagal Lietuvos banky asociacijos lizingo statistika (http:/Iba.lt/index.php?1964252743).

Kaip teigia L. Belickas (2014), ,,nekilnojamasis turtas traukiasi i§ Lietuvos lizingo jmoniy
balansy, nes naujy sutar¢iy nekilnojamajam turtui beveik nesudaroma. Tendencija nestebina, didzioji
dalis  atsigaunancios  nekilnojamojo  turto  rinkos  finansuojama  paskoly  pagalba“
(http://www.lba.lt/go.php/lit/Pernai_augo ir lizingo portfelis ir nauj/537), todél atsizvelgiant j tipo

aktualuma, Sio darbo objektas — kilnojamojo turto lizingas.
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Lizingo sistemoje standartiSkai dalyvauja 3 Salys: lizingo davéjas, lizingo gavéjas ir turto
pardavéjas, taciau gali dalyvauti ir daugiau. Paminétinos draudimo kompanijos, kurios draudzia turta,
turto atpirkéjai, Kurie atperka automobilius po veiklos nuomos sutarties pabaigos, laiduotojai, kurie

pasiraso sutart] su lizingo kompanija ir jsipareigoja perimti turtg, jeigu lizingo gavéjas tampa nemokus.

Taigi lizingas yra daugiau nei finansinis instrumentas. Tai finansinés paslaugos, kurios nuo XIX
a. pab. patobuléjo ir iSpopuliaréjo. Analizuojant jy savybes buvo pastebéta, kad lizingo paslaugos gali
biti traktuojamos kaip labiau neapc¢iuopiamos, labiau standartizuotos ir priklausomos nuo technologijy
nei bendrosios paslaugos. Vis tik viena savybé — nuosavybés nekei¢iamumas — priestarauja bendrosioms
paslaugy savybéms: lizingo paslaugy atveju ji gali buti laikoma kintancia.

Lizingo gavéjai gali rinktis finansavima i§ trijy pagrindiniy lizingo ra$iy: finansinio lizingo,
veiklos nuomos ir griztamojo lizingo. Kiekvienu atveju situacijg reikia vertinti individualiai, taciau
zvelgiant i§ kliento pozicijos, daugiausia privalumy turi veiklos nuoma, nors finansinis lizingas yra
populiaresnis. Taip pat lizingo rinkoje be kredito sglygy vis didesne reik§mg¢ jgyja lizingo bendroviy bei
Jju partneriy teikiamos papildomos paslaugos.

Galima daryti i8vada, kad lizingo paslaugas jungia bendros savybés. D¢l savo savitumo nuo kity
paslaugy, lizingo paslaugas galima vadinti sistema, kurios pagrindinés dedamosios: lizingo gavéjas,

lizingo davéjas ir lizinguojamas turtas.
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2. LIZINGO PASLAUGU PROCESO GERINIMO TEORINES PRIEIGOS

Paslaugy procesas — tai platus jvairiy veiksmy, susijusiy su paslaugos kirimu ir jos gerinimu,
organizavimas; tai paslaugy sistemos dedamyjy tarpusavio sgveika ir §ios sgveikos galutiniame rezultate
gaunama paslauga. Kaip teigia L. Bagdoniené ir L. Zemblyté (2008), Lietuvos mokslininky darbuose
didziausias démesys tiriant paslaugas skiriamas makro (rinkos), o ne mikro (organizacijos) lygmens
problemoms, t.y. paslaugy proceso analizé, kuri yra organizacijos lygmenyje, ir jo problematika néra
itin akcentuojama. Siekiant i§ paslaugos uzdirbti kuo daugiau, didziausias démesys atitenka rinkos
analizei. Sioje darbo dalyje aprasomos paslaugy proceso gerinimo teorinés prieigos ir lizingo proceso

specifika, siekiant iSsamesnés lizingo paslaugy proceso analizés.
2.1. Paslaugy proceso sudétis

Paslaugy procesa sudaro procediiros, atlickamos nuo paslaugos sukiirimo iki paslaugos teikimo
pabaigos galutiniam vartotojui. Detalizuojant paslaugy procesa galima iSskirti tokius etapus: pirmajj
kontakta su vartotoju, administracinius veiksmus, kurie yra susij¢ su paslaugos pateikimu, paslaugos
valdyma bei administravima. Visy Siy veiksmy eigoje vyksta proceso stebéjimas, jvertinimas ir kontrole.

Analizuodami paslaugy sektoriaus plétros galimybes Lietuvoje, V. Dubinas ir E. Smilga (2010)
remiasi ,,7M” dimensijy principu — “angliSky Zodziy pirmosios raidés: men — Zmonés, methods of
management — vadybos metodai, money — pinigai, mashines — jrenginiai, materials — medziagos,
management — valdymas, marketing — rinkodara“ (p. 39). Vadovaujantis $iais principais bendrosios
paslaugy proceso dedamosios galéty biti apraSomos taip:

1. Zmonés sudaro didziaja dalj paslaugy sektoriaus potencialo. Paslaugy procesy kiirime
démesys turi biiti skiriamas organizacijy personalui ir paslaugy vartotojams vienu metu
(p. 39). Kadangi paslaugg vienu metu kuria ir jos teikéjas, ir vartotojas zmogiskojo
faktoriaus vaidmuo yra ypatingai svarbus;

2. Vadybos metodai. Tinkamos salygos darbuotojy kurybiskumui skatinti, komandinio
darbo organizavimas ir darbuotojy motyvacija yra paslaugy jmonés procesy dalis (p. 40
—41);

3. Pinigai. Paslaugy sektoriui didel¢ jtakg turi visuomenés ekonominis i$sivystymas,
kadangi vartotojai moka uz vienas paslaugas pagal tai, kiek uzdirba teikdami kitas (vis
daugiau darbuotojy dirba paslaugy sektoriuje). Pinigy aspektas i§ procesinés pusés gali
buti suvokiamas, kaip jmonés resursai, reikalingi proceso diegimui ir kastai, kurie gali

buti skirti proceso gerinimui,
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Masinos ir jrenginiai kaip fizinis paslaugy teikimo pagrindas yra svarbis ne tik
aukStesnio darbo naSumo poziiiriu, bet ir galimybémis prisivilioti vartotojus. ISskirtiniai
ir naujoveémis pagristi paslaugy pasitilymai traukia vartotojus. Paslaugy gerinimo procese
masinos ir jrengimai yra svarbi sudétiné viso proceso dalis. Siai sri¢iai gali bati
priskiriama ir IT sistemos;

MedzZiagy problema. Lietuvos paslaugy sektoriuje néra aktuali medziagy tritkumo
problema, kadangi galima teikti auks¢iausios klasés paslaugas naudojant pigias Zaliavas.
Be to, Lietuvoje iStekliai néra taip iSeikvoti kaip Vakary Salyse, pvz., oras kaimo turizmo
sodybose yra grynesnis nei Vokietijoje, todél Lietuvoje sulaukiama nemazai turisty i§ V.
Europos.

Paslaugy sektoriaus valdymas Lietuvoje yra pakankamai sékmingas, kadangi didelé dalis
Zzmoniy yra jgije aukstajj iSsilavinima. Jy Zinios ir kompetencija leidzia plétoti paslaugy
sektoriy ir gerinti kiekvienos paslaugos teikimo procesa;

Rinkodara. Paslaugy sferoje rinkodaros priemonés yra skirtingos ir lankséios, nors
remiasi bendruoju rinkodaros kompleksu: paslauga, pozicionavimu, kainodara, rémimu.
Svarbu numatyti vartotojy elgseng (p. 45). Rinkodaros sprendimai yra susij¢ su paslaugy
gerinimo procesu, nuo to priklauso kokia linkme organizuojamas visas paslaugos teikimo

procesas.

Kiekviena paslauga turi savitg teikimo procesa, kurj salygoja paslaugy savybés (Bagdoniené,

Hopeniené, 2009), ypatingai heterogeniSkumas ir kliento dalyvavimas paslaugos teikime. Kaip teigia

Ch. Storey ir K. B. Kahn (2012), priklausomai nuo paslaugos tipo galima nuspéti koks bus procesas ir

kaip jis bus gerinamas. Anot jy, kai kurios paslaugos, tokios kaip bankininkysté ir telekomunikacijos,

yra standartizuotos ir priklausomos nuo technologijy, todél turi biiti skiriamas didelis démesys naujy

sistemy diegimui, procediiry supaprastinimui ir spartinimui (Ch. Storey ir K. B. Kahn, 2012). Kitos

paslaugos (pvz., viesbuciy ir restorany versle) yra heterogeniskesnés ir apima tarpasmenines saveikas,

kurios daro juos labiau priklausancius nuo Ziniy, iSreikSty nuo asmens asmeniui, todél Siuo atveju

svarbiau tobulinti asmeninius jgtidzius bei skatinti Ziniy pritaikyma.

Kadangi paslaugos teikimo procesas yra neatsiejamas nuo kliento ir paslaugos teikéjo, galima

skirti du paslaugy procesy tipus (Bagdonien¢, Hopeniené, 2009):

Pagal darbo intensyvumo laispnj. Jei teikiant paslauga vyrauja zmogaus Zzinios ir
igiidziai, tuomet paslaugy procese daug démesio skiriama personalo vadybai. Jei vyrauja
technologija, tai paslaugy organizacijoje démesys bus skiriamas investicijy politikai,
finansy valdymui,

Pagal vartotojy ir teikéjy sqveikq. Jeigu sgveika stipri, paslaugy procese akcentuojama

kontaktinio personalo kompetencija. Klientas visuomet pageidauja gauti kokybiska
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paslauga, kuri priklauso nuo to, ar klientas tiesiogiai dalyvauja paslaugos teikimo
procese, ar dalinai. Pridurtina, kad siekiant islaikyti paslaugos kokybe, kurig vertina
vartotojas, spartinti procesa kokybés saskaita biity netikslinga, todél paslaugos teikimo
procesas gali buti laikomas jautrigja organizacijos vieta arba balansu tarp spartaus ir
daugiau pajamy generuojancio proceso ir kokybisko, ta¢iau létesnio proceso.

Pagal tai paslaugy procesy gerinimo tipai yra:

e Procesas, orientuotas | zmogiskuosius isteklius,

e Procesas, orientuotas j technologinius sprendimus.

Aprasant paslaugy procesa, tikslinga skirti vidinius bei isorinius proceso elementus. Vidiniai
procesai — tai paslaugas teikiancios jmonés veiklos efektyvinimas, procediiry perziiira, darbuotojy
kvalifikacijos kélimas, naujy technologijy integravimas j kasdiene¢ veikla ir kt. ISoriniai procesai — tai
imonés veikla, orientuota | klienta: paslaugy kokybés gerinimas, pardavimo kainos nustatymas,
rémimas, reklama, paslaugy tinklo plétra ir kt.

Paslaugos teikimo procese gali biti iskiriamos dvi zonos (R. lvanauskas, 2007):

e Kontakto zona (angl. front-office) — paslaugy organizacijos dalis, kurioje veikla vyksta
dalyvaujant arba stebint klientui.

e Tarnybiné zona (angl. back-office) — klientams nematoma paslaugy organizacijos dalis,
kurios pagrindiné paskirtis — pagalba kontakto zonos personalui ir organizacijos procesy
palaikymas.

Kontakto zona yra svarbi ir turi biiti itin kruopsciai stebima, kadangi paslaugos gavéjas yra
subjektyvus ir vertina kiekvieng aspekta: paslaugos teikimo vieta, jranga, personalo darbag, atlickamy
veiksmy eiliskuma ir pan. L. Salkauskiené, L. Zalys ir I. Zaliené¢ (2006) pabrézia zmogiskojo faktoriaus,
Kliento dalyvavimo teikiant paslauga svarba paslaugy teikimo procese, todél galutinis paslaugos
rezultatas néra aiSkiai apibréziamas. Kontakto zona gali buti atspindys tarnybinéje zonoje gauty
rezultaty, tod¢l svarbu, kad Sioje zonoje vykty sklandus procesas.

Kadangi paslaugos gavéjas tarnybinéje zonoje nedalyvauja, galima daryti prielaida, kad §i zona
yra labiau standartizuota nei kontakto zona. Tai siejama su efektyvesniu procesu. Tarnybinéje zonoje
finansinio sektoriaus jmonése darbuotojy yra daugiau, nei kontakto zonoje. J. Dias, D. Patnaik ir kt.
(2012) teigimu, finansinio sektoriaus jmoniy, ypatingai banky, veikloje stengiamasi Sig zong
automatizuoti, siekiant kuo didesnio efektyvumo ir geresnio klienty aptarnavimo. Sie autoriai i§skiria
procesy supaprastinima, kaip vieng i§ principy, leidZian¢iy sékmingiau plétoti finansiniy paslaugy
teikima. Procesy supaprastinimas siejamas su IT sistemy plétra ir didesniu automatizavimu.

L. Bagdoniené ir R. Hopeniené (2009) iSskiria 4 paslaugy procesy tipus:

e Paslaugy gamykla: paslaugos standartizuotos, todél vartotojo ir paslaugy teikéjo

santykiai nedazni ir silpni, retos naujovés, darbo intensyvumas nedidelis. Daugiausia
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darbo atliekama tarnybinéje zonoje. Siam tipui gali biti priskiriamos vie$buéiy, kino
teatry, aviakompanijy teikiamos paslaugos. Paslaugy proceso gerinimas orientuotas j
procediiry standartizavimg ir personalo specializacija.

e Paslaugy dirbtuvé: darbo intensyvumas mazas, taCiau stipris paslaugy teikéjo ir kliento
santykiai, didelé paslaugy pasiiila. Aiskiai iSskiriamos funkcijos tarp kontaktinés ir
tarnybinés zonos personalo. Siam tipui gali bati priskiriamos automobiliy ar buitinés
technikos taisyklos, specializuotos ligoninés. Paslaugy proceso gerinimas orientuotas i
sklandzig Siy dviejy zony personalo sgveika.

e Masinés paslaugos. intensyvus darbas ir nestipriis paslaugy teikéjo ir kliento santykiai,
paslaugos standartizuotos. Siam tipui gali bati priskiriamos prekybos jmonés, mokyklos
universitetai, bankai, lizingo bendrovés. Paslaugy proceso gerinimas orientuotas ]
paslaugy standartizavima, diegiant informacines technologijas.

e Profesionalios paslaugos: paslaugos individualizuotos, labai stipriis vartotojo ir
paslaugos teikéjo santykiai. Vartotojas yra paslaugos teikimo proceso dalyvis. Siam tipui
gali buti priskiriamos architekty, juristy, IT specialisty jmonés. Paslaugy proceso
gerinimas orientuotas j santykiy tarp kliento ir paslaugos teikéjo puoseléjima, darbuotoja
kvalifikacijg.

Vis tik paslaugos teikimo procesas ir jo gerinimas turi apimti visuma. Anot V. StdZiaus (2011),
tai daro jtakg tam tikros paslaugos charakteristikos: ,.kokybé ir savybés, paslaugy teikéjo atsakomybé,
profesionalumas, pozitris ir palankumas, interjero stilius, aptarnaujan¢io personalo uniforma,
aptarnavimo patikimumas ir saugumas, naudojimo efektyvumas, kaina, kiti kokybiniai ir kiekybiniali
ypatumai‘ (p. 164).

Paslaugy teikimo proceso gerinimas organizacijose yra dvikryptis: orientuojamas j technologijas
arba zmogiskuosius isteklius. Vis tik atsizvelgiant j paslaugos specifika, jis gali buti orientuojamas

daugiau i vieng krypti negu i kita.

2.2. Paslaugy proceso projektavimo ir analizés metodai

Paslaugy teikimo procesui sukurti ar gerinti naudojamas projektavimas. Anot L. Bagdonienés ir

R. Hopenienés (2009), kurios remiasi Damoulin ir Vignon, paslaugy teikimo proceso projektavimas

vyksta dviem etapais: atsizvelgiant | paslaugos tipg — standartizuota ar individualizuota, ir atsizvelgiant
1 kontaktus su vartotojais. Tuomet iSskiriamos tokios paslaugy proceso charakteristikos:

1. Organizacinés (kur bus teikiamos paslaugos, kokios operacijos bus atliekamos

kontaktingje, o kokios tarnybinéje zonose);
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2. Paslaugy teikimo operacijy sekos (detalizuojamos paslaugy procediiros, numatomos
vartotojo funkcijos);

3. Personalo (numatoma kiek ir kokios kompetencijos darbuotojy reikés konkrecioms
procediroms atlikti);

4. Patalpy iSplanavimo ir jrangos iSdéstymo;

5. Kontrolés (nustatomos klaidos ir tobulintinos paslaugy teikimo proceso sritys)
(Bagdoniené, Hopenieng, p. 250).

Projektuojant paslaugy teikimo procesa, procediros iSskaidomos j atskirus etapus. Kiekviename
etape aprasomi atliekami veiksmai, kuriais remiantis vyksta visas procesas.

Paslaugy teikimo proceso analizés metodai. Modelis - tai grafiné ir lengva komunikacija tarp
vartotojy ir paslaugy teikéjy. H. W. Kim ir Y. G. Kim (2001) isskiria pagrindinius reikalavimus
modeliuojant paslaugy teikimo procesa - kadangi paslaugy procesas gerinamas siekiant tobulinti pacig
paslaugg d¢l kliento pasitenkinimo ir naudos paslaugos teikéjui, visy pirma orientacija turi biiti nukreipta
] kliento patoguma, o modelis turi bati kuriamas i§ kliento pozicijos. Taip pat svarbu skatinti vidinj
bendradarbiavima tarp paslaugg teikianciy darbuotojy.

L. Bagdoniené¢ ir R. Hopeniené (2009) isskiria du projektavimo metodus: remiantis L. Shostack -
paslaugy kopijas (ang. service blueprint) ir remiantis J. Kingman-Brundage - paslaugy Zemélapius (ang.
service map):

e Paslaugy kopijos metodu skiriamos dvi linijos: matomumo linija, kuri skiria operacijas
matomas vartotojui nuo nematomy. M. J. Bitner, A. L. Ostrom, F.N. Morgan (2008)
18skiria 5 komponentus, 1§ kuriy susideda paslaugy kopijy metodas:

1) Klienty veiksmai;

2) Veiksmai, atliekami kontako zonoje,

3) Veiksmai atliekami nematomoje zonoje;
4) Paramos procesai;

5) Daiktiniai jrodymai.

H. W. Kim ir Y. G. Kim (2001) paslaugy kopijy metodo privalumu jvardija tai, kad $is metodas
vaidzuoja sgveika tarp kliento ir personalo bei padeda rasti taSus, kur reikty tobulinti klienty
aptarnavima.

e Paslaugy Zemélapis padeda nustastyti visus galimus paslaugos teikimo atvejus ir
,»18rySkina 4 dalyviy grupes: vartotojus, kontaktinj ir paramos personalg bei vadybininkus*
(Bagdoniené, Hopenien¢, 2009, p. 254). Paslaugy zemélapis yra naudingas tuo, kad jimoné
ji nubrézusi, planuojant savo paslaugos teikima, gali matyti visus galimus vartotojo kelio

nukrypimus.
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H. W. Kim ir Y. G. Kim (2001), remiantis Congram ir Epelman, apraSant paslaugy procesg
naudojasi struktirizuotos analizés ir projektavimo metodu (ang. SGST). Pagal §] metoda paslauga
galima analizuoti i§ keturiy perspektyvy:

1)  Kokia veikla siuo metu vykdoma?

2)  Kas yra transformuojama ir j kg (.ang. inputs and outputs)?

3)  Kas kontroliuoja arba apriboja veiklg (kontrolé)?

4)  Kas atlieka rutining veiklg (mechanizmas arba automatizuotas procesas)?

ApraSyti modeliai akcentuoja skirtingas perspektyvas, ta¢iau H. W. Kim ir Y. G. Kim (2001)
nuomone, dinaminis paslaugy proceso modeliavimas galéty buti geresnis. Pagal §j modelj paslaugy
procese jie iSskiria jvykio, proceso eigos, laukimo ir srauto stadijas, kuriose dalyvauja klientas. [vykis —
tai faktas, kai klientas nusprendzia pasinaudoti paslauga. Klientg autoriai apibrézia, kaip vidinj (vieno
skyriaus darbuotojas nukreipia uzduotj kitam, uz konkrety veiksmg atsakingam darbuotojui) ar iSorinj
paslaugy naudotoja. Proceso eiga — tai veiksmai, atliekami konstruojant paslauga nuo jvykio, t.y.
sprendimo naudotis paslaugomis, iki jy realaus pateikimo. ISorinis klientas Siame procese nedalyvauja,
nes visos procediiros atlickamos tarnybinéje zonoje tarp vidiniy organizacijos klienty. Laukimas — tai
laikas, per kurj iSorinis klientas tikisi gauti paslauga. Srautas — tai paslaugos teikimas iSoriniam klientui.
Sis modelis leidzia jvertinti paslaugos teikimo procesa tiek i§ iSoriniy klienty perspektyvos, tiek i3
vidiniy organizacijos procesy.

Paslaugy proceso projektavimas yra svarbus organizacijai jvertinant tobulintinas proceso sritis.
ApraSyti modeliai akcentuoja skirtingas proceso gerinimo sritis, todél kiekvienai organizacijai reikia

nuspresti, kurj modelj rinktis arba pritaikyti keliy modeliy sintezés analizés metodus.

2.3. Lizingo paslaugy proceso etapai

Lizingo procesas — tai lizingo veiksmy, atlickamy tam tikru metu, visuma. Bendrasis lizingo
paslaugos teikimo procesas vyksta nuo sutarties sudarymo pradzios iki jos pabaigos. Modeliuojant
lizingo procesa, buvo pasirinkta ir naudojamasi H. W. Kim ir Y. G. Kim dinaminiu paslaugy proceso
modeliavimo metodu (2001). Pagal tai lizingo procesas gali biti suskirstomas j 3 etapus:

1.  Lizingo sutarties sudarymas ir turto perdavimas naudojimui. Iki sutarties sudarymo
pereinama per jvykio, proceso eigos, laukimo ir srauto stadijas, kurias i§skyré H. W. Kim ir Y. G. Kim
(2001). Klientui i$sirinkus turtg ir nusprendus jj finansuoti lizingo biidu, kreipiamasi j lizingo bendrovg.
Proceso eigos stadijoje lizingo kompanijos darbuotojai atlieka reikiamas procediiras: iSanalizuoja kliento
paraiSka, apskaiciuoja kainodarg ir pateikia pasiiilyma. Tuo pat metu klientas laukia. Svarbu procesg
atlikti kaip jmanoma greiciau, kad klientas nelaukty per ilgai. Srauto stadijoje sudaroma lizingo sutartis

ir turtas perduodamas naudojimui;
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2.  Lizingo proceso eiga (Zr. 3 pav.). Lizingo gavéjas naudojasi Turtu ir moka uz paslaugos
teikimg jmokas Lizingo davéjui, o iskilus klausimams dél paslaugos teikimo konsultuojasi su atsakingu

asmeniu. Jeigu lizingo gavéjas teikia papildomas paslaugas, sutarties eigoje bendradarbiaujama dazniau.

LIZINGO GAVEJAS [Nuomos pokos > LIZINGO DAVEJAS
ézfngo ir/ar papildomos pa.sfa‘ugosl

3 pav. Lizingo proceso eiga

Kadangi lizingas, kaip ir kitos finansinés paslaugos, gali buti priskiriamas prie profesionaliy
paslaugy, kurios yra maziausiai apciuopiamos, taciau labiau priklauso nuo teikéjo profesionalumo ir
patikimumo (V. StudZius, 2007), galima teigti, kad lizingo proceso eigoje lizingo davéjas turi jrodyti
profesionaluma, kurio tikéjosi lizingo gavéjas pasiraSydamas sutart]. Vadinasi, $iy paslaugy teikéjai
privalo biiti démesingi ir formuoti su klientais ilgalaikiu bendradarbiavimu grjstus rysius.

Papildomy paslaugy teikimas padeda islaikyti rysj tarp lizingo gavéjo ir lizingo davéjo, kadangi
bendraujama dazniau. Jeigu lizingo paslauga teikiama be papildomy paslaugy, kontaktuojama tik
tuomet, kai reikia iSspresti probleminj klausima: laiku negauta saskaita ar pradelstas mokéjimas. Galima
teigti, pleciant finansinj produkts, teikiant papildomas paslaugas, lizingo proceso eigoje paslaugos
teikéjo profesionalumg galima jrodyti lengviau.

3. Lizingo sutarties pabaiga. Veiklos nuomos atveju turtas graZzinamas savininkui.
Finansinio arba grjztamojo lizingo atveju lizingo gavéjas, sumokeéjes visas turto iSpirkimo jmokas, tampa
turto savininku, t.y. kei¢iama turto nuosavybé. Turto nuosavybés pokytis nuo lizingo sutarties sudarymo

pradzios iki jos pabaigos keiciasi tris kartus (zr. 4 pav.).
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LIZINGO DAVEJAS: NUOMOTOJAS:
FINANSINIS LIZINGAS )
ARBA GRIZTAMASIS VEIKLOS NUOMA
LIZINGAS
LIZINGO DAVEJAS NUOMOTOJAS ATPIRKEJAS

4 pav. Nuosavybés pokytis per 3 lizingo sutarties etapus

Treciasis etapas yra svarbus tuo, kad jmonés pasinaudoje ir iSbande¢ paslaugg priima sprendimag
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sudaryti arba nesudaryti naujg lizingo sutartj. Tiekéjo profesionalumas teikiant paslauga didina jo

galimybes tolimesniam bendradarbiavimui.

Apibendrinant lizingo procesag galima teigti, kad pirmajame lizingo etape pasiraSomos sutartys

ir vyksta aktyviausias Saliy bendravimas. Antrajame lizingo etape, kuomet teikiama paslauga,

naudojamasi turtu ir mokamos jmokos, aktyvaus bendravimo ir paslaugos teikimo faktiskai néra. Dél to

papildomy paslaugy teikimas prisideda prie tiekéjo galimybiy jrodyti savo profesionalumg. Tre¢iajame

lizingo etape, vykstant nuosavybés perdavimui, lizingo paslaugos teikimas pasibaigia.
Lizingo procesas i$ kliento pusés gali buti diferencijuojamas atsizvelgiant j jo rusj: finansinio
lizingo atveju proceso schema yra paprastesné nei veiklos nuomos atveju (Zr. 5 ir 6 pav.), kadangi veiklos

nuomos atveju yra dar viena Salis — pasiraSoma atpirkimo sutartis ir sutarties pabaigoje turtas

parduodamas atpirkejui.
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5 ir 6 pav. vaizduojamose schemose galima jzvelgti privalumg — proceso modeliavima i$ kliento

pozicijos. Vis tik lizingo procesas vyksta dviejose zonose: kontaktinéje ir tarnybinéje. Kadangi lizingo

procesas, lyginant su kity paslaugy procesu, buvo priskiriamas prie labiau standartizuoty, galima teigti,

kad tarnybinéje zonoje dirba daugiau darbuotojy ir atlickama daugiau uzduociy. Kaip iSskyre L.
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Bagdonien¢ ir R. Hopenien¢ (2009) lizinga galima priskirti prie masiniy paslaugy procesy tipo, kuomet
vyrauja intensyvus darbas ir nestipriis paslaugy teikéjo ir kliento santykiai, o paslaugos standartizuotos.
Paslaugy proceso gerinimas orientuotas j paslaugy standartizavima, diegiant informacines technologijas,
tobulinant patj produktg. Atsiranda poreikis lizingo paslaugy proceso analizei i§ vidinés organizacijos

pozicijos.

Apibendrinant antroje dalyje aprasoma paslaugy teikimo procesa galima teigti, kad kiekviena
paslauga turi tik jai budingg procesa, kurj saglygoja paslaugy savybés. Dél to proceso gerinimas yra
orientuotas j zmogiSkuosius isteklius arba j technologinius sprendimus. Projektuojant paslaugy teikimo
procesa, procediiros pagal atliekamus veiksmus iSskaidomos j atskirus etapus. Mokslininkai iSskiria
paslaugy kopijy metodg su matomumo linija, kuri skiria operacijas matomas vartotojui nuo nematomy
ir padeda rasti tasus, kur reikty tobulinti klienty aptarnavimg. Aktualus dinaminis paslaugy proceso
modeliavimas (H. W. Kim ir Y. G. Kim) i$skiriant jvykio, proceso eigos, laukimo ir srauto stadijas,
leidzia jvertinti paslaugos teikimo procesg tiek i§ iSoriniy, tiek i§ vidiniy klienty perspektyvos, taip
gerinant paslaugy teikimo procesus. Kita vertus, lizingo paslaugos yra priskiriamos prie masiniy
paslaugy procesy tipo, kuomet vyrauja intensyvus darbas ir nestipriis paslaugy teikéjo ir kliento
santykiai, o paslaugos yra standartizuotos. Siy paslaugy proceso gerinimas orientuotas j paslaugy

standartizavima, diegiant informacines technologijas, tobulinant patj produkta.
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3. LIZINGO PASLAUGU PROCESO TYRIMAS: LENGVUJU
AUTOMOBILIU LIZINGO PASLAUGU ATVEJIS

Siame darbe analizuojama lizingo paslaugos ir juy teikimo procesas juridiniams asmenims.
Pirmoje darbo dalyje buvo aptarta lizingo paslaugos, jy samprata ir specifika. Antroje dalyje buvo
analizuota paslaugy proceso gerinimo teorinés prieigos. Si tema yra itin aktuali, kadangi, kiek Zinoma,
tokiu pjaviu lizingo paslaugos lietuviy mokslingje literatiiroje dar nebuvo apraSomos. Taip pat lizingo
paslaugos yra paklausios juridiniy asmeny tarpe.

Siekiant kuo i§samiau atskleisti Siame darbe keliamg tikslg ir lizingo paslaugy proceso gerinimo
ypatumus, buvo pasirinkti du tyrimo metodai: ,,slaptojo pirkéjo* tyrimas, analizuojant lizingo paslauga
i$ jo gavéjo pozicijos, ir ekSpertinis interviu, siekiant iSsiaiskinti lizingo paslaugos ypatumus UAB X

Lizingas. Tyrimo rezultatai pristatomi kituose $io darbo poskyriuose.
3.1. Tyrimo metodologija

Empirinio tyrimo tikslas yra, pasitelkus ,,slaptojo pirkéjo® ir ekspertinio interviu metodus,
18tirti lizingo paslaugy procesa, lengvyjy automobiliy lizingo paslaugy atveju.

Tyrimo objektas — lengvyjy automobiliy lizingo procesas.

Tyrimas atliekamas kokybiniais moksliniy tyrimy metodais (nors ,,slaptojo pirkéjo* tyrimas
laikomas daugiau miSriu). Kokybinis tyrimas buvo pasirinktas dél to, kad kiekybiskai istirti lizingo
procesa buty keblu: informacijos rinkimas, ,,pri¢jimas* prie lizingo bendroviy vidiniy duomeny yra
komplikuotas. Kita vertus, kokybinis tyrimas yra i$samesnis ir kompleksiskesnis, todél leidzia placiau
1Sanalizuoti tyrimo objekta.

Tyrimo metodas:

e pusiau struktiruotas interviu su ekspertais (Siame darbe ekspertais laikomi Zzmongs, kurie
dirba UAB X lizingas);

o slaptojo pirkéjo* tyrimo metodika — pasitelkus atrinktus ir apmokytus anoniminius
asmenis, atliekamas klienty aptarnavimo kokybés tyrimas ar siekiama gauti tam tikra
informacija (Adomaityte, 2006). Sio tyrimo metu klientai (slapti pirkéjai) imituoja
apsilankymg klienty aptarnavimo vietose ir tiesiogiai dalyvauja paslaugos teikimo
procese. Tuo pat metu vyksta i§ anksto numatyty dalyky stebéjimas. Siuo tyrimu
paprastai nustatoma, kaip personalas elgiasi pagal i§ anksto nustatytus standartus. Véliau
parengiama iSsami ataskaita.

Siam tyrimui pasitelkiama ,,slaptojo pirkéjo“ metodika ir skambinama j lizingo
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kompanijas bendruoju telefonu. Sis metodas pasirinktas, siekiant issiaiskinti lizingo
produkto specifika.
Informanty atranka:
e Ekspertams tirti buvo naudojama tiksliné atranka (zr. 5 lentelg). UAB X lizingas
apklausiami skyriy vadovai, projekty vadovai, vadybininké, tiesiogiai dalyvaujantys

proceso gerinimo veikloje.

5 lentelé. Eksperty, dalyvavusiy interviu, chakateristikos

Ekspertas Lytis Pareigos Pagrindinés atsakomybés, funkcijos

Ekspertas Nr. 1 | Moteris Lengvyjy  automobiliy | Lizingo, veiklos nuomos, veiklos nuomos su
lizingo skyriaus | paslaugomis pardavimas stambiy verslo
vadybininké klienty departamento klientams

Ekspertas Nr. 2 | Vyras Lengvyjy  automobiliy | Lengvyjy automobiliy lizingo produktas, jo
lizingo skyriaus vadovas | kiirimas, vystymas, platinimas darbuotojams

Ekspertas Nr. 3 | Moteris Projekty vadové Lizingo proceso optimizavimas, priezilra,

darbuotojy konsultavimas. Paciy taisykliy
priezitra, komunikavimas tinklui, tarnybinés
zonos darbuotojams.

Ekspertas Nr. 4 | Vyras Klienty aptarnavimo | Lengvyjy automobiliy lizingo papildomy
skyriaus vadovas paslaugy teikimo kokybés uZtikrinimas.

Automobiliy parko prieziros proceso
organizavimas, salygy su partneriais dél
didesniy nuolaidy derinimas,
bendradarbiavimas su atpirkéjais.

Ekspertas Nr. 5 | Vyras Pardavimy valdymo ir | Lengvyjy automobiliy lizingo procesy
palaikymo skyriaus | derinimas/vienodinimas  Pabaltijo  lygiu,
vadovas skaiCiuokliy tobulinimas ir vadybininko

darbui reikalingy programy ar procesy
pritaikymas.

., Slaptojo pirkéjo* tyrime buvo atrinktos 7 daugiausiai lengvyjy automobiliy lizingo sutar¢iy
sudariusios bendrovés per 2013 m.: SEB, tel. 19222, Swedbank lizingas, tel. 1884, Nordea lizingas, tel.
1554, DNB lizingas, tel. 1608, Danske Bank Lizingas, tel. 1636, giauliq banko lizingas, tel. (8700)
55055, ALD Automotive, tel. +370 5 247 77 68. Skambinant buvo prisistatoma: UAB Eres Optimus
pirkimy skyriaus vadové, besidominti automobilio pirkimu lizingo bidu.

Tyrimo uZdaviniai:

1.  Analizuojant lizingo produkto dedamasias jvertinti lengvyjy automobiliy lizingo produkto
specifika;

2. Nustatyti kokios Lietuvoje teikiamy lengvyjy automobiliy lizingo pagrindinés ir kokios
papildomos paslaugos bei jvertinti jy jtakg lizingo paslaugy proceso gerinimui;

3. I8analizuoti lengvyjy automobiliy lizingo proceso etapus ir jo ypatybes UAB X lizingas;

4.  Sukurti UAB X lizingas teikiamy lengvyjy automobiliy lizingo paslaugy modelj;

5. ldentifikuoti lengvyjy automobiliy lizingo proceso gerinimo gaires.
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Tyrimas buvo atliekamas 2014 m. sausio - kovo ménesiais.

Tyrimo prielaidos:

1. Lengvyjy automobiliy lizingo produktas standartizuotas: lizingo bendrovés Lietuvoje gali
pasiiilyti panasias lizingo paslaugas;

2. Lengvyjy automobiliy lizingo paslaugy procesas yra sudétingas, tod¢l turi buti analizuojamas

dviem pjuviais: i$ kliento pozicijos ir 1§ vidiniy organizacijos procediry pusés.

., Slaptojo pirkéjo “ tyrimo duomenys pateikiami prieduose (priedas Nr. 1).
Ekspertinio interviu klausimy gairés pateikiamos darbo prieduose (priedas Nr. 2)

Transkribuoti interviu su ekspertais pateikiami darbo prieduose (priedas Nr. 3)

3.2. Lietuvos lengvuju automobiliy lizingo paslaugy produkto tyrimo analizé

Analizuojant automobiliy lizingo paslaugy teikima, tikslinga apzvelgti lizingo skvarbg. Visy
pirma, iSanalizavus naujy lengvyjy automobiliy pardavimy/registravimo rinkos duomenis 2013 m. jie
palyginami su pirkimu tiesiogiai. Kaip galima matyti 7 pav., Lietuvoje daugiau nei pusé naujy lengvyjy

automobiliy perkami lizingo biidu, o tai parodo, kad lengvyjy automobiliy lizingo rinka néra maza.

54,38%

45,62%

DOTiesiogiai OLizingu

Saltinis: Sudaryta pagal DataCenter (transporto priemoniy bei su jomis susijusiy paslaugy statistikos ir
rinkos tyrimy bei analizés jmoné) duomenis, 2013 m.

7 pav. Lietuvos naujy lengvyju automobiliy rinka, 2013 m.
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,Slaptojo pirkéjo* tyrime buvo atrinktos 7 daugiausiai lengvyjy automobiliy lizingo sutar¢iy
sudariusios bendrovés per 2013 m. Kaip matome 8 pav. 2013 m. Lietuvoje automobilius lizingavo 14
jmoniy (2012 m. buvo 15 jmoniy). Didziausig rinkos dalj uzima didziausiy banky dukterinés jmonés:
SEB lizingas, Swedbank grupé¢ (Swedbank lizingas, UAB (lizingo paslaugos) ir Swedbank autoparko
valdymas, UAB (veiklos nuoma su paslaugomis)) ir Nordea Finance Lithuania. Pastebéta, kad 5 vietoje
pagal lengvyjy automobiliy registravimg pagal lizingus 2013 m. yra veiklos nuomg su paslaugomis

sitilanti bendrové ALD Automotive. Kitos lizingo riiSies - finansinio lizingo — paslaugy $§i jmoné

neteikia.
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Saltinis: Sudaryta pagal DataCenter (transporto priemoniy bei su jomis susijusiy paslaugy statistikos ir

rinkos tyrimy bei analizés jmoné) duomenis, 2013 m.

8 pav. Lietuvos naujy lengvuju automobiliy pardavimas pagal lizingus, 2013 m.

6 lenteléje ,,Naujy lengvyjy automobiliy pardavimai/registravimas pagal lizingus, 2013 m.*
galima pastebéti pokycius. Lyginant su 2012 m. 5 lengvyjy automobiliy lizingo paslaugas teikianciy
imoniy lyderiy padétis rinkoje nesikeité ir dar labiau sustipréjo, kadangi pokytis teigiamas. Eksperto
teigimu ,, Lietuvoj ta lizingo koncentracija gana didelé - 3 lizingo kompanijos uzima 80 procenty visoS

rinkos “ (E Nr. 2).

6 lentelé. Naujy lengvuyju automobiliy registravimas pagal lizingus, 2013 m.

Pokytis 2013 vs
Nr. | Lizingo jmoné 2013 m. | Rinkos dalis | 2012 m. | Rinkos dalis | 2012 m.
1 SEB lizingas 2 369 30,91% 2273 31,57% 4,22%
2 Swedbank grupé 1877 24,49% 1745 24,24% 7,56%
3 Nordea Finance Lithuania 1600 20,87% 1447 20,10% 10,57%
4 DnB lizingas 744 9,71% 517 7,18% 43,91%

6 lentelés tesinys kitame puslapyje
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6 lentelés tgsinys

5 Ald Automotive 327 4,27% 306 4,25% 6,86%
6 Danske grupé 224 2,92% 323 4,49% -30,65%
7 Siauliy banko lizingas 160 2,09% 193 2,68% -17,10%
8 Citadele faktoringas ir lizingas | 136 1,77% 87 1,21% 56,32%
9 UniCredit Leasing 125 1,63% 133 1,85% -6,02%
10 Pohjola Finance 90 1,17% 136 1,89% -33,82%
11 Medicinos banko lizingas 6 0,08% 5 0,07% 20,00%
12 | Scania Finans 3 0,04% 3 0,04% -
13 | Ukio banko lizingas 2 0,03% 18 0,25% -88,89%
14 | Afin Baltica 2 0,03% 8 0,11% -75,00%
15 Snoro lizingas 0 0,00% 6 0,08% -100,00%
I§ viso: 7 665 100,00% 7 200 100,00% 6,46%

Saltinis: Parengta pagal DataCenter (transporto priemoniy bei su jomis susijusiy paslaugy statistikos ir rinkos tyrimy

bei analizés jmoné) duomenis, 2013 m.

Lengvyjy automobiliy lizingo produktas standartizuotas: lizingo bendrovés Lietuvoje gali
pasitilyti panasias lizingo paslaugas, todél tikslinga jvertinti lengvyjy automobiliy lizingo produkto
specifika.

Lizingo bendrovés finansuoja automobilius, kurie gali biiti nauji arba naudoti. Remiantis UAB
X lizingas duomenimis ir ,slaptojo pirkéjo* tyrimo rezultatais, galima i$skirti pagrindinius lizingo

paslaugos produkto aspektus:

e  Minimali pirmoji jmoka. Ji yra nustatoma remiantis rinkos Klasifikacija, pagal kuria
automobiliai skirstomi j tris sektorius — masinj, prestizinj ir komercinj (zr. 7 lent.).
Atsizvelgiant | automobilio klas¢ ir galimyb¢ ji realizuoti rinkoje nustatoma uzstato
suma: kuo automobilis populiaresnis ir lengviau realizuojamas rinkoje, tuo mazesné
pradiné jmoka. Taip pat vertinama kliento finansiné padétis, mokumas ir kiti aspektai,
todél galimos 1Simtys, taciau galima teigti, kad masinio sektoriaus automobiliams biity

taikoma maziausia pradiné jmoka.

7 lentelé. Automobiliy rinkos klasifikacija

Masinis L
S - A .. - C1. Kompaktiniai
sektorius: A. Mini automobiliai B1. Mazi automobiliai il
DEL1. Vidutiniai ir dideli Y. . 12a. Vidutiniai
Lo I1. Mazi visureigiai L
automobiliai visureigiai

7 lentelés tesinys kitame puslapyje
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7 lentelés tgsinys

J2. Daugiatiksliai

I3a. Dideli visureigiai J1. Mazi vienatiiriai . S
vienaturial
J3. Vidutiniai vienatiiriai J4. Dideli vienaturiai
Prestizinis BC2. Prestiziniai mazi ir D2. Prestiziniai vidutiniai E2. Prestiziniai dideli
sektorius: kompaktiniai automobiliai automobiliai
F. Reprezentaciniai automobiliai G&H. Kupé, kabrioletai ir 12b. Prestiziniai
roadsteriai vidutiniai visureigiai
I3b. Prestiziniai dideli visureigiai
Komercinis .
sektorius: K1. Mikro ir mazi furgonai K2. Pikapai K3. Vidutiniai ir dideli

furgonai

Saltinis: Parengta pagal Autotyrimai (transporto priemoniy bei su jomis susijusiy paslaugy statistikos ir rinkos

tyrimy bei analizés jmoné) kalsifikacijg, 2014 m.

Sutarties sudarymo mokestis. Jis nustatomas remiantis vidiniais jkainiais, dazniausiai
iSreiSkiamas procentine dalimi nuo Turto kainos arba fiksuojama tiksli suma.

Minimali finansuojama suma. Automobilio kaina turi atitikti rinkos kaing (naudoty
automobiliy atvejis), taciau kiekviena lizingo bendrové nusistato tokiag minimalig suma,
kuri yra jai priimtina pelningo finansavimo salyga.

Paliikanos. Jos nustatomos atsizvelgiant i kliento kredito istorija, mokuma, analizuojant
finansinius jmonés rodiklius ir kt.

Maksimalus finansavimo laikotarpis. Naujy automobiliy finansavimo atveju
atsizvelgiama j lizingo rtsj (finansinis lizingas, veiklos nuoma ar griztamasis lizingas) ir
nustatomas maksimalus laikotarpis, per kurj Turtas bus nudévimas ar amortizuojamas.
Naudoty automobiliy finansavimo atveju nustatoma maksimali riba ir atsizvelgiama j tai,
kokio amziaus bus automobilis pasibaigus lizingo sutarciai.

Maksimali likutiné verté laikotarpio pabaigoje. Atsizvelgiama ] lizingo ra§} ir
potencialig rizika. Veiklos nuomos atveju, kadangi automobilis bus graZinamas
atpirkéjui, likutiné verté gali biiti didesné, nei lizingo atveju, kuomet klientas turés

sumokeéti likuting verte pats ir tik tada taps turto savininku.

Lizingo produkto gerinimas yra nuolat vykdoma lizingo jmoniy proceso analizés sritis.

Kiekviena jmon¢ pasirenka sau priimtiniausig biida: lyginamasi su konkurentais, atliekami uzsakomieji

rinkos tyrimai, paslaugy kokybe vertina Klientai.

Produkto aprasymai lizingo bendrovése yra skirtingi, parengti remiantis ankstesne patirtimi

akcentuojant tai jmonei svarbiausias produkto dedamasias. UAB X lizingas lizingo produktas yra tiksliai

apraSytas ir juo naudojasi darbuotojai, kurie parduoda Sig paslauga klientui. Kad suvaldyti turto rizika,

naudojamasi i§ anksto parengtomis taisyklémis: nustatoma su kokia pradine jmoka, koks turtas gali buti

finansuojamas, ir kokia turi bati jo likutiné verté sutarties pabaigoje. Taip pat yra apibréziama, i$ ko

turtas gali buiti perkamas ir kas po nuomos laikotarpio jj gali atpirkti. Tai patvirtina ekspertas:
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Turi aprasyti, kas tas lengvasis automobilis, keliamoji galia iki 3,5 tonos, kas tas lizingo
produktas. <...> padarai avansy ir likutiniy verciy lenteles. Kiti dalykai eliminuojantys, suvaldantys
turto rizikq produkto aprasyme yra pardavéjas. <...> Taip, mes atsfiltruojam pardavéjus pagal tam
tikrus kriterijus, padarom mum priimtiny pardavéjy sqrasq, kurie miisy nuomone apsaugo nuo to
neleistino veiksmo, kazkokios apgavystés. <...> as galiu aprasyti produkto aprasyme kam pardavinét.
Juridinis asmuo registruotas Lietuvos Respublikoj. Veikla turi biiti ne trumpiau nei 6 ménesiai, dar aibé
kriterijy — reikia ziirét j produkto aprasymq <...> | produkto aprasymq jdéta ne kliento, bet turto
valdymo rizika. Kas gali skirtis kitur? tie patys avansai, likutinés vertés, dokumentai, tvarkos, kurios yra
sudétiné dalis produkto aprasymo. PavyzdZiui, pas mus yra oficialiy pardavéjy tvarka, pas kitus néra.
<...> atpirkeéjy priimtinumo, limity tvirtinimo tvarka, kiti galbiit tokios neturi (E Nr. 2).

Lizingo paslaugas teikian¢ios jmonés siiilo skirtingas pradines jmokas, sutarties sudarymo
mokescius, palikany normas, likutines vertes ir kitas lizingo produkto dedamasias. ,,Slaptojo pirkéjo*

tyrimo metu nustatyta, kad minimali pradiné jmoka 7 lizingo bendrovése yra labai panasi:

Kas buvo is istorijos, tarkim 90-ieji metai, kai avansas biidavo 20 (procenty), laikotarpis 3 metai.
Ir isimciy nebuvo. Kai mes padarém avansq 15 procenty, o laikotarpj 5 metus, tai jau buvo kaip
revoliucija. Bet nepraéjo né ménuo ar keli ir konkurentai padaré tq patj (E Nr. 2).

»Dideliems klientams veiklos nuomai su paslaugomis galima sakyti jokiy pradiniy jmoky
netaikom. Jeigu lizingas, tai 10 proc. jmoka biity gerai. Bet Cia turbiit kiekviena lizingo bendrové tai
daro“ (E Nr. 5).

Pastebéta, kad tos jmonés, kurios 2013 m. IV ketvirtj registravo daugiausia automobiliy (SEB,
Swedbank grupé ir Nordea) gali pasitilyti mazesne prading jmoka, nei kiti, kurie dalijasi likusius 20
procenty rinkos. ,,Slaptojo pirkéjo* tyrimo analizé parodé, kad rinkos lyderiy minimali pirmoji jmoka
svyruoja nuo 10 iki 20 procenty nuo turto kainos bei priklauso nuo Turto amziaus ir klasés. Kitos lizingo
bendrovés pirmajai jmokai reikalauty minimum 15 proc., o Danske Bank lizingas, UAB naudotus
automobilius sutikty finansuoti su 30 proc. avansu. Naudotus automobilius lizingo bendrovés sitilo
finansuoti su didesne pradine jmoka, kadangi jy realizavimas kliento nemokumo atveju bty
sudétingesnis. ISsamiausias atsakymas, kokia galima minimali pirmoji jmoka, buvo pateiktas

»Swedbank lizingas”, UAB:

., Priklauso nuo Turto amziaus ir klasés: naujas vidutinés, kompaktinés klasés automobilis - 10
proc., naudotas - 15 proc. Visureigiai, limuzinai - 20 ir daugiau proc. Vertinama atsizvelgiant j Turto
lividumg .

Pradiné jmoka, aprasyta UAB X lizingas vidinése tvarkose, yra nuo 10 proc., tatiau ji yra

nustatoma atsizvelgiant j kliento finansing padétj, imonés dydj ir leidziama pritaikyti iSimtis:

,, Bet individualiai svarstant klientq gali biiti isimtys. Ne vieng atvejj Zinom su () avansu. Sakyti,
kad mes geriausi negalim, nes mazq klientq kiti tvirtina su tom sqlygom, kurias apsirase, bet didesni
fleetiniai klientai daromi su isimtim“ (E Nr. 2).



39

Slaptojo pirkéjo tyrimo metu nustatyta, kad sutarties sudarymo mokestis 7 lizingo bendrovése
yra nustatomas skirtingai: vienose bendrovése tai jvardijama kaip procentas nuo turto kainos, kitose
fiksuojama minimali suma, jvertinta litais ar eurais. Lyginant lizingo rinkos lyderiy ir kity lizingo
bendroviy sutarties mokesciy jkainius, pastebéta atvirkstiné tendencija nei pradinés jmokos atveju - tos
imonés, kurios 2013 m. IV ketvirtj registravo daugiausia automobiliy (SEB, Swedbank grupé ir Nordea)
yra nusimate taikyti didesnj sutarties mokestj, nei kiti, kurie dalijasi likusius 20 procenty rinkos. Taip
pat rinkos lyderiai didesnj sutarties mokest] taiko naudotiems automobiliams finansuoti, o kiti
neatsizvelgia j turto amziy.

Kad palyginti ir nustatyti, kurioje lizingo bendrovéje sutarties mokestis yra maziausias, tikslinga
jsivesti numatomg perkamo automobilio kaing (zr. 8 lentele). Galima teigti, kad sutarties mokestis

maziausias Siauliy banko lizinge arba ALD Automotive.

8 lentelé. Lizingo bendroviy taikomas sutarties sudarymo mokestis

Sutarties mokestis, kai
naudotas automobilis
kainuoja 50 000 Lt
500 Lt

Lizingo bendrové
Koks taikomas sutarties mokestis?

SEB, tel. 19222 Naujas automobilis - 0.7 proc., naudotas - 1 proc. nuo

Turto kainos.

Swedbank
lizingas, tel. 1884

Naujas automobilis - 1 proc. nuo Turto kainos, minimum

300 Lt, naudotas automobilis - 1.5 proc., minimum 450 Lt.

750 Lt arba minimum
450 Lt

tel. +370 5 247 77
68

~100 eury nepriklausomai nuo Turto amziaus.

Nordea lizingas, Nepriklausomai nuo Turto amziaus apie 500 Lt. Jei kartu 500 Lt
tel. 1554 sudaroma Nordea sitloma draudimo sutartis, bendras

sutarties mokestis - 350 Lt.
DNB lizingas, tel. | Nepriklausomai nuo Turto amziaus - 0.5 proc. nuo Turto 400 Lt
1608 kainos, bet ne maziau 400 Lt.
Danske Bank Nepriklausomai nuo Turto amziaus - 1 proc. nuo Turto 500 Lt
Lizingas, tel. 1636 | kainos, bet ne maziau 500 Lt.
ﬁlz?:\lg;&b;} llllko Ne_priklausomai nuo Turto amziaus - 0.7 proc. nuo Turto 30Lt
(8700) 55055 kainos.
ALD Automotive, 350 Lt

Saltinis: Parengta pagal slaptojo pirkéjo tyrimo metu gautus rezultatus

Minimali finansuojama suma lizingo bendrovése svyruoja nuo 10 000 Lt iki 20 000 Lt, todeél
S1 lizingo produkto dalis néra svarbi jo specifikos analizei. Per interviu, kalbant apie lizingo produkta,
lizingo ekspertai minimalios finansuojamos sumos taip pat nepaminéjo.

Ta patj galima pasakyti apie maksimaly lizingo paslaugy teikimo laikotarpi. Remiantis
»slaptojo pirkéjo™ tyrimo metu gautais duomenimis, maksimalus lizingo laikotarpis yra 7 metai,

standartiSkai — 5 metai. Per interviu, kalbant apie lizingo produkta, lizingo ekspertai maksimalaus



laikotarpio, kaip isskirtinio lizingo produkto elemento, nejvardijo.

Paluikanos gali buti laikomos subjektyviausia produkto specifikos dalimi, kadangi jos
nustatomos remiantis ne tik turto klase ar amziumi, sutarties sudarymo laikotarpiu, bet ir kliento
finansine padétimi: kuo geresné jmonés finansiné biikl¢, tuo mazesnés palukanos gali biiti pasiiilytos
lizingo paslaugoms. Remiantis ,,slaptojo pirkéjo* tyrimo metu gautais duomenimis ir 2014 kovo 12 d.

Euribor dydziu (http:/fin.seb.lt/vbfin/interest/euriborGraph.fw) 9 lentel¢je pateikiamos 7 lizingo

bendroviy sitilomos bendrosios paliikanos. Gauti duomenys parodo, kad maziausios paliikany normos

gali biiti taitkomos Nordea lizinge, taciau jos gali kisti iki 6 proc., todél teigti, kad pigiausiai lizingo

paslaugas sitilo Nordea lizingas, negalima.

9 lentelé. Lizingo bendroviy taikomos paliikany normos

Lizingo bendrové

Kokio dydZio paliikanos taikomos sudarant lizingo
sutartj?

Bendra metiné
fiksuoty paliikany
norma %o*

SEB, tel. 19222

Priklausimai nuo Turto amZiaus: naujiems
automobiliams: Euribor + 3-4 proc. marza, naudotiems -
paliikanos didesnés. Priklauso nuo laikotarpio: kuo
didesnis sudaromo lizingo laikotarpis tuo didesnés
paliikanos.

Naujas automobilis:
0,405 + 3 = 3,404;
Naudotas automobilis:
0,405 + 4 = 4,404;

Swedbank lizingas, tel.
1884

Priklausimai nuo Turto amziaus: naujiems
automobiliams - Euribor + 3 proc., dévétam - Euribor +
4 proc. marza. Nuo laikotarpio nepriklauso.

Naujas automobilis:
0,405 + 3 = 3,404;
Naudotas automobilis:
0,405 + 4 = 4,404;

Nordea lizingas, tel.
1554

Priklausomai nuo Turto amziaus ir Kliento finansinés
padéties: nuo 2 iki 6 proc. Fiksuotos paliikanos.

Nuo 2

DNB lizingas, tel. 1608

Priklausomai nuo Turto amziaus ir Kliento finansinés
padéties: Euribor + 3 - 5 proc. Finansavimo laikotarpis
jtakos neturi.

Naujas automobilis:
0,405 + 3 = 3,404;
Naudotas automobilis:
0,405 + 5 =5,404;

Danske Bank L.izingas,
tel. 1636

Priklausomai nuo Turto amziaus ir Kliento finansinés
padéties: naudotam - Euribor + 3 - 5 proc., naujam -
Euribor + 3 proc.

Naujas automobilis:
0,405 + 3 = 3,404;
Naudotas automobilis:
0,405 + 5 =5,404;

Siauliy banko lizingas,
tel. (8700) 55055

Priklausomai nuo finansavimo laikotarpio: naujam ir
naudotam Turtui apie 5.5 proc. fiksuotos paltikanos iki 3
mety, vir§ 3 mety - 6 proc. fiksuotos paliikanos.

5,5

ALD Automotive, tel.
+3705 247 77 68

Paltikanos apie 4 - 5 proc. fiksuotos, nepriklausomai nuo
finansuojamo laikotarpio ar Turto amziaus.

4

*netaikomi kiti bendras paltikanas jtakojantys kiekvieno banko nustatomi vidiniai dydziai (pvz., fiksacijos kastai

konkreciam laikotarpiui).

Saltinis: Parengta pagal slaptojo pirkéjo tyrimo metu gautus rezultatus

Ekspertai per interviu pabréze, kad paliikanos yra nustatomos remiantis vidinémis skai¢iuoklémis,
tvarkomis ir taisyklémis, kuriy pagalba vertinamas klientas, planuojams lizinguoti turtas ir

paskaiCiuojama paslaugos teikimo kaina. Paliikany nustatymui gali biiti iSskiriama atskira proceso dalis,
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kuri apraSoma vidiniuose reglamentuose.

Maksimali likutiné verté lizingo paslauguy teikimo laikotarpio pabaigoje yra specifiné
produkto dalis. Ji nustatoma atsizvelgiant j lizingo rtsj: veiklos nuomos atveju, kadangi automobilis bus
grazinamas atpirkéjui, likutiné verté gali buti didesné, nei lizingo atveju, kuomet klientas turés sumokeéti

likutine verte pats ir tik tada taps turto savininku:

,, Veiklos nuomos atveju yra atpirkéjai. Jeigu jie oficialiis, tai tiek, kiek duoda, tiek ir skaiciuojam.
Dabar paskutinj kartq, kai skaiciavau, tai buvo, kad Golfui davé, net 56 proc. Tai ¢ia jau pliusas, nes
jmoné, kuri nori nedideliy sqnaudy, tai kuo didesné likutiné, tuo mazesne jmokq kas ménesj moka, o
sutarties pabaigoj grqzina automobilj ir vél ima naujq. Su lizingu sudétingiau, nes reikia Ziuiréti pagal
tvarkas. Hm.. Man atrodo, kad po 3 mety maximum 40 proc., po 4 - 30 proc. Bet cia jau bijau pameluot

(E Nr. 1).

»Slaptojo pirkéjo tyrimo metu nustatyta, kad maksimali likutiné verté priklauso nuo lizingo
laikotarpio — kuo jis ilgesnis, tuo likutiné verté mazesné. Nordea lizingas pateikia tokig informacija apie

likutines vertes:

, Maksimali likutiné verté po 3 m. - 40 proc., po 4 m. 30 proc., po 5 m. 20 proc. Gali biiti
pasirasoma atpirkimo sutartis su pardavéju is sqraso *.

»Slaptojo pirkejo tyrimo rezultatai parodo, kad 7 Lietuvos lizingo bendrovés gali pasitilyti itin
panasias minimalias finansuojamas sumas ir maksimalius finansavimo laikotarpius. Siek tiek didesnis
skirtumas yra tarp pradinés jmokos, sutarties mokescio ir likutinés vertés. Vis tik sudétingiausia
pamatuoti palikany dydj, kuris kinta labiau atsizvelgiant j klientg ir kitus jy dydj lemiancius faktorius.
Papildomos nuolaidos lizingo paslaugoms gali buti suteikiamos to paties banko klientams. Ekspertai
patvirtino, kad esminiy skirtumy tarp lizingo bendroviy sitilomy $iy lizingo produkto elementy néra.

Eksperty nuomone, bendrové teikianti lizingo paslaugas, negalédama laisvai varijuoti, nes siiilo
standartin] produkta, turi i$siskirti i§ konkurenty kitais biidais. Pastebéta, kad teikiant papildomas
paslaugas salia lizingo, galima lizingo produkta padaryti i$skirtinj. ,,Slaptojo pirkéjo tyrimo rezultatai
parode¢, kad populiariausia papildoma paslauga 3alia lizingo yra automobilio kasko draudimas®. Jj teikia
518 7 tyrime dalyvavusiy lizingo bendroviy. Galima teigti, kad kasko draudimas lizingo klientams gali
biiti pasiiilytas palankesnémis salygomis nei draudZziant automobilj kitur (pagal lizingo sutarties salygas

kasko draudimas yra biitinas). Seb jvardija tokius kasko draudimo privalumus:

% Transporto priemoniy draudimas. Lietuvoje galioja privalomasis vairuotojy civilinés atsakomybés draudimas ir
transporto priemongés savininkas gali savanoriskai apdrausti savo nuosavybe kasko draudimu. Lizingo atveju lizingo
davéjas perleidzia atsakomybe dél automobilio draudimo lizingo davéjui, kuris privalo apdrausti automobile civiliniu ir
kasko draudimais.


http://lt.wikipedia.org/wiki/Civilin%C4%97s_atsakomyb%C4%97s_draudimas
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., Kasko galima jtraukti visam laikotarpiui. Draudziant naujq automobilj, draudimo kaina 2 metus

nesikeicia nepriklausomai nuo draudiminiy jvykiy skaiciaus “.

Taip pat 4 i§ 7 lizingo bendroviy teigé, kad gali pasitlyti specialias akcijas su automobiliy
pardavéjais ir padéti iSsirinkti automobilj. Galima teigti, kad lizingo paslauga pradedama teikti dar
tuomet, kai néra aiSkus tikslus Turtas. ,,Slaptojo pirkéjo* tyrimu metu buvo pastebéta, kad lizingo
bendroviy konsultantai buvo linke nukreipti i jy internetines svetaines, kad placiau suzinoti apie akcijas
su partneriais.

»dlaptojo pirkéjo* tyrimo metu nustatyta, kad kelios lizingo bendrovés gali pasiilyti pilng
automobilio prieZiiirai reikalingq papildomy paslaugy paketg. Ekspertai papildomy paslaugy teikima
jvardijo kaip vieng i$ biidy gerinti lizingo paslaugy procesg ir galimybe sukurti daugiau pridétinés vertés
klientui. Jie paminéjo tokias papildomas paslaugas: automobilio techniné priezilira, padangos, jy
keitimas ir sandéliavimas, kreditiné kuro kortelé su nuolaida tam tikrose degalinése, saskaity tvarkymas,
automobilio plovimas, pakaitinio automobilio galimybé, kai lizinguojamas yra sugedes, ir kita (E Nr. 1,
E Nr. 2, E Nr. 4. E Nr. 5). Vis tik pastebéta, kad pilna automobilio priezitira néra placiai paplitusi tarp
lizingo bendroviy, todél tai gali buti laikoma galimybe gerinti lizingo produktag. UAB X lizingas

papildomos paslaugos yra prioritetinés:

,,tos papildomos paslaugos pas mus strateginiuose planuose yra TOP ‘uose. Tai is Sitos pusés tai
tikrai gaunasi kaip bidas gerint lizingo produktq, o tuo paciu ir procesq** (E Nr. 4).

Pridurtina, kad gerindama lizingo paslaugas UAB X lizingas sitilo naujove, kuri dar néra paplitusi
— i§ anksto paskaiiuojami limitai lizingui. 2 ekspertai paminéjo Siuos produkto, o kartu ir proceso,

gerinimo aspektus, kuriancius pridétine verte klientui:

. Siai dienai neturime galimybiy iSskirti patj produktq, tai sausai Zirint, laikotarpis, avansas,
palitkanos, sutarties mokestis, likutiné verté, tai mes pradéjom eit per paslaugas ir Ziuréti, sukurti prideti
verte klientui taip. Pacios paslaugos pateikimas vyksta anksciau negu klientui reikia. Tarkim. Pasiilyti
Jjau paskaiciuotus lizingo limitus: pagal turimus duomenis, mes paskaiciavome, kad tu gali gauti tam
tikrq sumq lizingu automobiliui jsigyti. <...> AiSku mes stengiamés biit lankstiis avansais, likutinem
vertém, bet papildomai mes sakom, kad gausi pas mus papildomai paslaugas ar nuolaidas is miisy
partneriy. Kol kas pagrindiniai yra tokie dalykai* (E Nr. 2).

,,..kiti neturi, o pas mus yra ruosSiama pre — calcutate ‘ai (angl. i§ anksto apskaiciuoti). Pirksime
daugelio jmoniy finansines ataskaitas is vieSyjy registry ir atliksim skaiciavimus klientui. <...> Jisai
mato interneto banke, Kiek jis su savo galimybémis gali pasiskolinti. Bus ir bendras limitas, ir tam tikri
produktiniai limitai. Tai tikimés, kad Sitas dalykas pasiteisins. Tai Sito dalyko nei vienas konkurentas
neturi. Tai turi pagreitinti, padaryti sklandesnj tq procesq* (E Nr. 3).

Orientacija ] papildomas paslaugas, lizingo produkto gerinimas yra susij¢s su vidiniy bendrovés

procesy keitimu. Tose lizingo kompanijose, kurios turi vidinius produkto specifika apraSancius



43

dokumentus, produkto apraSymo keitimas gali reiskti ilgalaikj ir su daugeliu asmeny susijusj deryby

procesa.

Apibendrinant analizuotus lizingo produkto elementus, galima teigti, kad lizingo paslaugy
produktas yra standartizuotas. Tyrimo rezultatai parodé, kad dideliy skirtumy tarp 7 lizingo bendroviy
Lietuvoje produkto elementy néra - pradiné jmoka, sutarties mokestis, palikanos, maksimalus
finansuojamas laikotarpis ir likutiné verté Zenkliai nesisikiria. D¢l Sios priezasties lizingo bendrovés,
norédamos gerinti savo teikiamg produkta, turéty orientuotis j lizingg su papildomomis paslaugomis.
Populiariausia sitiloma papildoma paslauga — automobilio draudimas. 3 i§ 7 tirty lizingo bendroviy gali
pasitlyti pilng su automobilio priezitira susijusj papildomy paslaugy paketa. Ekspertai patvirtino, kad
papildomy paslaugy teikimas Salia lizingo yra biidas gerinti lizingo paslaugy teikimo galimybes klientui

bei didinti pardavimy apimtis ir gauti ekonominj pelng i§ vidinés organizacijos puses.

3.3. UAB X LIZINGAS teikiamy paslaugy proceso analizé

Bendrasis lizingo procesas — lizingo veiksmy, atliekamy tam tikru metu, visuma. Galima teigti,
kad lizinguojant automobilj pereinama per visus tris bendruosius lizingo etapus: visy pirma sudaroma
lizingo sutartis ir perduodamas turtas, tuomet sutartyje apibrézta laikotarpj mokamos jmokos, o sutarties
pabaigoje turtas grazinamas lizingo davéjui arba lizingo gavéjas perima nuosavybe ir tampa turto
savininku.

Sioje darbo dalyje, analizuojant ekspertinio interviu metodu gautus duomenis, siekiama i$spresti
tris darbo uzdavinius:
e [Sanalizuoti lengvyjy automobiliy lizingo proceso etapus ir jo ypatybes UAB X lizingas;
e Sukurti UAB X lizingas teikiamy lengvyjy automobiliy lizingo paslaugy modelj;
e Identifikuoti lengvyjy automobiliy lizingo proceso gerinimo gaires.
Pri¢jimas prie vidiniy lizingo kompanijy duomeny yra itin komplikuotas, todé¢l tiriamas vienos
lizingo bendrovés, veikiancios Lietuvoje, - UAB X lizingas (jmoné nesutiko, kad tikrasis jmonés
pavadinimas bty atskleidziamas) atvejis: lengvyjy automobiliy lizingo paslaugy teikimo juridiniams

asmenims procesas.
Lengvujuy automobiliy lizingo proceso charakteristikos
Pagal paslaugy proceso charakteristikas, kurias i§skiria L. Bagdoniené ir R. Hopeniené (2009),

lengvyjy automobiliy lizingo paslaugos gali buti skirstomos taip:

1. Organizacinés charakteristikos:
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Lizingo paslaugos yra standartizuotos, tod¢l daugiau procediry atlickama tarnybinéje zonoje, o
ne kontaktingje. Kontaktiné zona yra biuro reprezentacinés erdvés, dazniausiai jsikiirusios banko
patalpose. Tarnybinéje zonoje esanti jranga — tai kompiuteriai, telefonai, spausdintuvai ir Kiti biuro
reikmenys. Daugiausia procediry atlickama IT programy ir sistemy pagalba. Kaip teigia UAB X lizingas
ekspertas, skirti konktating ir tarnybine zonas lizingo paslaugy teikimo atveju yra netikslinga, kadangi

Siy paslaugy teikimas keliasi j elektroning erdve:

,anksciau buvo aiski riba. Dabar kliento atéjimo kanalai yra skirtingi, todél dabar kliento
aptarnavimo zonos néra. Gali gauti kliento uzpildytq paraiskg interneto banke, tai ta zona, jau
elektroniné erdve. Gali klientas uzpildyt paraiskq telefonu, nes pas mus yra skambuciy centras. Klientas
gali ateiti | banko padalinj ir ten uzpildyt paraiskq. Gali atsiysti tiesiogiai vadybininkui el. pastu. Visas
sqlygas patvirtinam, o susitinkam ir sudedam tik parasus. Aptaravimo zona gali biit isskirstyta j:
elektroniné erdveé, banko patalpos, ar pardavéjo patalpos, nes yra varianty, kai klientas automobiliy
salone pasiraso lizingg. Yra suteikiami miisy partneriams jgaliojimai ir dileriai parduoda lizingq ir
dileris padaro dalj misy darbo. Vietoj salone pasiraso* (E Nr. 2).

2.  Operacijy sekos.

Procesg 1§ vidinés jmonés pusés placiau apibudino ekspertas Nr. 5:

“Pas mus dabar kaip tik vydomas centralizavimo procesas. Visi lizingo pardavimai keliami |
vieng skyriy su tam tikrais poskyriais ir nu kq: nagrinéjama kliento paraiska, jo finansiné biikle,
aiSkinamasis poreikis, prasoma reikalingy dokumenty, derinamos sutarties sqlygos, tvirtinama kredito
komitete, ruoSiama sutartis, pasirasoma, apmokama pardavéjui, tikrinamas draudimas arba mes
draudziam, ir galiausiai teikiamos paslaugos ’(E Nr. 5).

Remiantis ekspertinio vertinimo metu gauta informacija, vidines operacijas galima skaidyti tokia
seka:

a) Kliento konsultavimas, kai jis, iSsirenkes automobilj ir nusprendes jj lizinguoti bei
pateikes uzklausa dél lizingo paslaugos teikimo salygy, kreipiasi j lizingo bendrovg;

b) Telefonu arba susitikimo metu vadybininkas, iSnagringj¢s kliento paraiska ir nustatgs
paslaugy jkainius, pateikia pasiiilymga ir suderina lizingo paslaugos teikimo salygas. Si
operacija yra itin svarbi, kadangi tuo metu vyksta bendravimas tarp kliento ir paslaugos
teikejo, t.y. jau teikiama lizingo paslauga;

€) Procediiros perkeliamos j tarnybing zong — vyksta projekto ruosimas ir pateikimas kredito
komiteto tvirtinimui.

d) Lizingo salygy tvirtinimas kredito komitete.

e) Paslaugos gavéjas informuojamas apie sprendimg, galutinai sutariami sutarties
paruoSimo terminai ir suderinamos sutarties pasiraSymo salygos, pateikiami tam
reikalingi dokumentai.

f) Naudojantis vidiniy sistemy ir programy pagalba ruosiama lizingo sutartis.



45

g) Sutarties ir susijusiy dokumenty pasira§ymas.

h) Pradinés jmokos ir sutarties mokes¢io apmokéjimo tikrinimas.

1) Sutarties aktyvavimas lizingo sistemose.

J) Automobilio perdavimas Klientui ir su tuo susijusiy dokumenty pasiraSymas.

K) Atsiskaitoma su automobiliy pardavéju.

I) Visu sutarties laikotarpiu generuojamos saskaitos, paslaugos gavéjas moka jmokas ir
naudojasi lizingo paslaugomis.

m) Lizingo sutarties pabaigos administravimas.

3. Personalo:
Lizingo paslaugy teikimo personalas susideda i§ kvalifikuoty darbuotojy, dazniausiai turinéiy
aukstajj iSsilavinima. Galima daryti prielaida, kad dauguma jy dirba tarnybinéje zonoje, kadangi
paslaugos teikimas yra labiau standartizuotas, o ne individualizuotas. Kontaktas su klientais
vyksta per vadybininkus.
Veiklos nuomos su papildomomis paslaugomis atveju, personalas daugiau bendrauja su klientu,

kadangi tokiy paslaugy teikimas reikalauja daugiau tiesioginio kontakto.

4. Patalpy isplanavimo ir jrangos isdéstymo:
Kontakto zonos patalpos iSplanuojamos taip, kad biity sukuriama reikiama atmosfera
bendravimui su paslaugos gavéjais. Tarnybinéje zonoje jranga iSdéstoma pagal darbuotojy
poreikius, kad buity kuo patogiau atlikti reikiamas proceduras.
Vienas i8 respondenty i§skyré kontaktinés zonos patalpy iSskirtinumus, tuo paciu paminédamas,
kad jos laikui bégant nebeliks, kadangi lizingo paslaugy pardavimas keliamas j elektroning erdve:

., Aisku visa kontaktiné zona yra padaryta taip, kad atrodyty moderni, vakarietiska ir deréty prie
banko. Administratorés va sédi tokioj reprezentacinéj zonoj (rodo pirstu j kitq salyte).

Nu ir dar, viskas keliasi j elektroning erdve, modernéja, paprastéja funkciskai, daugiau
automatizuota gal taip pasakyciau, tai ir tas sutartis pasirasinésime tuoj per interneto bankq ir isvis
nebus biitinas susitikimas su klientu. Lizingas bus toks sakyciau virtualus produktas, tik ta nuoma su
paslaugom padeés islaikyti santykj su Klientu* (E Nr.1).

5. Kontrolés:
Kadangi lizingo paslaugos yra priskiriamos prie finansiniy paslaugy ir kreditavimo, kontrolé yra
nuolatiné. Vengiama operacinés, kredito ir kity riziky, kontroliuojant IT sistemas, darbuotojus,
jranga. Ekspertas Nr. 2 pateiké dvi, anot jo, svarbiausias rizikas, kurias privalo konroliuoti

lizingo bendrové:

»Mes traktuojam, kad skolinam pinigus: mes vertinam kliento rizikg, turto rizikq, jeigu tarkim
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matai, kad klientas Siek tiek didesnés rizikos, nu tada tu turi mazint turto rizikq. Turto rizika mazinama
tuo vadinamuoju avansu — kliento mokama turto vertés dalis* (E. Nr. 2).

Taip pat lengvyjy automobiliy lizingo atveju lizingo davéjas kaip turto savininkas kontroliuoja
savo turto egzistavima, pvz., sukuria reikalavimus apdrausti turta, suteikia apribojimus su
lizinguojamu automobiliu vykti tik j tam tikras Salis ir pan.

Taigi, iSanalizavus paslaugy proceso charakteristikas pagal L. Bagdonienés ir R. Hopenienés
(2009) skirstymg, galima teigti, kad lengvyjy automobiliy lizingo paslaugos yra standartizuotos,
dauguma veiksmy atlieka kvalifikuoti specialistai tarnybinéje zonoje. Kadangi atlickama daug operacijy,
tai paslaugy teikimas lizingo gavéjui paprastinamas jas keliant j elektroning erdve. Taip pat lizingo
paslaugy teikimo atveju gali buti skiriamos dvi pagrindinés kontrolés chatrakteristikos - kliento ir turto

riziky valdymas.

UAB X LIZINGAS teikiamy paslaugy proceso charateristikos

Ekspertinio interviu metodu buvo apklausiami 5 respondentai. Visi sutiko su teiginiu, kad lizingo
paslaugy teikimo procesas gali biiti jvardijamas kaip standartizuotas. Empirinio tyrimo metu ekspertai
tai patvirtino, nors vienas i§ jy pamingjo, jog procesy ir produkty standartizavimas paciai lizingo

bendrovei yra siekiamybé¢, ta¢iau i$ kliento pozicijos tai gali biiti jvardijama kaip trukumas:

., Yra standartinés bendrosios sqlygos, standartinés sutarciy ruoSimo formos. Yra labai daug
tvarky, reglamenty, taisykliy, kuriomis vadovaujamasi darbe. Aisku kq ir po ko reikia daryti. Aprasyta
tiksliai“ (E Nr. 1);

., Kaip ir visi nori, kad viskas buity standartizuota, bet pardavimy padalinys susiduria su tuo, kad
standartizuoti neiseina, nes klientai dabar tokie reikliis, jnoringi <...>tai su tuo standartizavimu, tai taip,
tai yra siekiamybé, standartizuojant ir optimizuojant, tada gali maZiau kazkokiy dirbtiniy kontroliy
daryti, patikrinimy, ko pas mus Siuo metu tikrai yra labai daug. Bet su tuo standartizavimu, daznai
uzstringam, kad mes tampame nelankstiis <...> ,,frontlainas“ nori vieno, kad jie turéty laisvés spresti,
laisve keisti ir panaSiai, o Sito standartizavimo procesas kas gaunasi, kad tu turi paketélj ir jj
pardavinéji. Tai Siuo metu organizacija nori to, bet daugeliu atveju tai priklauso nuo IT sprendimy “ (E
Nr. 3).

Interviu metu ekspertams buvo pateikiami tokie lizingo proceso bendrieji etapai, kurie buvo
aprasyti teorinéje darbo dalyje:
1) Iki lizingo sutarties pasiraS§ymo;
2) Lizingo sutarties pasiraSymas;
3) Lizingo proceso eiga;
4) Lizingo sutarties pabaiga.
Visi ekspertai pritaré tokiam skirstymui ir teigé, kad lizingo etapy gali biiti ir zymiai daugiau:

, Sitie keturi yra logiski, nes as irgi panasiai dalinu <..> juos galima padauginti ir padaryti 16
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(E Nr. 2);

., Taip, is esmés pritarciau tokiam skirstymui* (E Nr. 3).

Ekspertai interviu metu min¢jo, kad lizingo procesas gali buti skaidomas j dvi dalis:

e Vidinis procesas — procediiros, uzduotys, veiklos, kurios yra atlickamos organizacijos
darbuotojy specialiy programy pagalba ir yra nematomos Klientui: ,,Labai daug yra
atliekama techninio, administracinio darbo, kuris yra nematomas kliento akiai*“ (E Nr.
1);

e ISorinis procesas — lizingo procesas, matomas i3 kliento pozicijos. Si proceso dalis yra

maziau standartizuota.

Lengvuju automobiliy lizingo proceso modelis UAB X lizingas

Remiantis vidinio ir iSorinio procesy Skirstymu empirinei darbo daliai keliamas uzdavinys —

dviejy lizingo proceso daliy modeliavimas. Modelis kuriamas analizuojant UAB X lizingas atvejj.

Vidinis lizingo paslaugy proceso modelis

Ekpertinio interviu metu buvo iSsiaskinta, kad visiems lizingo etapams braiZyti vieng modelj
biity netikslinga. Modelis neapimty visy riekiamy veiksmy ir uz juos atsakingy asmeny veikly, todél
buvo pasirinkta vidinj procesg sumodeliuoti iki sutarties eigos etapo (zr. 9 pav.). Modeliams kurti buvo
naudojamas dinaminis paslaugy proceso modeliavimas (H. W. Kim ir Y. G. Kim), kuris leidzia jvertinti
paslaugos teikimo procesa tiek i§ iSoriniy, tiek i§ vidiniy klienty perspektyvos, taip gerinant paslaugy
teikimo procesus.

Kaip galima matyti 9 pav., klientas gali kreiptis j lizingo kompanijg trimis pagrindiniais biidais:
per jam priskirtg banko vadybininka, per konktakty centrg ir tiesiogiai j lizingo paslaugy vadybininka.
Visais atvejais jis gauna pirming konsultacijg ir lizingo paslaugos teikimo proceso paaiskinimg. Gavus
reikiamus dokumentus i§ kliento, centralizuota asistenty komanda atlicka techninj darba: atlieka
patikras, suveda finansines ataskaitas j vidine sistema, atlieka kliento jvertinimg (skoringavimg), bet
tiesiogiai su klientu nebendrauja. Lizingo vadybininkas (kartu su banko kliento vadybininku) jvertina
turto bei kliento rizika, nustato kainodarg bei nusprendzia kokio dydZzio prading jmoka, sutarties mokestj
ir kitus produkto aspektus taikyti Siam klientui. Pateikus pasiiilyma klientui ir gavus jo patvirtinima,
lizingo vadybininkas teikia projekta kredito komiteto tvirtinimui ir po teigiamo sprendimo perduoda
sutarties ruoSimg centralizuotai lizingo komandai. Uz sutaréiy pasiraS§ymg yra atskingas lizingo

vadybininkas. Po sutarties pasiraS8ymo lizingo sutarCiy administratoriai aktyvuoja sutartj ir sumoka
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automobilio pardavéjui.

Taigi vidinis lizingo proceso modelis iki sutarties eigos apima procediiras, kurias biitina nuolat
tobulinti: gerinti bendradarbiavimg tarp atsakingy uz konkrecias uzduotis darbuotojy, trumpinti
procediry atlikimo laikg, mazinti klaidy skaiciy kiekviename veiksme ir pan. UAB X lizingas atveju $iy
paslaugy atlikimo procesas yra centralizuotas, tikintis, kad tokiu biidu paslaugy procesas tiek i vidings,
tiek i$ iSorinés pusés bus optimalesnis. Centralizuota komanda dirbti pradéjo 2014 m. sausio mén., tad
galima teigti, kad $is tyrimas atliekamas pereinamuoju laikotarpiu, kuomet iSskirti konkrecias proceso
efektyvinimo vietas yra sudétinga. Dél to nebuvo tikrintas konkre¢iy uzduociy atlikimo terminas ar

kliento laukimo trukmé, todél buty tikslinga proceso vertinimg i§ jmonés pusés atlikti po 1 ar 2 mety.

Vidinis lizingo procesas
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5 g pagrindinés o lizingo
v £ infromacijos ¢— - specialistu
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&
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§ @ lizingg suteikimas Klientui, I
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Saltinis: UAB X lizingas ekspertinio interviu rezutatai

9 pav. Vidinis lengvyjuy automobiliy lizingo proceso modelis

ISorinis lizingo paslaugu proceso modelis
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ISorinis lizingo paslaugy proceso modelis apima 4 pagrindinius lizingo etapus ir parodo Kliento
kelig nuo automobilio i$sirinkimo iki jo iSpirkimo. Matomumo zong lizingo paslaugy procese skirti néra
tikslinga, kadangi kuo toliau, tuo labiau lizingo paslaugy teikimas keliasi j elektroning erdve, kuomet
kontaktas tarp lizingo gavéjo ir lizingo davéjo silpnéja. Pridurtina, kad veiklos nuomos atveju modelj
reikty Siek tiek modifikuoti.

Kaip matoma i§ 10 pav. daugiausia veiksmy klientas atlicka pirmuose dviejuose etapuose. Nors
laiko prasme Sie etapai trunka nuo 1 - 2 dieny iki 1 ménesio, taCiau procediiriSskai tai sudétingiausia.
Lizingo bendrovés turi kiek jmanoma labiau supaprastinti §j procesg Klientui. Priesingai, sutarties eiga
trunka keleta mety, taciau jeigu nenutinka nenumatyty aplinkybiy, Klientas teisiog moka jmokas uz
lizingo paslaugas. Imonéms, siekian¢ioms kurti ilgalaikius santykius su klientu galima bty
rekomenduoti $ame proceso etape teikti daugiau papildomy paslaugy. Oranzine spalva pazyméti langali
gali biiti siejami su kliento laukimu, kol lizingo bendrové pateiks pasitilyma, galutinj sprendimg ar
paruotas sutartis. Siame darbe laikas nuo vieno etapo ar etape atliekamo veiksmo iki kito néra tiriami,

taciau tai gali buiti tolimesniy studijy tyrimo objektu.

Lizingo procesas i Kliento pozicijos

@ Finansiniy Kliento

- i . . Lizingo bendrove
Pradzia: Automobilio ataskaity ir sprendimas del 121030 B

galutinis sprendimas

KI_Ienbas kre!p-|as| p.arlnklm_as ir |r.1fc_)rmaC|_Jc.>s lemg_o pas{ul.ym lizingo sutan_les del lizingo A e | etapo _,,Ikl
i automobiliy finansavimo (—{>pateikimas lizingob—{> gavimasirjo ®-{3 sudarymo ir Kliento sorendina sutarties
Pardavéja arba poreikio bendrovei, jvertinimas reikalingy LI pasirasymo*
oo . o A - dél sutarties 4

lizingo bendrove | identifikavimas konsultavimasis dokumenty pabaiga

deél salygy pateikimas SUcap/iS

Iki sutarties pasiraSymo

7 hY .

'% 2 I inf K"enFas Kliento ir lizingo Pradinés jmokos 11 etapo
= Pradzia: ‘_ IMOrMUOJaMas 1, | pendroves atstovo ir sutarties Automobilio »Sutarties
) —IA apie paruostus [ o e — - a o i 4
o £ | Klientas pateikia lizingo sutarties susitikimas ir lizingo mokescio — [ paémimas i§ pasirasymo
2'g 0 % sutarties pasiraSymas & abaiga
'S & | uZpildyts paraisks dokumentus pasirasym apmokéjimas pardavéjo pabaig
3

S

e Jeigu iskyla klausimy

= Saskaity uz lizingo deél lizingo paslaugy

g paslaugas gavimas ir jy teikimo, klientas

= apmokéjimas kreipiasi i lizingo

2 bendrove

=

=

[+

=

< . V] Regitra

o) . .

g @_ N Klientas K}lgntas atvyksta Klientas 1V etapo

« sumoka lizingo bendrove A A Lizi

8 U — o | gy B perregistruoja CIZIdE

= Pradzia: paskutiniaja [y pasirayti pitkimo— p— — [ tomobili sutarties

g Klientas informuoja turto ipirkimo pardavimo sutarties \j;rdljni(r) t;;..:zvj% pabaiga“
el -’ e ¢

%  lizingo b.eﬁdrov? - imokg automobiliui jsigyti v pabaiga

£ apie automobilio grazinima

5

Saltinis: UAB X lizingas ekspertinio interviu rezutatai
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10 pav. ISorinis lengvyjuy automobiliy lizingo proceso modelis

Lizingo proceso gerinimo biidai UAB X lizingas

Atlikus ekspertinj interviu buvo issaiskinta, kad UAB X lizingas paslaugy teikimo proceso
tobulinimas gali buti skaidomas j dvi dalis:
e gerinamas iS kliento pusés, stengiantis technologijy pagalba jj paprastinti, procediiras

keliant j elektroning erdve:

., Aisku, visada pirmoje vietoj yra klientas. Tai is kliento pusés sakyciau procesas gali biiti
gerinamas, kad jam viskas biity paprasciau. Tai kad ir tas pats sutarciy pasirasymas elektroninéj erdvej,
manau, kad tikrai sutaupys ir laiko, ir bus maziau biurokratijos lizingo procediirose (E Nr. 1).

»lai mes matom sios paslaugos potencialg biitent su nuotoliniu aptarnavimu. Nereikia vaziuoti
ir tu gali rasti visq informacijq internete, gali gauti visq konsultacijq telefonu, gali patvirtinti
elektroniniu parasu paraiskas ir sutartis. Belieka tik pasiimt masing. Taigi einam link nuotolinio
aptarnavimo, kur kontakto su klientu zonos is vis neliks, tai zmogiskas faktorius kuo toliau tuo bus
maziau aktualus. Kaip ir dauguma paslaugy — keliamés j elektoring erdve* (E Nr. 2).

Galima teigti, kad lizingo paslaugos modernéja, t.y. stengiamasi vidinius procesus pritaikyti prie
kliento poreikio. Klientai skuba, tod¢l sutar¢iy pasiraSymas, paraiSky pildymas elektroninéj erdvej yra

vienas 18§ lizingo paslaugy proceso gerinimo buidy.

o efektyvinamas iS vidinés jmonés pusés. Kadangi kliento aptarnavimas keliasi |
elektroning erdve vidiniai procesai taip pat koreguojami: atnaujinamos Sistemos,

programos, skaiciuoklés. Tokiu buidu vidiniai procesai automatizuojami.

. Sivo metu vyksta pagrindinis pokytis dél centralizavimo, lizingo pardavimy grupés formavimo.
Dabar siekiama atsisakyti kiek leidZziama proto ribose kredito rizikos ir operacinés rizikos, atsisakyti
tam tikry dalyky, ko galim nedaryti, nes organizacija labai akcentuoja kastus, kasty ir pajamy santykj.
<...> reikia optimizuoti, keisti veiklas: tarkim kazko netikrinti, kazkq patobulinti, kazkur IT sprendimus
keisti“ (E Nr. 3).

UAB X lizingas atveju lengvyjy automobiliy lizingo paslaugy proceso gerinime lygiuojamasi |
lizingo jmonés Estijoje pavyzdj ir stengiamasi diegti analogiskas sistemas ir paslaugy teikimo procesa
tobulinti naudojantis teigiama jy patirtimi. Ekspertas patvirtino, kad naudojamos programos ir jy

atnaujinimas yra proceso gerinimo dalis:

“Mes turim puiky pavyzdj kaip dirba kolegos Estijoje. Ten yra Siek tiek geresnés programos nei

turime mes. Tai mes Siais metais savo biudzete esame nemazai numate skirti lesy j programy atnaujinimg
ir diegimg” (E Nr. 5).
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IS to seka, kad tarnybiné zona lizingo imonése turéty biiti automatizuota, siekiant kuo didesnio
efektyvumo, tuo paciu ir geresnio klienty aptarnavimo. Procesy supaprastinimas gali buti i§skiriamas,
kaip vienas i$ principy, leidzianéiy sékmingiau plétoti lizingo paslaugy teikima. Procesy supaprastinimas
siejamas su IT sistemy plétra ir didesniu automatizavimu.

UAB X lizingas lizingo paslaugy pardavimas iki 2014 m. vyko tinkle, t.y. kiekvienas kliento
vadybininkas Salia bankiniy paslaugy ir paskoly galédavo parduoti lizingo paslaugas. Tokiai proceso
schemai nepasiteisinus, $iuo metu UAB X lizingas vykdo centralizavimg, kuomet kuriamas vienas
padalinys, kuris teikia tik lizingo paslaugas ir yra atsakingas uz $iy paslaugy pardavimg. Su tiesioginiu

kliento banko vadybininku gali biiti derinama tik kainodara.

Tyrimo rezultatai patvirtina, kad lizingo paslaugos priskiriamos prie masiniy paslaugy procesy
tipo, kuomet vyrauja intensyvus darbas ir nestipris paslaugy teikéjo ir kliento santykiai, o paslaugos yra
standartizuotos. Siy paslaugy proceso gerinimas orientuotas j paslaugy standartizavima, diegiant
informacines technologijas, tobulinant patj produkta.

,»Slaptojo pirkéjo tyrimo rezultatai atskleidé, kad reik§mingy skirtumy (tarp 7 lizingo bendroviy
Lietuvoje) lengvyjy automobiliy lizingo produkto elementy néra - pradiné jmoka, sutarties mokestis,
palukanos, maksimalus finansuojamas laikotarpis ir likutiné vert¢ Zenkliai nesisikiria. Dél Sios
priezasties lizingo bendrovés, norédamos gerinti savo teikiamg produkta, turéty orientuotis j lizingg su
papildomomis paslaugomis. Populiariausia sitiloma papildoma paslauga — automobilio draudimas. 3 i§
7 tirty lizingo bendroviy gali pasiiilyti pilng su automobilio priezilira susijusj papildomy paslaugy
paketa.

UAB X lizingas ekspertinio interviu metu gauti rezultatai patvirtina, kad lengvyjy automobiliy
lizingo paslaugy procesas yra standartizuotas. Siame darbe buvo kuriami du lengvyjy automobiliy
lizingo proceso modeliai ir identifikuojamos tobulinimo sritys: proceso gerinamas is kliento pusés,
stengiantis technologijy pagalba jj paprastinti, procediras keliant j elektroning erdve ir efektyvinamas is
vidinés jmonés pusés. Kadangi kliento aptarnavimas keliasi j elektronine erdve vidiniai procesai taip pat
koreguojami: atnaujinamos sistemos, programos, skaiciuoklés. Tokiu budu vidiniai procesai
automatizuojami.

Galima teigti, kad lizingo proceso gerinimas yra orientuojamas j technologinius sprendimus ir

papildomy paslaugy plétra.
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ISVADOS

1. Mokslinés literatiiros analizé parodé, kad lizingas — tau daugiau nei finansinis instrumentas.
Lizingo paslaugos buvo apibréziamos kaip labiau neap¢iuopiamos, labiau standartizuotos ir
priklausomos nuo technologijy nei bendrosios paslaugos. Vis tik viena savybé — nuosavybés
nekei¢iamumas — prieStarauja bendrosioms paslaugy savybéms: lizingo paslaugy atveju ji gali
buti laikoma kintanéia. Taip pat lizingo paslaugos buvo priskirtos prie masiniy paslaugy
procesy tipo, kuomet vyrauja intensyvus darbas ir nestipris paslaugy teikéjo ir kliento
santykiai.

Grindziant i$rySkintomis teorinémis prieigomis galima teigti, kad lizingo gavéjai gali rinktis
finansavima i§ trijy pagrindiniy lizingo rasiy: finansinio lizingo, veiklos nuomos ir griZtamojo
lizingo. Lizingo rasis tikslingiausia skirti pagal svarbiausig lizingo savyb¢ — perdavimo
nuosavybén ypatumus: finansinis lizingas, kai pasibaigus lizingo sutarciai, turtas pereina
kliento nuosavybén ir veiklos lizingas, kai turtu klientas naudojasi tik lizingo sutarties
laikotarpiu. Grjztamojo lizingo atveju sandoryje nedalyvauja tre¢ia $alis turto pardavéjas,
kadangi jmoné parduoda savo turtg ir jj lizinguoja. Kiekvienu atveju, renkantis kurig lizingo
rus] pasirinkti, situacijg reikia vertinti individualiai, taciau Zvelgiant 1§ kliento pozicijos,
daugiausia privalumy turi veiklos nuoma, nors Lietuvoje populiaresnis finansinis lizingas.
Lizingo paslaugas jungia bendros savybés. D¢l savo savitumo nuo kity paslaugy, lizingo
paslaugas galima vadinti sistema, kurios pagrindinés dedamosios: lizingo gavé¢jas, lizingo
davéjas ir lizinguojamas turtas.

2. Kiekviena paslauga turi tik jai budingg procesa, kurj salygoja paslaugy savybés. D¢l to proceso
gerinimas yra orientuotas ] zmogiskuosius iSteklius arba j technologinius sprendimus.
Projektuojant paslaugy teikimo procesa, procediiros pagal atlickamus veiksmus i§skaidomos }
atskirus etapus. Paslaugy kopijy metodas su matomumo linija, kuri skiria operacijas matomas
vartotojui nuo nematomy, padeda rasti tasus, kur reikty tobulinti klienty aptarnavima. Aktualus
dinaminis paslaugy proceso modeliavimas, i$skiriant jvykio, proceso eigos, laukimo ir srauto
stadijas, leidzia jvertinti paslaugos teikimo procesg tiek 1§ iSoriniy, tiek i§ vidiniy klienty
perspektyvos, taip gerinant paslaugy teikimo procesus.

Lizingo paslaugy teikimo procesas buvo suskirstytas j tris etapus. Pirmajame lizingo proceso
etape iki sutarties sudarymo ir turto perdavimo naudojimui pereinama per jvykio, proceso
eigos, laukimo ir srauto stadijas bei vyksta aktyviausias $aliy bendravimas. Antrajame lizingo
etape - lizingo proceso eigoje - teikiama paslauga, naudojamasi turtu ir mokamos jmokos, 0

aktyvaus bendravimo ir paslaugos teikimo faktiSkai néra. D¢l to papildomy paslaugy teikimas
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prisideda prie tiekéjo galimybiy jrodyti savo profesionalumg. TreCiajame lizingo etape,
vykstant nuosavybés perdavimui, lizingo paslaugos teikimas pasibaigia.

Grindziant empiriniy tyrimy rezultatais buvo prieita prie i§vados, kad lizingo paslaugy proceso
gerinimas orientuotas j paslaugy automatizavima, diegiant informacines technologijas,
tobulinant patj produkty. ,,Slaptojo pirkéjo*“ tyrimo rezultatai atskleidé, kad reikSmingy
skirtumy (tarp 7 lizingo bendroviy Lietuvoje) lengvyjy automobiliy lizingo produkto elementy
néra - pradiné jmoka, sutarties mokestis, paliikanos, maksimalus finansuojamas laikotarpis ir
likutiné verté zenkliai nesisikiria. Dél Sios priezasties lizingo bendrovés, norédamos gerinti
savo teikiama produkta, turéty orientuotis ] lizingg su papildomomis paslaugomis.
Populiariausia sitiloma papildoma paslauga — automobilio draudimas. 3 i§ 7 tirty lizingo
bendroviy gali pasiiilyti pilng su automobilio priezitira susijusj papildomy paslaugy paketa.
UAB X lizingas ekspertinio interviu metu gauti rezultatai patvirtino, kad lengvyjy automobiliy
lizingo paslaugy procesas yra standartizuotas. Siame darbe buvo kuriami du lengvyjy
automobiliy lizingo proceso modeliai ir identifikuojamos tobulinimo sritys: proceso gerinamas
i$ kliento pusés, stengiantis technologijy pagalba ji paprastinti, procediiras keliant j elektronine
erdve ir efektyvinamas 1§ vidinés jmonés pusés. Kadangi kliento aptarnavimas keliasi |
elektroning erdve vidiniai procesai taip pat koreguojami: atnaujinamos sistemos, programos,
skaiciuoklés. Tokiu budu vidiniai procesai automatizuojami. Taigi, lizingo proceso gerinimas

yra orientuojamas j technologinius sprendimus ir papildomy paslaugy plétra.
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Petrauskaité D. Paslaugy proceso gerinimas: lengvyjy automobiliy lizingo paslaugy atvejis /
Verslo sistemy ekonomikos magistro baigiamasis darbas. Vadové prof. dr. E. Kazlauskiené. — Vilnius:

Mykolo Romerio universitetas, Ekonomikos ir finansy valdymo fakultetas, 2014. — p. 63

ANOTACIJA

Magistro baigiamajame darbe iSanalizuota ir jvertinta lizingo paslaugy proceso specifika,
i1§skiriamos lizingo paslaugy teikimo proceso dedamosios ir etapai, pateikiamas lizingo paslaugy proceso
modelis ir galimybés jj gerinti. Pirmoje darbo dalyje teoriniu aspektu tiriamos lizingo paslaugos, jy
samprata ir specifika. Antroje dalyje nagrinéjama paslaugy proceso gerinimo teorinés prieigos: paslaugy
proceso sudétis ir etapai bei paslaugy proceso projektavimo ir analizés metodai. Taip pat Sioje darbo
dalyje aptariamos lizingo proceso dedamosios. Trecioje darbo dalyje jvardijama lengvyjy automobiliy
lizingo produkto specifika ir analizuojamas Lietuvoje teikiamy lengvyjy automobiliy lizingo paslaugy
atvejis. ,,Slaptojo pirkéjo* bei ekspertinio interviu metodais gauty rezultaty pagalba sukuriamas lengvyjy
automobiliy lizingo paslaugy proceso modelis, vertinant i§ kliento ir i§ vidiniy jmonés pozicijy bei

pateikiamos proceso gerinimo galimybes.

Pagrindiniai Zodziai: lizingo paslaugos, lizingo paslaugy teikimo procesas, lengvyjy
automobiliy lizingas, lengvyjy automobiliy lizingo produktas, lengvyjy automobiliy lizingo paslaugy

modelis.
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Petrauskaité D. Service Process Improvement: the case of car leasing services / Master’s Work
in Business Systems Economics. Supervisor assoc. prof. dr. E. Kazlauskiené. — Vilnius: Faculty of

Economics and Finance Management, Mykolas Romeris University, 2014. — p. 63

ANOTATION

In this Final Master Thesis has been analysed and evaluated process specifications of leasing
services, differentiated leasing service components and stages as well as introduction to leasing service
model and possibilities to improve it. In the first part will be analysed theoretical aspects of leasing
service, the specifics of these services and conception itself. Second part of thesis is to examine
theoretical approaches how to improve leasing services process: consistence of service process and
stages, service process design and analysis methods. Also here will be talked over leasing process
components. The third and the final part of thesis identifies specification of car leasing product and here
will be analysed Lithuanian car leasing service case. The results obtained through 'Mystery shopper' and
expert interview methods contribute to the car leasing service process model creation which was assessed
from both client and internal company's positions. Along with that are produced leasing process

improvement possibilities.

Key words: leasing services, leasing services delivery process, car leasing, product of car leasing, car

leasing services model.
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Petrauskaité D. Paslaugy proceso gerinimas: lengvyjy automobiliy lizingo paslaugy atvejis /
Verslo sistemy ekonomikos magistro baigiamasis darbas. Vadové prof. dr. E. Kazlauskiené. — Vilnius:

Mykolo Romerio universitetas, Ekonomikos ir finansy valdymo fakultetas, 2014. — p. 63

SANTRAUKA

Magistro baigiamajame darbe buvo iSanalizuota ir jvertinta lizingo paslaugy proceso specifika,
i8skirtos lizingo paslaugy teikimo proceso dedamosios ir etapai, pateikiamas lizingo paslaugy proceso
modelis ir galimybés jj gerinti. Si tema yra aktuali, kadangi lizingo paslaugy populiarumas Lietuvoje
auga ir vis didéja poreikis iSsamesnei $iy paslaugy analizei. Lizingo paslaugos Lietuvoje teikiamos nuo
1993 m., taciau iki Siol lizingas analizuotas daugiau i$ teisinés ir finansinés pusés arba tiriama lizingo
rinka. Todél kyla poreikis jsigilinti j lizingo paslaugy sistemos dedamasias ir analizuoti lizingo paslaugy
teikimo procesa. Temos iStirtumo lygis yra nepakankamas, nes néra daug mokslininky nuomoniy,
kuriose pagrindinis démesys biity skiriamas lizingo procesui. Taip pat Si tema yra aktuali ir praktiniu
poziiiriu, todél gilesnei analizei pasitelkiami ,,slaptojo pirkéjo* tyrimas bei ekspertinio interviu metodai.

Tyrimo tikslas: Atsizvelgiant j lizingo paslaugy specifika bei grindziant lizingo paslaugy
proceso teorinémis prieigomis, empiriSkai iStirti lengvyjy automobiliy lizingo paslaugy procesa,
nustatant jo gerinimo gaires.

Tyrimo problema: kaip, remiantis bendryjy paslaugy teorijos prieigomis bei jvertinus lizingo
paslaugy specifika, gerinti lizingo paslaugy teikimo procesa?

Tyrimo uzdaviniai:

1. Atskleisti lizingo paslaugy samprata, iSrySkinant jy specifika;

2. Pagristi paslaugy proceso gerinimo teorines prieigas, nustatant jo sudéti, projektavimo bei
analizés metodus ir etapus;

3. Atlikti Lietuvos lengvyjy automobiliy lizingo paslaugy produkto analize;

4. I8analizuoti UAB X LIZINGAS teikiamy paslaugy procesa, pateikiant jo gerinimo gaires.

Tyrimo metodai: mokslinés literatiros analizé, lyginamoji analizé, apibendrinimas,
struktliruotas interviu, ,,slaptojo pirkéjo* tyrimas, antriniy duomeny analizé, modeliavimas.

[Ssanalizavus moksling literatiira, buvo prieita prie iSvados, kad lizingas yra daugiau nei finansinis
instrumentas. Lizingo paslaugos gali bati traktuojamos kaip labiau neapciuopiamos, labiau
standartizuotos ir priklausomos nuo technologijy nei bendrosios paslaugos. Lizingo paslaugos yra
priskiriamos prie masiniy paslaugy procesy tipo, kuomet vyrauja intensyvus darbas ir nestipriis paslaugy
teikéjo ir kliento santykiai, o paslaugos yra standartizuotos. Siy paslaugy proceso gerinimas orientuotas

1 paslaugy standartizavima, diegiant informacines technologijas, tobulinant patj produkta.
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Empirinio tyrimo metu gauti rezultatai patvirtina, kad lengvyjy automobiliy lizingo paslaugy
procesas yra standartizuotas, o lizingo bendrovés, norédamos gerinti savo teikiama produkta, turéty
orientuotis ] lizinga su papildomomis paslaugomis.

Siame darbe buvo kuriami du lengvyjy automobiliy lizingo proceso modeliai ir identifikuojamos
tobulinimo sritys: proceso gerinamas is kliento pusés, stengiantis technologijy pagalba jj paprastinti,
procediiras keliant j elektroning erdve ir efektyvinamas is vidinés jmonés pusés. Kadangi kliento
aptarnavimas keliasi j elektronine erdve, vidiniai procesai taip pat koreguojami: atnaujinamos sistemos,
programos, skaic¢iuoklés. Tokiu biidu vidiniai procesai automatizuojami.

Galima teigti, kad lizingo proceso gerinimas yra orientuojamas } technologinius sprendimus ir
papildomy paslaugy plétra, todél Siame darbe gauti rezultatai gali buti praktiSkai pritaikomi lizingo
bendrovése, kuriant papildomas paslaugas klientams, arba ieSkant budy, kaip gerinti lizingo paslaugy

procesa.
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in Business Systems Economics. Supervisor assoc. prof. dr. E. Kazlauskiené. — Vilnius: Faculty of
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SUMMARY

In this Final Master Thesis has been analysed and evaluated process specifications of leasing
services, differentiated leasing service components and stages as well as introduction to leasing service
model and possibilities to improve it. This topic is relevant due to the growing popularity of leasing
services in Lithuania and the demand for more detailed analysis of these services is needed. Leasing
services provided in Lithuania since 1993. However, so far leasing was analysed more of legal and
financial sides, explored leasing market. Therefore there is a need to go into the leasing service
components and analyse process of leasing service. The topic is relatively new as there are not enough
scientific exploration where main focus is on the leasing process. Also this topic is live because of it
practical point of view. Therefore for a deeper analysis is invoked 'mystery shopper' and qualitative
expert interview techniques.

Research object: leasing service process development.

Research purpose: given the specificity of the leasing services and justifying the theoretical
approaches of leasing service pocess to explore empirically the car leasing service process with
identifying the guidelines for improvement.

Research issue: how to improve the leasing delivery service process given the specifics of
leasing services with reference to theoretical approaches of general service characteristics?

Research goals:

1. Given the specifity of leasing services to describe leasing service conception;

2. To determine the theoretical guidelines for service process improvement by identifying the
composition, design, analysis methods and stages of service delivery process;

3. To do the Lithuanian car leasing service product analysis;

4. To analyse the JSC X LEASING service process and provid a guidance of improvement.

Research Methods: a literature analysis, comparative analysis, generalization, interviews,
'mystery consumer' survey, secondary data analysis, and modelling.

All in all after analysing scholarly literature it was concluded that leasing is more than financial
instrument. Leasing services can be considered as a more intangible, more standartized and more
dependant on technologies than general services. Leasing services are referable to mass service process
type where rules intensive work and not very firm service provider's and client's relationship while

services are standartized.



63

The empirical study results confirm that the car leasing service process is standardized, and
leasing companies in order to improve their products should focus on the leasing of additional services.

In this thesis were created two car leasing process models and were identified areas for
improvement: the process improvement from client side trying to simplify process with a new
technologies assistance when some procedures are transffered to electronic space and process efficiency
improvement from company side. Since costumer service are being transffered to electronic space the
inner processes are adjusted too: systems, programmes and spreadsheets are being updated. In this way
internal processes are automated.

All in all it could be stated that leasing services improvement is focused on technological
solutions and the development of additional services, therefore results obtained in this thesis can be
practically adjusted to leasing companies in producing new additional services for clients or finding

ways how to improve leasing service process.

Key words: leasing services, leasing services process, car leasing, car leasing product, car

leasing services model.
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pabaigoje? Ar . proc. Veiklos nuomos | proc., po 5 m. . . sutartis su proc., po 5 m. vertg. Lizingo
- R mety - 25 proc. Galima Lo . . sutinka ir ey . . v
galima grazinti AR atveju likutinés vertés | 20 proc. Gali o pardavéju i§ 20 proc. Gali atveju grazinti
— pasiraSyti atpirkimo . . . - pasiraso . . . . e
automobilj, ar . o didesnés, nes biiti pasiraSoma I oficialaus biti pasiraSoma | automobilj néra
N sutartj ir automobilj - L A atpirkimo NI A . )
biitina jsigyti po . pasiraSoma atpirkimo | atpirkimo . saraso; tokiu atpirkimo galimybes,

. grazinti. . . . sutart], po 5 m. - . s
sutarties sutartis su atpirk¢ju ir | sutartis su nauiam atveju sutartis su todél siiiloma
pabaigos? galima grazinti pardavéju i§ aut é mobiliui tariamasi dél pardavéju i§ veiklos nuoma.

automobilj. saraso. gali taikyti 40 hku‘gnes saraso.
o vertes.
proc. likuting
verte.
Lizingo bendroviy tyrimas: papildomos paslaugos
I ménesine
jmoka
draudima
jtraukti gali.
Ar galima Kasko galima jtraukti | 25k galima frauki sutartis
jtraukti KASKO | visam laikotarpiui. ¢ imoka. -

. .. ) Draudimo sutartis metams, jei
(Ve , DraudZiant nauj asiraSoma 1 metams naujas 2
ménesine imoka? | automobilj draudimo pas " | Kasko galima Kasko galima ! Civilinis ir

) . Veiklos nuomos . A . A metams. Kasko
Kokiam kaina 2 metus . oy jtraukti visam jtraukti visam .. kasko
. L I atveju, drauZiama : L : L Drausty nedraudZia. :
laikotarpiui nesikeicia A laikotarpiui. laikotarpiui. . draudimas
. . kasko ir civiliniu Lietuvos
sudaroma nepriklausomai nuo . S .

- o draudimu, kuriy kaina draudimas, be
draudimo draudiminiy jvykiy R o

. oy nesikeicia visa jokio
sutartis? skaiCiaus. . . . .

sutarties laikotarpj. pabrangimo
metams uz
1200 Lt ir buty
100 Lt

meénesj.
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' 1554 ' 1636 (8700) 55055 '
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,:\l;gilt\;aélomas Neprivaloma, Neprivaloma,

a?i darvmas iiis Neprivaloma, bet bet patogu, nes | bet patogu, nes Atsidaryti
bankeyatl Jini%o patogu, nes galimas Privaloma galimas galimas Privaloma Neprivaloma saskaitos néra
ervedimgsg o tiesioginis debetas tiesioginis tiesioginis P galimybés,

P 185, ] lizingo sutardiai. debetas lizingo | debetas lizingo todél nebiitina.
imu pas jus . .
.- sutarcial. sutarcial.
lizinga?
Taikomos. Taikomos.
Ar taikomos Taikomos. Paminéta: Taikomos. Paminéta: Pammetg: - Pammetz}: .

. . oL : Lo banko klientui | banko Klientui
nuolaidos banko banko klientui mazesni | banko klientui mazesni .. ..

. . . . . . . . . mazesni mazesni
klientui, tam kas | reikalavimai, reikalavimai, Taikyty . . ) .

. L T reikalavimai, reikalavimai, . .
perveda pajamas | nemokamas tiesioginis | nemokamas tiesioginis | geresnes Netaikomos Netaikomos
o S S nemokamas nemokamas
ir uz ka dar debetas, gali buti debetas, gali buti salygas. L L
taikomos mazinama lizingo mazinama lizingo tiesioginis tiesioginis

. y L debetas, gali debetas, gali
nuolaidos? marza. marza. RS AR

biti mazinama | bliti mazinama
lizingo marza. | lizingo marza.
Taip, nuolat.
Sialeé
Taip. Akcijas nuomai “ﬁzgﬁon
LA g Letitn e automobilis
pardavéjais galima 2013 m.*
. . rasti interneto
Gal turit specialiy L ki automobilius.
asiiilimy Taip. Akcijy ieskoti svetaincje, pvz. axclja . Perkant vieng . . Reikia Zitréti
pastur .. Lo L naujiems ir naudotiems | Neturi o 4 e Neturi Neturi . .
lizingui, akcijy su | interneto svetaingje. AR ) 1§ akcijiniy ju puslapyje.
e . automobiliams: L
pardavéjais? automobiliy

sumokéjus 50 proc.
autombilio kainos, 2
metus nemokamos
jokios jmokos.

taikoma 15 %
nuolaida kasko
draudimui,
paliikanos:
Euribor + 2.5
%
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Ko 1 ALD
Klausimai\lizingo | SEB, tel. 19222 Swedbank lizingas, Nordea DNB lizingas, Danske Barlk S iStani bankosSi, 1y iovive
bendrové tel. 1884 lizingas, tel. tel. 1608 Lizingas, tel. lizingas, tel. tel. +370 5 247
' 1554 ' 1636 (8700) 55055 77.68
Swedbank autoparko
valdymas teikia
papildomas paslaugas Gali pilnai
| i Ea
RIS, techni.né prieziiira SIS prieziiira
glz.lslz:tg;tr(.iovanq Neturi, bet planuoja padangy keitimas ’ir Eﬁg; l:gg::kurui :\(Ia?litij; t?lilsjlailntis atsiivelgiantj
partneriy pradéti teikti tokias sandéliavimas, ' | Neturi. Neturi kiekvieno
BT [0 2 paslaugas T e T e su - automobilio
lizingo? Kuro ' Statoil decalinése automobilio vadybininku. oreikius ir
LU, e saskait tgark rna,s eI ?aikant
e aztomc?bilio p?lovin’\as PATEL. lengvatinius
pakaitinis automobilis, tarifus.
techniné pagalba
kelyje ir pan.
Per diena, po to
Per kiek laiko siuncia
B . 1 ar 2 dienos. Per 2 ar 3 darbo ko.r'nltetUI, kyr!e 2 ar 3 dienos 2 ar3dienos. | 1 ar 2 savaités Ta pacia diena
atsakyma dél dienas. priima galutinj
finansavimo? sprendima po 3
dieny.
}?;i?]l;s;lms Papildomos
Patrauklus draudimas, grazinimas - Gali itraukti paesilgu?:;klcri'a .
nes 2 metus nedidéja Itraukiamas KASKO Itraukia pasirinkus KASlKO Sudaringja Elriento -
e er draudimo jmokos . Lo o kintamag o .. e o .
Kokie juisy lizingo . draudimas j ménesing | draudima j _ draudimg | lizingo sutartis poreikius. Gali
. 2 perkant nauja . oS . S .. | palukany .. . . .
privalumai? automobili. Papildoma jmoka, teikiamos lizingo ménesinj norm ménesing internetu viskg padaryti
civiline at;‘akorﬁl be papildomos paslaugos. | mokéjima. netail?omas imoka be (Online). lanksciau nei
v Y S pabrangimo. kiti lizingai.
metams 250 Lt mokestis uz Prisiima tam
anksciau laiko . .
tikra rizika.

18pirktg turta.
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o - Nordea . Danske Bank | Siauliy banko ALY
Klausimaillizingo | SEB, tel. 19222 Swedbank lizingas, . DNB lizingas, o - Automotive,
bendrové tel. 1884 lizingas, tel. tel. 1608 Lizingas, tel. | lizingas, tel. tel. +370 5 247

' 1554 ' 1636 (8700) 55055 '
77 68
Kokie Jei yra
reikalavimai - . nuostolingi Reikia zitréti .

.y Reikalingos finansinés : . . . . Jei yra
LELEL ataskaitos paskutiniy 2 metal yra Grieztai zifiri Jer metal tmones nuostolingi
ataskaitoms? Jei metai yra LS P %< | palankesné _ = | nuostolingi rodiklius. Jei :

o L . T .| mety, jei nuosavas : . kad nebity . . metal
Tikslinamieji nuostolingi finansuoti : . galimybe .t lizingg metai . .

. _ . kapitalas neigiamas . . nuostolingi S I finansavimas
klausimai: ar biity problematiska. . ... | sudaryti sutartj - sudaryti biity nuostolingi .

e finansuoti automobilj ; metai. . .| yra labai
finansuotumeét, jei bus keblu su Nordea, nei keblu. lizingg sudaryti Lomplikuotas
pernai buvo ' su kitom lizingo biity keblu. P '
nuostolis. jmonémis.

Pastabos dél apklausos telefonu
Sujungta su Kontakty centro Sujungta su Sujungta su Konsultantas Sujungta su Sujungta su
vadybininku. 1. konsultanteé 1. vadybininku. 1. | vadybininku. | informacijos vadybininku. vadybininku.
Atsiliepimai apie | Greitai atsakinéja | Reikéjo laukti I klausimus 1. Greitai neteikia, reikia | 1.Konsultavimas | 1. Greitai
konsultacija klausimus (9) 2. atsakymy j klausimus, | atsakinéja atsakinéja | ilgai laukti kol | greitas (10). 2. atsakinéja |
(vertinama Tiksliai ir i§samiai nuolat tikslinosi (5). 2. | greitai (10). 2. klausimus (8) | perskambins Atsakymai klausimus (10).
skaléje nuo 1 iki konsultuoja (9) 3. Atsakymai néra tikslis | Konsultavimas | 2. Atsako vadybininkas. | pateikiami 2. Atsakymai
10): 1. Malonus bendravimas | ir aiskas, triksta ziniy | gan tikslus ir aiskiai ne j 1. ] atsakymus | aiskas ir tikslas | aiskas ir
Konsultavimo (8). (6). 3. Bendravimas aiSkus (8), 3. visus atsakinéja gan | (10). 3. uztikrinti (10).
greitis; 2. buvo malonus (9). Bendravimas klausimus. greitai, Bendravimas 3. Malonus
Atsakymy nemalonus, Truksta nereikia laukti | malonus (9). bendravimas
tikslumas ir kadangi konkretumo (8). 2. (10).
aiSkumas; 3. primygtinai (5). 3. Konsultuoja
Malonus ar praSoma atsiysti | Bendravimas gan aiskiai (8).
nemalonus finansines malonus (8). 3. Bendrauja
bendravimas. ataskaitas, kad maloniai (10).

bty galima testi
pokalbi (7).




2 PRIEDAS

Eksperty klausimyno gairés

l. Gal galétuméte prisistatyti: apibudinti savo darbo pobudj, pagrindines atsakomybes ir
funkcijas?

1. Lizingo produkto specifika.

Kokiais pagrindiniais kriterijais vadovaujantis Jusy jmonéje nustatoma:

o  Minimali pirmoji jmoka;

e Sutarties sudarymo mokestis;

e Minimali finansuojama suma;

e Palitkanos,

e Maksimalus finansavimo laikotarpis;

o  Maksimali likutiné verté laikotarpio pabaigoje.
Kokie produkto elementai gali biiti laikomi pagrindiniais Jiisy jmonés privalumais?
Kaip gerinamas lizingo produktas? Kokiy priemoniy buvo imtasi?

Ar jusy jmoné teikia papildomas paslaugas Salia lizingo? Kokias?

I11.  Lizingo paslaugy teikimo procesas.

1. Ar galima teigti, kad lizingo procesas yra standartizuotas Jiisy jmonéje?
2. Kaip gali biti i§skiriamos lizingo proceso dalys? Ar gali biiti skaidoma taip:
e ki lizingo sutarties pasiraS§ymo
e Lizingo sutarties pasiraSymas
e Lizingo proceso eiga
e Lizingo sutarties pabaiga
3. Kokios veiklos atleikamos kontakto su Klientu zonoje (angl. front-office) ir tarnybinéje zonoje
(angl. back-office)? Ar tikslingas toks skirstymas? Kurioje zonoje dirba daugiau darbuotojy?
4. Kaip efektyvinamas lizingo procesas Jisy jmongéje?

5. Kokius jzvelgiate proceso privalumus ir kokias tobulintinas sritis iSskirtumeéte?
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3 PRIEDAS

Transkribuoti eksperty interviu

Pries kiekvieng interviu ekspertai buvo supazindinti su darbo tema ir tyrimo tikslais. Kadangi
nebuvo gautas UAB X lizingas vadovo sutikimas dél jmonés pavadinimo atskleidimo, tiksliis eksperty
vardai neatskleidziami, taCiau pareigos ir veiklos sritys yra identifikuojamos. Ekpertams buvo

pristatomas interviu ir apibiidinamos jo dalys.

Eksperté Nr. 1. UAB X lizingas pardavimy skyriaus vadybininké. Interviu trukmé 28:21

min.

I: Gal galétuméte prisistatyti: apibiidinti savo darbo pobiidij, kiek laiko dirbate Sioje sirtyje?
E Nr. 1. Esu lengvyjy automobiliy lizingo skyriaus vadybininke jau 2 metai ir gal 7 ménesiai. Dirbu su
stambiy verslo klienty segmentu. Mano parduodamas produktas yra plataus spektro (imm) kadangi tai
gali biti ir lizingas, ir veiklos nuoma, ir papildomos paslaugos, na kaip pavyzdziui [5s] hm...kaip
techniniy aptarnavimy jtraukimas j nuomos mokestj, draudimo, kuro kortelés, padangos, saskaity uz
automobiliy prieziiirg iSraSymas... Tai a8 pardavinéju pacig paslaugg.
I: Kokig pozicija lizingo rinkoje uZima Jusy jmoné?
E Nr. 1. Jeigu neklystu, tai po $iy mety pirmo ketvircio rezultaty esam antri, Seb‘as pirmas (§ypsosi).
I: Pakalbékime apie paties lizingo produkto specifika Jiusy jmonéje.

Pristacius Sig interviu dalj, eksperteé iskart pakomentavo:
E Nr. 1. Specifikos Sitam produkte yra ypatingai daug (juokiasi). Labai daug yra atliekama techninio,
administracinio darbo, kuris yra nematomas kliento akiai. Nu vien tas, kad tai yra grubiai kalbant pinigy
skolinimas, tai reikia labai daug apgalvot prie$ teikiant pasitilyma, daug paskaiciuoti ir jvertinti. Po to
tvirtiniesi kredito komitete, kol uzsakai paruosti sutartj, nes jas ruoS$ia atskiras skyrius. Po sutarties
pasiraSymo vél tas pats: ja aktyvuoji programose, informuoji visus susijusius asmenis: buhalterijas,
draudikus ir pan.
I: Dabar paprasysiu padetalizuoti, kokiais pagrindiniais kriterijais vadovaujantis Jiisy imonéje
nustatoma:
|: Minimali pirmoji jmoka;
E Nr. 1. Pirmiausia reikia jvertinti kliento finansing biikle ir turtg, kurj praso finansuot. Yra skirtumas
tarp Porshe ir Golf*0? Kadangi beveik visi klientai yra ir banko klientai, tai jvertint finansus naudojamas
skoringavimas, tai tarkim geriausiems klientams gali pasitvirtinti ir be avanso, bet Cia jau iSimtys
(Juokiasi). [5s] Gal pasakysiu taip — standartiniam turtui jmonéms reikia pradzioj sumokét 10 proc.
jmoka nuo turto kainos. Kas toliau?
I: Sutarties sudarymo mokestis;
E Nr. 1. O taip vardinkit. Cia irgi daug kuriozy (juokiasi). Tarkim jei dalyvauji vieSajam konkurse, tai
biina, kad ir be cf'o (ang. contract fee trumpinys — sutarties mokestis) padarai. Bet standartiskai turi
paimti 1 proc. nuo masinos kainos arba minimum 400 Lt.
I: Minimali finansuojama suma;
E Nr. 1. Man atrodo, kad 15 000 Lt, bet kiek girdéjau po vadovy susirinkimo, zada jvest nuo 20 000 Lt,
nes neapsimoka. Bet ¢ia gal daugiau fiziniams asmenim, nes didelés jmonés kaip standartas perka naujas
masinas, tai jy kainos virs 50 000 Lt, tai man ¢ia nelabai aktualu (Sypsosi).
|: Paliikanos;
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E Nr. 1. Smulkesnéms jmonéms yra specialus kainynas. Pagal finansuojamg suma ir jmonés skoringo
balg yra nustatytas palikany dydis. Didesnéms jmonéms arba toms kurios priklauso stambioms grupéms,
ar yra tarptautinés, tai skai¢iuojama kiekviena karta individualiai pagal skai¢iuokle. Siai dienai, kai
Euribor yra nedidelis, tai bendros paliikanos gaunasi kazkur apie 4 proc.
I: Maksimalus finansavimo laikotarpis;
E Nr. 1. Jeigu veiklos nuoma, tai 5 metai, jeigu lizingas, tai 7 metai.
|: Maksimali likutiné verté laikotarpio pabaigoje.
E Nr. 1. Veiklos nuomos atveju yra atpirkéjai. Jeigu jie oficialiis, tai tiek, kiek duoda, tiek ir skai¢iuojam.
Dabar paskutinj karta, kai skaiciavau, tai buvo, kad Golfui davé, net 56 proc. Tai ¢ia jau pliusas, nes
jmong, kuri nori nedideliy sgnaudy, tai kuo didesné likutine, tuo mazesne jmoka kas ménesj moka, o
sutarties pabaigoj grazina automobilj ir vél ima nauja. Su lizingu sudétingiau, nes reikia zitiréti pagal
tvarkas. Hm.. Man atrodo, kad po 3 mety maximum 40 proc., po 4 - 30 proc. Bet ¢ia jau bijau pameluot.
I: O gal galétuméte patikslinti, kuo Jiisy imonés parduodamas lizingo produktas yra iSskirtinis?
E Nr. 1. Man atrodo, kad misy didZiausias privalumas, tai galimyb¢ teikti papildomas paslaugas, ir
galima jy pasiilyt pilng paketa. Tai reiskia, kad klientui visu laikotarpiu niekuo nereikés riipintis ir jokiy
papildomy sanaudy nebus. Paskambina mums atvaziuoja vaikinukai, pakeicia padangas, nuvaro atlikti
techniniy aptarnavimy, kura Statoil‘e irgi pilasi su 18 centy nuolaida. Zodziu, full servisas (juokiasi).
Sitas reikalas labai populiarus tarptautinése jmonése, kadangi Vakaruose toks automobiliy parko
valdymas yra norma. Lietuvoj dar Siek tiek sudétingiau parduot, nes visi galvoja, kad patys gali pigiau.
I: Kokie produkto elementai gali biuiti laikomi pagrindiniais Jusy jmonés privalumais?
E Nr. 1. Teko girdéti, kad kitos lizingo kompanijos net ir stambiems klientams negali pasitlyt be avanso
arba jeigu automobilis naudotas, tai reikalauja nuo 20 proc. Tada dar pas mus likutinés vertés neblogos.
Nu ir aisku papildomos paslaugos prie nuomos labai geras reikalas.
I: 0 kaip gerinamas lizingo produktas? Kokiy priemoniy buvo imtasi produkto gerinimo srityje
norint didinti pardavimus?
E Nr. 1. Siuo metu pradedama teikti papildomas paslaugas ne tik $alia nuomos, bet galima sudaryt
atskirg parko prieziiiros sutart] ir prie lizingo. O S§iaip ty tobulinimy tai yra nuolat. AS i§ tos vidings,
klientui nematomos pusés pasakysiu, kad nuolat atnaujinamos skaiCiuoklés, kad gautysi geros
paliikanos, o tuo paciu ir akcininkas patenkintas. Programos pastovy tobuléja, kad galima biity pateikti
graZzesnj ir klientui patrauklesnj pasitilyma. Prie lizingo sitilom integruotg kasko draudima, kai klientui
nereikia atskirai pervedinét uz draudimg, o mato vieng imokg saskaitoj kartu su lizingu. Kas dar ¢ia?
[5s] Tiesioginis debetas jvestas, tada klientas gali saskaitas matyt interneto banke. Kilus klausimams
visada gali skambinti j kontakty centrg ir bus nukreiptas atsakingam asmeniui. Nu Siaip daug imamasi
toj vietoj. Yra atskiras produktisty skyrius, kurie bendraudami su pardavéjais, apklausdami klientus
jaucia tg rinkos pulsg ir nuolat generuoja naujas idéjas, kaip tobulinti pat] produkta, kad jis biity
pelningesnis jmonei ir tuo paciu duoty klientui daugiau vertes.
I: Dabar paprasysiu Jiisy paanalizuoti lengvyjuy automobiliy lizingo procesa.
Ar galima teigti, kad lizingo procesas yra standartizuotas Jiusy jmonéje?
E Nr. 1. O taip (juokiasi). Yra standartinés bendrosios sglygos, standartinés sutar¢iy ruoSimo formos.
Yra labai daug tvarky, reglamenty, taisykliy, kuriomis vadovaujamasi darbe. Aisku ka ir po ko reikia
daryti. ApraSyta tiksliai. NuU, pavyzdZiui, jei klientas nesumokéjo pradinés ymokos, negalima pasirasyti
ar jam perduoti turto priémimo — perdavimo akto. I$ vidinés pusés, pavyzdziui, tu iSsiaiskini kliento
poreikj, bet kai reikia pasitvirtinti, tai Kredito komitetas netvirtina, nes tai tiesiog ne standartas. Kaip
pavyzdj, turéjau atvejj kai vienos stambios jmonés akcininkas nusipirko automobilj uz puse¢ milijono
(lity) i§ JAV ir paprasé finansuotis pas mus, formuoti leaseback‘g (grjztamajj lizingg). Tai kad ir koks
geras klientas bebtity, pagal visas vidines tvarkas niekas jam jo nelizingavo, nes turtas i§ Amerikos. Tai
va Cia tik parodo, kad standartiSkai viskas turi but.
I: Ar galétume pakalbéti apie lizingo proceso dalis? Aprasant lizingo paslauga ir remiantis
moksline literatiira, lizingo procesg susikirsciau j keturis etapus:

o IKi lizingo sutarties pasiraSymo

e Lizingo sutarties pasiraSymas

e Lizingo proceso eiga
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e Lizingo sutarties pabaiga
Ar pritartuméte tokiam paskirstymui?

E Nr. 1. Visiskai pritariu. Iki lizingo sutarties pasiraSymo nuveikiamas didysis darbas ir jau pradedama
teikti paslauga. AS kaip vadybininké surenku visg reikiamg informacijg, bendrauju su Klientu, kad
iSsiaiskinti tikruosius poreikius, kad pasialyti kiek jmanoma geresnj finansavimo sprendimga. Kitas
reikalas bendraujama su kitais darbuotojais, na pavyzdziui, ] nuomos kaing jtraukiami techniniai
aptarnavimai, tai juos pirmiausia turi suderinti su techninés priezitiros skyriaus vadybininku. Jeigu
klientui patogiau gauti saskaitas ménesio pradzioje, turi suderinti su buhalterija, nes pas mus
standartiskai sgskaitos iSraSomos ménesio viduryje. Sakyciau Sitam etape daugiausia bendraujama su
kitais asmenimis, palaikomas rysys su klientu, kuris pateikes uzklausa, laukia pasiiilymo, tikslinasi, jeigu
kazkas neaiSku, konsultuojasi. O Siaip procediiriSkai tai eina taip: kliento paraiskos nagrinéjimas,
kainodaros nustatymas, pasiilymo paskai¢iavimas, kontaktas su pardavéju (jei reikia), po kliento
patvirtinimo, ruos$iamas projektas kredito komiteto svarstymui, atlickamos patikros apie klientg iSorinése
ir vidinése duomeny bazése, tvirtinamas projektas atitinkama kompetencija, klientas informuojamas apie
sprendimg. Tai gal tiek.. Kai pavadinot antra dalj?
I: Lizingo sutarties pasiraSymas
E Nr. 1. Po kliento patvirtinimo sutartis uzsakoma ruo$imui. Vadybininkas ar jo asistentas pateikia
reikiamg informacijg ir dokumentus uz sutar¢iy ruo$imag atsakingam skyriui. Ten paruoSiama sutartis.
Jeigu nereikia teisininky vizavimo uztrunka 1 dieng.
I: Ar galétumét apibudinti sutarciy ruoSimo ir procesa? Ar yra specialios programos?
E Nr. 1. Tikrai taip. Informacija apie klienta ir turtg yra suvedama j tam tikra sistema, i§ kurios sutartys
tik atspausdinamos pasiraSymui. Ne tie laikai, kad viskg ant wordy rasyty (juokiasi). Sakyciau labai
standartizuotas Sitas procesas... Nes ir po pasiraSymo su klientu, sutartis skanuoja ir kelia | tam tikra
sistema, uzklausa pateikiama sutarciy administravimo skyriui, kad patikrinty, ar teisingai pasiraSyti
dokumentai ir aktyvuoty sutartis. Tada jau buhalterija jsijungia, kad iSraSyty avansine saskaita. Kai
klientas ja apmoka, pasiraSoma sutartis su turto pardaveju, suprask, lizingas perka automobilj tik tada,
kai klientas jj biina jsipareigoje¢s lizinguoti, o tada jau visa sutartis aktyvuojama ir galima organizuoti
turto perdavimg. SakycCiau sudétingas procesas, nes pardavéjas dar turi uZregistruoti masing lizingo
vardu, klientas arba mes apdrausti ir tik tada jj galima perduoti klientui naudojimui. Apie labai daug
techniniy dalyky reikia pagalvoti.
I: O kaip vyksta tolimesnis sutarties vykdymas, kai automobilis jau biina perduotas klientui?
E Nr. 1. Realiai ¢ia jau viskas paprasciau. Klientas gauna sgskaitas kas ménesj uz lizinga, jas apmoka ir
naudojasi automobiliu. Susisiekia su mumis tik tada, kai kazkas negerai, bet i§ esmés, jeigu neturi
papildomy paslaugy dél kuriy reikty kontaktuoti daZzniau ir tvarkingai moka jmokas, tai faktiSkai
bendravimo su lizingo jmone néra. Daugiau gal toks per atstuma, nes juridiskai paslauga teikiama, bet
matoma tik sutarty ir programose (juokiasi). Visai kitas reikalas, kai yra papildomos paslaugos, kad ir
kasko. Pavyzdziui, padaro avarija, kreipiasi ] mus. Arba dabar per padangy keitimo sezona, derina laika,
kada paimti masing, kada grazinti, kokias padangas uzdéti ir pan. Tai va tokie reikalai.
I: AiSku, sutarties eiga yra maZiau aktyvi nei pati pradzia. O kaip yra sutarties pabaigoje?
E Nr. 1. Misy tvarkose yra apradyti visi galimi scenarijai ir kuris darbuotojas ka turi padaryti. Sitas
procesas diferencijuotas pagal lizingo riisis. Jeigu lizingas, tai klientas apmoka paskuting imoka, mes
18duodam pabaigos aktg ir jis persiregistruoja masing savo vardu. Jeigu nenori pirkti tos masinos, ji lieka
lizingo kompanijoj ir lizingas realizuoja, t.y. turi partnerius, kuriems pasiiilo jsigyti.
I: O kaip biina veiklos nuomos atveju, kai baigiasi sutartis?
E Nr. 1. Cia jau daugiau variacijy, nes yra Atpirkéjas, su kuriuo biina pasiradyta sutartis lizingo sutarties
pradzioje. Tai po veiklos nuomos klientas turi grazinti atpirkéjui masing. Ji turi biiti nusidévéjusi tik
natiiraliai, be jokiy paSaliniy defekty. Lizingas pasitvirtina komitete kaing, suformuoja pardavimo sutartj
su atpirkéju. Bet kol kas, jeigu klientas pageidauja, tai po veiklos nuomos leidziam jam jsigyti tg turta,
kurj nuomavo. Tai pasitaiko, kad taip ir bina. Dar sugalvoja pratgsti nuoma, tai susimazina likuting ir
galiausiai vis tiek iSsiperka (Sypsosi).
I: Na, procesas i§ tiesy sudétingas. O dabar apibudinkite, prasau, kontakto su Klientu zong (ang|.
front-office)? Ar yra specialios susitikimui erdvés?
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E Nr. 1. JGs sédite vienoje i$ jy (juokiasi). O jei rimtai, tai daznai biina, kad salygy derinimas ar jau netgi
sutarCiy pasiraSymas vyksta pas klientg biure. IS esmés tai mazos tos erdvés susitikimams pas mus, nes
Jju nebiina tiek daug.

I: O kokios biity to priezastys?

E Nr. 1. Gal lizingas daugiau toks produktas, kur galima ir telefonu salygas suderinti, sutartis pasirasSyti
siunciant pastu ir tas gyvas kontaktas néra toks svarbus. Aisku visa kontaktiné zona yra padaryta taip,
kad atrodyty moderni, vakarietiska ir deréty prie banko. Administratorés va sédi tokioj reprezentacinéj
zonoj (rodo pirstu j kitg salyte).

Nu ir dar, viskas keliasi j elektroning erdve, modernéja, paprastéja funkciskai, daugiau automatizuota
gal taip pasakycCiau, tai ir tas sutartis pasiraSinésime tuoj per interneto bankg ir iSvis nebus biitinas
susitikimas su klientu. Lizingas bus toks sakyc¢iau virtualus produktas, tik ta nuoma su paslaugom padés
iSlaikyti santykj su Klientu.

I: O galétumét apibendrintai jvardinti, kokios uZduotys atliekamos tarnybinéje zonoje (angl. back-
office)?

E Nr. 1. Oj tai labai daug... Jei taip nuo pradziy, tai tvirtinamas kreditas, ruoSiama sutartis, skanuojama,
tikrinama, aktyvuojama, buhalterija apmoka pardavéjui, administruojama, ruoSiami visokie jgaliojimai
ir taip toliau...

I: O kurioje zonoje dirba daugiau darbuotojy tarnybinéj ar kontakto?

E Nr. 1. VienareikSmiSkai back-office. Kiek ¢ia yra tokiy, kurie atrodo niekaip neprisideda prie
pardavimo, bet raSo tvarkas, administruoja dokumentus. O bendrauja su klientu tik keli vadybininkai, o
po to tiesiog paskirsto uzduotis atsakingiems asmenims.

I: O procentaliai gal galétumét jvardinti kiek kokioj zonoj dirbanc¢iy yra?

E Nr. 1. Saky¢iau 25 procentai frontline, o 75 back-office.

I: Dabar noréciau paklausti gal Zinote, kaip lizingo procesas yra efektyvinamas jasy imonéje?

E Nr. 1. Gal sakyc¢iau daugiau per technologijas. Keliama vis daugiau j elektroning erdve. Atnaujinamos
programos, kuriy pagalba gali padaryti daugiau ir grei¢iau.... Kas dar ¢ia. Siaip kastai stipriai taupomi,
perskirstomos funkcijos darbuotojams. Cia gerai, nes yra §vedy pavyzdys, esty pavyzdys, tai lietuviai
tik lygiuojasi ir stengiasi pasivyt.

I: Efektyvinami daugiau vidiniai procesai?

E Nr. 1. Nu taip. Aisku, visada pirmoje vietoj yra klientas. Tai i§ kliento pusés sakyciau procesas gali
buti gerinamas, ne efektyvinamas. Kad jam viskas biity paprasCiau. Tai kad ir tas pats sutar¢iy
pasiraSymas elektroninéj erdvej, manau, kad tikrai sutaupys ir laiko ir bus maZiau biurokratijos lizingo
procediirose.

I: Kokius jZvelgiate proceso privalumus ir kokias tobulintinas sritis iSskirtuméte?

E Nr. 1. Miasy privalumas tikriausiai kokybé. Cia atéjes klientas tikrai zino, kad gaus gera pasitlyma ir
visa laikotarpi kokybé nesikeis. O Siaip tai mums reikia buti daugiau laisvesniais. Reikty labiau
paprastinti vidinj procesg, nes tik jeigu koks nors ne standartas, tai turi suderint su visais atsakingais
skyriais: teisininkai, rizikos ir taip toliau. O i§ vadybininko pusés, tai labai faina parduoti nuoma su
paslaugomis, daugiau bendrauti su klientu. O ir klientas mato didesn¢ pridéting verte... Tai va, a§ uz
nuoma su paslaugom, tai galiu sakyt, kad reikty plésti Sitg sritj.

I: Na ka, dékoju Jums uz malony pokalbj.

E Nr. 1. Néra uz ka. Kad tik padéty (Sypsosi).

Ekspertas Nr. 2. UAB X lizingas lengvyju automobiliy lizingo skyriaus vadovas. Interviu

trukmé 33:37 min.



7

I: Gal galétuméte prisistatyti: apibuidinti savo darbo pobudj, kaip konkreciai esate susijes su
lengvaisiais automobiliais ir jy lizingu?

E Nr. 2. Be problemy, tik sukonkretink klausima, kas tave domina.

I: Mane domina kokios konkreciai veiklos sritys yra po jisu atsakomybe.

E Nr. 2. Mano funkcijos?

I: taip.

E Nr. 2. AS esu atsakingas uz lengvyjy automobiliy lizingo produkta. Noriu papasakot kaip tai atrodo.
Reiskias yra zmonés, kurie parduoda, kaip bet kokig preke, parduodi mobilius telefonus, reikalingas
krastinis Zmogus, kuris parduoda telefona, ania? Bet tam, kad jis jj parduoty reikia pacio telefono, tvarky,
sutartie pirkimo — pardavimo. Tai ¢ia lygiai tas pats. Produktas pardavimy, produkto pardavimas vyksta
tinkle, tam, kad tinklas galéty pardavinét, turi biiti paduotas jiems instrumentas: kaip, ka, kodél, uz kiek
pardavinét. Tai mano funkcija — paduoti | rankas pardavimo zmogui produkts. Dabar kas yra tas
produktas.

I: taip biitent toks biity mano antras klausimas, i$ ko susideda jiisy jmonés produktas?

E Nr. 2. Sakykim konkrec¢iai tg paslaugg paminét, ania?

I: jo, konkreciai lizingo paslauga.

E Nr. 2. Jo, tai apie lizingo paslauga. Produktas susideda i§ pavadinkim ,,lengvyjy automobiliy lizingo
produktas®“. IS karto pats pavadinimas sako: kas tas lizingas, paminima produkte, t.y. apraSymas
produkto. Tada lengvieji automobiliai irgi minimi produkto apraSyme.

I: kokie galimi lizinguoti, ar ne?

E Nr. 2. Jo, turi apraSyti, nes tik taip atrodo paprasta. Lengvieji automobiliai. Turi aprasyti, kas tas
lengvasis automobilis, keliamoji galia iki 3,5 tonos, kas tas lizingo produktas. Pas mus jis apima dvi
formas: finansinis lizingas ir veiklos nuoma, vadinkim taip. Aprasai kaip atrodo tas finansinis lizingas.
Duodi naudotis daiktu ir klientas ji iSsiperka, nuoma — duodi naudotis daiktu, klientas grazina. Vélgi
kokiom salygom duodi naudotis? Naturalu, kad yra tokie dalykai, kaip avansas, tu paimi kazkokia
padengimo dalj 1§ kliento.

I: 0 nuo ko jis priklauso avansas?

E Nr. 2. Tu sédi ir déliojiesi ta lentele. Kas yra pas mus konkreciai? Tai mes... avansas yra turto rizikos
eliminavimas. Mes traktuojam, kad skolinam pinigus: mes vertinam kliento rizika, turto rizika, jeigu
tarkim matai, kad klientas Siek tiek didesnés rizikos, nu tada tu turi maZzint turto rizikg. Turto rizika
maZzinama tuo vadinamuoju avansu — kliento mokama turto vertés dalis. Kuo jis sumokés didesng dalj,
tuo turto likutiné verté bus maZesné. Mes lyginam likuting verte, jeigu zitreét | grafika, su rinkos kaina:
rinkos kaina naujo automobilio, rinkos kaina mety senumo automobilio, 2, 3, 4, 5 mety. Tada jdék ta
rinkos kaing j skaiciuokle, paimk maksimaly laikotarpj, 5 metus, ir jdék j lentele avansg X, tarkim 10
procenty. Ir tu lygink tas dvi lenteles. Po mety automobilio kaina jau 80 (procenty), zitirék kaip pas tave
grafike. Jeigu pas tave grafike yra 85, tai reiSkia kaZkuriuo momentu tavo rinkos kaina yra maZesné,
negu tavo finansuojama suma. Tai yra atvira rizika — nutraukus sutartj tu nepasidengtum savo sumos uz
pardavima. Todé¢l ir kyla klausimas ar $iuo atveju nereikty taikyti avansg ne 10 proc., o 15. Sudéjus taip
visus laikotarpius i lentele, tu gali matyti, kaip atrodo rinkos kaina ir neiSpirkta verté pagal grafika. Ir
idealus atvejis, kai rinkos kaina yra vir§ likutinés vertés, reiskias turtas rinkoje kainuoja daugiau nei tu
esi paskolings. IS Stai tu padarai iSvadas ir padarai tam tikrg avansy lentele produkto aprasymo tvarkoj.
Tas pats su likutiném vertém. Likutiné didelé, avansas mazas, tikimybé, kad kazkuriuo atveju gali
prasilenkti rinkos kaina su likutine. Tai va, darai atitinkamas iSvadas ir padarai avansy ir likutiniy verciy
lenteles. Kiti dalykai eliminuojantys, suvaldantys turto rizikg produkto apraSyme yra pardavéjas. Jeigu
norés, susitars su klientu ir gali mus apgaut. Rizika, kai pardavé¢jas mum parduos automobilj uz kaing
didesne, negu realiai rinkoje yra. Buvo tokiy atvejy. Automobilis rinkoje kainuoja 50 000 It, avansas
tarkim yra 20 procenty. Mes turim paimti 10 000 ir finansuot tiktai 40 (tikstanciy lity). Ir mes nedarom
kiekvieno automobilio vertinimo. Pardavéjas norédamas mus apgaut susitaria su klientu, o jeigu susije,
sako zitirék, as tau parduosiu masing uz 70 (tukstanciy lity), avansas tavo bus 20 procenty, tu sumokét
turési 14 000 (lity), reiskia prasifinansuosi tuos pacius 50 000 It, kiek realiai automobilis rinkoje ir
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kainuoja. Mes galvojam, kad turim likvidy daikta, o pasirodo nusipirkom uz tiek, kiek jis rinkoj kainuoja.
Mes turim suzitrét, kad tie pardavéjai elgtysi saziningai.

I: 0 yra kaZzkokie sarasai, ar ne?

E Nr. 2. Taip, mes atsfiltruojam pardavéjus pagal tam tikrus kriterijus, padarom mum priimtiny
pardavéjy sarasa, kurie miisy nuomone apsaugo nuo to neleistino veiksmo, kazkokios apgavystés. Tai
¢ia dél avanso. Mes turim apsisaugoti. Kiti dalykai, a$ galiu apraSyti produkto apraSyme kam pardavinét:
privatus asmuo ar juridinis.

I: aha, jeigu juridinis.

E Nr. 2. Juridinis registruotas Lietuvos Respublikoj. Veikla turi biiti ne trumpiau nei 6 ménesiai, dar
aib¢ kriterijy — reikia zitirét | produkto apraSyma

I: ar yra Sioj vietoj jusy ijmonés iSskirtinumuy pries§ kitas rinkoje esanc¢ias kompanijas?

E Nr. 2. Sakyc€iau automobilis, produktas mes tg sumiksuojam ir skolinam. | produkto aprasyma jdéta
ne kliento, bet turto valdymo rizika. Kas gali skirtis kitur: tie patys avansai, likutiné vertés, dokumentai,
tvarkos, kurios yra sudétiné dalis produkto apraSymo. Pavyzdziui, pas mus yra oficialiy pardavejy
tvarka, pas kitus néra. Parduodi masing, tai gal tu esi pas juos priimtinas pardavéjas, ta pati atpirkéjy
priimtinumo tvarka. Parduodant veiklos nuomos produkta, atpirkéjas turi biti priimtinas. Parduodami
lizingo produkta, mes 100 procenty zinom, kad ji padengs: klientas moka avansg ir turto iSpirkimo
imokas, atpirkéjas sumokeés likuting vertg. Mes turim atpirkéjy priimtinumo, limity tvirtinimo tvarka,
kiti galbut tokios neturi.

I: ¢ia yra nauda jmonei, o kaip i$ kliento pusés? Natiiralu, kad jis nori kuo mazZesnés pradinés
jmokos. Tai kaip lyginant su konkurentais mes atrodome?

E Nr. 2. Natiiralu, kad mes sekam informacija i§ konkurenty pateikiamos informacijos vieSai
prieinamuose puslapiuose. Pas kazka skelbiama, kad avansas nuo 20 proc., pas mus skelbiama, kad yra
nuo 10 (procenty). Vélgi yra suskirstyta pagal klases: mazam automobiliui, vidutine, kompaktiné klase
- 10 procenty, 15 avansas dZipui, 20 avansas limuzinui. Nuo turto priklauso. Padarom apklausas, tai
vieni sako nuo 20, pas mus 10. Bet individualiai svarstant klientg gali baiti iSimtys. Ne vieng atvejj zinom
su 0 avansu. Sakyti, kad mes geriausi negalim, nes maza klientg kiti tvirtina su tom sglygom, kurias
apsirase, bet didesni fleetiniai klientai daromi su iSimtim. Sutarties mokestis, ta vadinama kainodara gali
skirtis.

I: O kaip jusy jmonéj su palikanom, sutarties mokesciu?

E Nr. 2. Mes padarom apklausa, tai yra kainininkai, mes zitirint praktikoj, tai individualu. Jeigu pas mus
suskaiCiuota, kad turim imti 1 proc. sutarties mokestj, bet vadybininkas atsakingas uz kliento
pajamingumg finale ir jis gali paimti kito produkto kliento pajaminguma, kuris yra ant tiek geras, kad jis
gali nusileisti §itoj kainodaroj Sitam produkte. Ir tada taikoma mazesnés paltikanos, maZesnis sutarties
mokestis tam, kad musy produktas padengty kriterijus: kapitalo pakankamumo, projekto kastus,
paslaugos iSdavimo ir palaikymo kastus, operacinius kastus, akcininky pageidaujama pelna, pinigy
kiekviena taisyklé turi iSimtis.

I: sakykit, tai kokie produkto elementai pas jus gali biiti laikomi iSskirtiniais lyginant su kitais?
E Nr. 2. Kadangi visi daro tas iSimtis, tai realiai a$ neiSskirciau. Kas buvo i$ istorijos, tarkim 90-ieji
metai, kai avansas biidavo 20 (procenty), laikotarpis 3 metai. Ir iSim¢iy nebuvo. Kai mes padarém avansg
15 procenty, o laikotarpj 5 metus, tai jau buvo kaip revoliucija. Bet nepraé¢jo né¢ ménuo ar keli ir
konkurentai padarée tg patj. Produkto apraSymo prasme as nelabai sugalvoju, kad biity privalumai. Taip,
privalumai kainodaroj: jeigu mes sakom, kad misy paltikanos 3 proc., o konkurenty 2,5, tai aisku jie
patraukliau atrodo rinkoje. Bet ¢ia gal skiriasi skirtingy jmoniy kapitalo kastai, galbat jie Kitaip alokuoja
produkto palaikymo kastus tam tikry padaliniy, kur mes alokuojam absoliuciai visi, kurie prisiliecia prie
automobiliy lizingo paslaugos: ar administracija, ar rizikos, ar miisy vadovybé¢, mes jkalkuliuojam j
kaing. Galbut kiti to nedaro, sunku pasakyt. Kainodara ir rizikos vertinimas, jeigu tai galima sakyti
produktas, gali skirtis. Tarkim mes duodam neigiamg atsakyma, o klientai prafinansuoja. Gal jy
svarstyklés liberalesnés. Dar gali buti pridétiniai produktai lizingo — papildomos paslaugos, nes
produktas gali apimti ir tam tikras paslaugas, pavyzdziui, jtrauktas draudimas j lizingo paslaugg, moki
uz lizingg ir tuo paciu uz draudima kartg i ménesj. Tai patogu.
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I ir ne visos lizingo kompanijos tai turi?

E Nr. 2. Ne, ne visos. Jeigu zitrét vien lizingus, tai vieni gali pasitlyt integruotg draudima, kiti negali.
Eik tiesiogiai j draudimo kompanijg ir tarkis. Tai galim sakyt, kad prie§ juos mes turim privalumy, bet
kai Lietuvoj ta lizingo koncentracija gana didelé - 3 lizingo kompanijos uzima 80 procenty viso rinkos.
Tai gali pasakyt, kad tie dviese turi, apart taves, tai reiskias visi turi, nes tie smulkieji néra tiesioginiai
konkurentai, tai negali pasakyt, kad tu ¢ia iSskirtinis. Arba kaip mes dabar turim, specialius partneriy
pasitlymus. AS einu pas paslaugos teikéja, kurio paslauga betarpiSkai susijusi su automobiliy lizingo
produkto: padangos, plovimas masinos, servisas, kuro kortel¢, ir a§ sakau, kad savo klientam as$ tave
galiu siiilyti, uz tai duok man nuolaida. Tai va, masinis miisy klienty potencialas jgalina gauti nuolaida,
kazkokias spec. Salygas, kurias as galiu savo klientam reklamuot. Gali sakyt: as esu iSskirtinis klientas,
nes turiu miisy vardu registruotg automobilj, ir galiu eit pas partnerius ir ten gaut tam tikra nuolaidg. Tai
néra rinkoje kazkokie stebuklai, bet tai yra iSskirtinumas, sakykim taip. Tu gali tai minéti, kaip produkto
specifika.

I: jeigu aS teisingai supratau, tai produkto gerinimas vyksta per pridétine verte, paslaugas?

E Nr. 2. Kaip a$ ir min¢jau, Siai dienai neturime galimybiy i$skirti patj produkty, tai sausai zilrint,
laikotarpis, avansas, paliikanos, sutarties mokestis, likutiné verté, tai mes pradé¢jom eit per paslaugas ir
ziureéti, sukurti pridéti verte klientui taip. Pacios paslaugos pateikimas vyksta anks¢iau negu klientui
reikia. Tarkim. Pasitilyti jau paskaiciuotus lizingo limitus: pagal turimus duomenis, mes paskai¢iavome,
kad tu gali gauti tam tikra suma lizingu automobiliui jsigyti. Jeigu tu kazkada susimastysi tau nereikés
galvot, tavo galimybés tokios ir tu gali pretenduoti | tokig sumg. AiSku mes stengiamés biit lankstiis
avansais, likutiném vertém, bet papildomai mes sakom, kad gausi pas mus papildomai paslaugas ar
nuolaidas i§ miusy partneriy. Kol kas pagrindiniai yra tokie dalykai.

I: o dabar apie procesa patj daugiau, jeigu galima. Kaip manote, ar jis yra standartizuotas jiisy
jmon¢je?

E Nr. 2. Manau, kad taip. Jis yra apraSytas, yra visi j tg procesg jtraukti padaliniai, kurie dalyvauja tame
procese, yra apibréztos jy funkcijos, apibrézti kriterijai, kuriais jie turi vadovautis ir priimti tam tikrus
sprendimus. Ir tas procesas manau, kad tikrai yra standartizuotas, ir tas, kas su juo dirba tikrai Zino, kaip,
kada ir kg turi padaryt. Pliusas — tai ne taip baisu esant darbuotojy rotacijai, nes yra aprasyta ir belieka
tik pasiskaityt ir Zinai kaip elgtis, bet baisu, nes tai velgi biurokratija. Tas kas apraSyta ir standartizuota
kaip ir gerai, bet iSkart maziau lankstumo. Manau, kad plius minus visi lizingai turi savo procesy
aprasSymus, tik gal jis néra taip detaliai ir smulkmeniSkai apraSytas, kaip misy, nes tas jauciasi 1§
kasdienés veiklos.

I: analizuodama moksline literatiirg iSskyriau lizingo proceso etapus arba keturias lizingo proceso
dalis, tai jeigu aS biisiu neteisi, tai pataisykit. 1. iki lizingo sutarties pasira§ymo, tada pats lizingo
sutarties pasira$ymas, tada lizingo proceso eiga, ir tada jau lizingo sutarties pabaiga. Cia yra kaip
atskaitos taskai, kai jau pereinama j kita proceso dalj. Kaip jiis manote ar ¢ia teisingai iSskirstyta?
E Nr. 2. Tai turbiit, kad taip. Cia kiek nori, tiek Zingsniy gali sudéliot. Tu gali sakyt, kad yra du etapai:
iki pasira¥ymo ir po pasiraSsymo. Sitie keturi yra logiski, nes a3 irgi panadiai dalinu. Procesas iki
pasiraS§ymo — sutikti klienta, kontaktuot su juo. Vélgi yra skirtingi kanalai ir jie skirtingai aprasyti, ir
veiksmai gali skirtis, kai klientas pats paskambina i§ gatvés, kai pats vadybininkas su savo klientu
bendrauja. Kai jau yra kontaktas kiti zingsniai daugiau standartizuoti: paraiskos uZpildymas, jos analiz¢,
sprendimo priémimas, klientui pasitilymas, jeigu klientui tinka, tas jau finalizuojama sutarties
pasiraSymu. Antras etapas — sutarties pasira§ymas: dokumenty ruoSimas, su klientu suderinty salygy
iSdéstymas sutarty ar jos prieduose ir finalizuojamas susitarimas parasais. PasiraSoma, kad mes teiksim
paslaugas. Kitas etapas, arba gali biiti priskiriama antram etapui — mes turi jvykdyti jsipareigojimag pries
klientg — mes turime jsigyti ta daikta. Bendraujam su tre¢iom Salim: su pardavéju, atpirkéju, laiduotoju.
Suderini su tom Salim ir atlieckam tam tirus veiksmus: apmokam turto verte, tada vyksta turto perdavimas,
kai jau pats pardavéjas vykdo savo jsipareigojimg ir turtg pristato, o perdavus daiktg jau belieka tik
klientui vykdyti savo jsipareigojimg — mokéti jmokas. Visi procesai po pardaviminiai — tai turto
registracijos, perregistracijos, jgaliojimai, draudiminiai jvykiai, teisiniai dalykai, kai klientas pazeidzia
sutarties sglygas, arba yra paties kliento pageidavimai koreguoti — po turto perdavimo — tre¢ias etapas.
Finalas (ketvirtas etapas) tai jau priklauso nuo lizingo rusies — klientas gauna patvirtinima ir gali
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persiregistruoti daiktg, arba jeigu nuoma, privalo klientas grazinti ta daikta laikantis sutarties salygy: tas
daiktas, jo techniné buklé, rida kaip numatyta sutarty. Tai visi keturi etapai yra tinkami, juos galima
padauginti ir padaryti 16. Bet grubiai taip.

I: Analizuojant paslaugy procesa mokslininky literatiiroje iSskiriama tarnybiné zona ir
kontaktiné zona, t.y. daugiau reprezentaciné, kurioje vyksta bendravimas su klientu. Ar lizingo
paslaugos teikime galima iSskirti tokias zonas?

E Nr. 2. Oh, anksciau buvo aiski riba. Dabar kliento atéjimo kanalai yra skirtingi, tod¢l dabar kliento
aptarnavimo zonos néra. Gali gauti kliento uzpildyta paraiska interneto banke, tai ta zona, jau elektroniné
erdvé. Gali klientas uzpildyt paraiska telefonu, nes pas mus yra skambuciy centras. Klientas gali ateiti |
banko padalinj ir ten uzpildyt paraiska. Gali atsiysti tiesiogiai vadybininkui el. pastu. Visas salygas
patvirtinam, o susitinkam ir sudedam tik paraSus. Aptaravimo zona gali bt i$skirstyta j: elektroniné
erdvé, banko patalpos, ar pardavéjo patalpos, nes yra varianty, kai klientas automobiliy salone pasiraSo
lizinga. Yra suteikiami miisy partneriams jgaliojimai ir dileriai parduoda lizingg ir dileris padaro dalj
misy darbo. Vietoj salone pasiraso. Koks kitas ten buvo?

I: back-ofisas arba tarnybiné zona. Ar galima teigti, kad dél standartizuoto proceso daugiau
Zmoniy dirba Sioje zonoj?

E Nr. 2. Preliminariai, nes a$ neskaiCiavau, galima sakyti, kad frontline maziau darbuotojy, nei
backofise, nes pasiraSius sutart] tuo viskas nesibaigia, nes santykiai, kas lieCia turto eksploatacija,
sutar¢iy keitima, Siai dienai pas mus yra didelis back ofisas, kur klientas ty zmoniy nemato ir geriausiu
atveju, bendrauja tik telefonu. Tai mes einam link to, kad klientas visai pas mus neatvaziaves gali
tvarkyti ir pirkti ta paslauga: tick perkant ja, tick pasiraSant elektroniniu parasu, tiek admlnlstrUOJant
nuotoliniu biidu, tiek vaZiuojant jau tiesiai j Regitra. Siuo atveju viskas eina j elektroning erdve. Siaip
grieztos takoskyros tarp back ofiso ir frontlino néra, nes sunku pasakyt kaip yra kai vis daugiau einama
i elektronine erdve.

I: ar teisingai suprantu dél proceso gerinimo, kad i§ kliento pusés yra patogumas, nes viskas
keliama j elektroning erdve. Ko reikia dabartiniam klientui ir kaip jusy lizingo kompanija mato
ateitj?

E Nr. 2. Ne naujiena, kad mes perkam daiktus net nepaciupingj¢, bet pats pirkimas vykdomas
elektroningj parduotuvéj, tai lygiai taip pat su Sita paslauga, tuo labiau, kad ji yra nepaciuopiama, tai
kam vaziuoti | kazkokias patalpas, jeigu tu gali viska padaryt namuose. Tai mes matom $ios paslaugos
potencialg biitent su nuotoliniu aptarnavimu. Nereikia vaZiuoti ir tu gali rasti visg informacijg internete,
gali gauti visg konsultacijg telefonu, gali patvirtinti elektroniniu parasu paraiSkas ir sutartis. Belieka tik
pasiimt masing. Taigi einam link nuotolinio aptarnavimo, kur kontakto su klientu zonos 1§ vis neliks, tai
zmogiskas faktorius kuo toliau tuo bus maziau aktualus. Kaip ir dauguma paslaugy — keliamés |
elektoring erdve. Nu ¢ia aiSku ne kirpykla, kur neperkelsi (juokiasi).

I: tai dékui labai uz iSsamy pokalbij.

E Nr. 2. Prasau.

Ekspertas Nr. 3. UAB X lizingas finansavimo valdymo ir palaikymo departamento projekty
vadové, atsakinga uz lizingo procesus. Interviu trukmé 25:52 min.

I: I§ pradziy praSysiu prisisitatyti, papasakoti uz kokias funkcijas esate atsakinga.
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E Nr. 3. AS esu projekty vadové, Siuo metu atsakinga uZz lizingo procesus, Siuo metu kalbam tik apie
lizingg. Mano atsakomybé yra lizingo proceso optimizavimas, priezitira, darbuotojy konsultavimas. Tai
procesai pas mus jmongje reglamentuojami proceso taisyklémis, tai paciy taisykliy yra priezitra,
komunikavimas tinklui, backofisui. Taisyklés perziirimos gan daznai, pagal poreikj, Siaip laikomés
taisyklés, kad kas puse mety keisti, tai dabar labai daug pokyc¢iy yra, tai kazkaip nepavyksta laikytis Sios
taisyklés. Kadangi orgazinacijoj vyksta pokyciai, tai tiek ilgai laukti, kad kas pusmetj komunikuoti,
neiseina.

I: Kokie tie pokyciai?

E Nr. 3. Siuo metu vyksta pagrindinis pokytis dél centralizavimo, lizingo pardavimy grupés formavimo.
Dabar siekiama atsisakyti kiek leidziama proto ribose kredito rizikos ir operacinés rizikos, atsisakyti tam
tikry dalyky, ko galim nedaryti, nes organizacija labai akcentuoja kastus, kasty ir pajamy santykj. Buvo
viena banga darbuotojy skai¢iaus mazinimo, kad susitraukti. Dabar yra paskaiiuota, kad ir puse
darbuotojy dabar paleistume per visg banka, tik labai mazg tiktai kiekj mes sutaupytume, ta prasme,
kasty - pajamy santykis zenkliai nepasikeisty, todél reikia optimizuoti, keisti veiklas: tarkim kazko
netikrinti, kazka patobulinti, kazkur IT sprendimus Kkeisti.

I: daugiau stengiamsi kaip optimizuoti, bet gal ir automatizuoti?

E Nr. 3. Automatizuoti. Tik IT kastai pas mus organizacijoje yra labai brangis, resursai riboti, tai Sitoj
vietoj kol kas sekasi sunkiai.

I: supratau. Na dabar bandysiu paklausti apie lizingo paslaugy procesa, bet i$ dviejuy daliy. Pirmas
biity daugiau produktinis procesas, o kitas jau grynai procesas, kuris lie¢ia viding organizacijg ir
i$ kliento pusés.

E Nr. 3 Aha.

I: Tai pabandziau iSskirti tokius pagrindinius Kriterijus, kuriais vadovaujantis nustatoma
produkto specifika. Tai minimali pirmoji imoka, sutarties sudarymo mokestis, minimali
finansuojama suma, palikany norma, maksimalus finansavimo laikotarpis ir maksimali likutiné
verté. Ir va toks klausimas buity, ar kazkuo Sitoj imonéj, lyginant su konkurentais, Sitie dalykai
yra iSskirtiniai?

E Nr. 3. Sita viet, kuri daugiau susijusi su produktu miisy organizacijoj kuruoja, stebi ir reaguoja, jeigu
kazkokie rinkoje pokyciai, tai yra produktistai, atsakingi uZ produktus asmenys. Turime du: automobiliy
lizingo ir yra komerciniy ir jrengimy. Jie dirba su partneriais, stebi konkurentus ir reaguoja. Kas liecia
procesus, tai jtakos daug neturi. Tai yra daugiau pardaviminis, produktinis dalykas. Tai §i¢ia mane
paliecia, jeigu kas nors jtakoja kompetencijas. As susiduriu su tuo, kad jeigu kazkas netelpa... a§ daugiau
su Situo susiduriu per kompetencijas, per sprendimy priémimo prizme.

I: Tarkim kuo paprastesnéj kompetencijoj priimami kuo sudétingesni sprendimai ir iSskirtiniai
atvejai kas lie¢ia produkta, taip?

E Nr. 3. Taip.

I: Gerai, tada paklausiu konkreciai apie procesa. Kaip manote, jis yra standartizuotas jusu
jmonéje?

E Nr. 3. Hm, pas mus norima jj standartizuoti, bet visglaik labai susikonfrontuoja pardavikai ir tas
organizacijos noras. Kaip ir visi nori, kad viskas biity standartizuota, bet pardavimy padalinys susiduria
su tuo, kad standartizuoti neiSeina, nes klientai dabar tokie reiklis, jnoringi, miisy kainodara kadangi yra
tokia aukstesné, tai mes norim kazkaip tai lanksciai pasiziiiréti, tai su tuo standartizavimu, tai taip, tai
yra siekiamybé, standartizuojant ir optimizuojant, tada gali maziau kazkokiy dirbtiniy kontroliy daryti,
patikrinimy, ko pas mus $iuo metu tikrai yra labai daug. Bet su tuo standartizavimu, daznai uzstringam,
kad mes tampame nelankstiis, bet Siai dienai, sakau, a$ esu tas susikirtimas. Bet ir literatiroj daznai
susiduri, kad frontlinas nori vieno, kad jie turéty laisvés spresti, laisve keisti ir panaSiai, o Sito
standartizavimo procesas kas gaunasi, kad tu turi paketélj ir jj pardavinéji. Tai Siuo metu organizacija
nori to, bet daugeliu atveju tai priklauso nuo IT sprendimuy, Siai dienai Euras (euro jvedimas) ir visi kiti
dalykai, tai IT mums nesudaro sglygy labai standartizuoti viska.

I: jau ¢ia paminéjote frontling ir backofisg.

E Nr. 3. Mhm.

I: Tai kur daugiau darbuotojy dirba?
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E Nr. 3. Backofise daugiau.

I: O kaip ta kontaktiné zona su klientu, jinai yra kaip tokia iSskiriama?

E Nr. 3. Pas mus buvo kurj laikg ta nuostata, kad yra vienas kontaktinis asmuo, verslo klientus
aptarnauja vienas asmuo, jisai kalba su klientu, bendrauja kaip banko atstovas. Nezinau kiek ¢ia mety
buvo tas kompasas, gal du, tris, bet pamatém, kad organizacijai tas nepasiteisina is tikryjy. AS tai visalaik
buvau taip skeptiskai nusiteikus, nes, sakau, tas universalus valiklis, jis visy démiy neiSvalo, tai ir tas
universalus vadybininkas, jisai visy poidukty, visy ty poreikiy negeba atliepti. Tai dabar yra tas dalykas,
gal tas sutikimas, kad ne tik tai vadybininkas kontaktuoja su klientu, bet ir backofisas. Yra tos suportinés
komandos, tai va lizingo padalinys suformuotas irgi skaitosi kaip suportinis padalinys, midle ofisas tas
vadinamas atsiranda. Lsrasas irgi - lizingo sutar¢iy ruoS§imo grupé — jie irgi konktakuotja $iuo metu su
klientu ir su pardavéju — tom tre¢iom Salim, am. Paskui yra prieziiiros centras, jie irgi kontaktuoja su
Klientais.

I: Tokios ryskios takoskyros nebéra tarp kliento zonos ir tarnybinés zonos?

E Nr. 3. Jo, sugriuvo ta miisy kompaso strategija. Labai bus jdoms Sio rudens TRIM tyrimai, kur mes
teirausimeés kliento, kaip jis vertina misy teikiamas paslaugas, aptarnavima, tai bus jdomu isgirsti ar
klientas pajuto, kad ji ¢ia dabar daugiau Zmoniy kalbina, ar vis tiek jisai mato savo vadybininkg ir jam
nesvarbu, kad ten laiska gavo i§ Marytés, o ne jo vadybininkas parasé laiska. Zitirésim, kaip ¢ia bus.

I: Bet iS esmés ir tas vadybininkas gal maziau vizituoja klienta? Daugiau gal viskas keliasi j
elektronine erdve? Kad paraiSky, sutarciy pasiraSymas?

E Nr. 3. Jo, kalbant apie lektroning erdve, tai turbiit visose sferose visi nori taupyti laika, reikia gyventi
Sia minute, but su Seima ir panasiai, o viskg persikelti | kuo patogesnes aplikacijas ir dirbti. Tai ¢ia mes
ne iSimtis. Yra ta vadinamoji greitkelio strategija, kur iki 2016 ar 18 mety yra nupiesta vizija, kokiais
kanalais, kokius klientus mes aptarnausime. Tai i§ tikryjy didzioji apimtis mazesniy klienty jie | banka
net ir neturéty eiti: viskas tvarkoma interneto banke, nes misy banko interneto bankas yra gerai
iSvystytas, tikrai geri atsiliepimai, tikrai saugu dirbti ir kuo toliau, dar labiau jisai yra tobulinamas. Siuo
metu tai yra top priority. Tai vizija — vadybininkas bus toks, kuris pardavinés tuos ,tailor suit* (liet.
Specialus kostiumas) sprendimus, kad patenkinty klientus, mokantiems klientams, kuriems reikia
ypatingo aptarnavimo, o visa masé pagal vizijg turéty eiti j kanalus. Jiems duotas standartinis produktas,
jie tik pasiima. Tai vat tokia yra vizija. O kaip j3 pavyks igyvendinti i§ tikryjy vadybininko darbas i§
vienos pusés lengvés, kadangi turi mazéti popierizmy, bet i§ kitos pusés jo kompetencija turéty giléti,
kadangi turéty ieSkoti tam tikry sprendimy. Kaip sakau tie individuliai pasiiiti Svarkai, sako, kad jie turi
labai gerai guléti, pritaikyti butent tam klientui. Tai S§itoj vietoj vadybininko darbas sudétinges,
kompetencija eis gilyn.

I: tai jeigu teisingai suprantu lizingo paslauga yra tapatinama su banko paslaugom, kad tai yra
dalis Sitos organizacijos? Ir $is lizingas néra atskira jmoné, bet tai yra tampriai susijusi su banku.
E Nr. 3. Tas lizingas istoriskai atskirai buvo, bet neseniai buvo bandymai sujungti, nors i$ tiesy tai yra
itin dideli IT kastai, brangiis sprendimai. Buvo daug darby padaryta, kad sujungti, bet estai ir latviai
pradé¢jo isivedinéti eurus ir tada jau nebebuvo IT resursy ir tas projektas buvo sustabdytas. O §iuo metu
to bussines caso néra. Kaip kaip produktas ir paslauga lizingas yra banko paslaugy paletés dalis. Klientui
tai privalumas, nes kuo toliau tuo labiau jis integruojamas, tarkim interneto banke jis mato savo lizingo
sutartis, saskaitas. O $iaip daugeliui klienty lizingas yra tas pats Bankas. O tai kg turim viduj, procesai,
programos, darby pirkimai, tai ¢ia jau musy viduj, bet kartais iSlenda klientui.

I: dabar kalbant konkrediai apie lizinga, a$, skaitydama moksline literatiira, pabandziau iSskirti
keturis etapus. Jeigu a$ buisiu neteisi, prasysiu pataisyti.

E Nr. 3. Pozitriy turbiit daug yra.

I: a§ bandiau iSskirti: iki lizingo sutarties pasiraSymo, tada pacia lizingo sutarties dalj, tada lizingo
proceso eiga ir lizingo proceso pabaiga.

E Nr. 3. Eiga tai Cia tas inlife gyvenimas, aptarnavimas?

I: taip, kad pasira$ém sutartj, pardavém ir vat, pavyzdziui, tris metus klientas lizinguojasi
automobilj.

E Nr. 3. Taip, i§ esmés pritarciau tokiam skirstymui.

I: Kuo pirmasis etapas, tas procesas isskirtinis Siame lizinge?
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E Nr. 3. Na dabar, jeigu pasileis, tai kiti neturi, o pas mus yra ruosiame ,,prekalkuleitai®. Pirksime
daugelio jmoniy finansines ataskaitas i$ vieSyjy registry ir atliksim skai¢iavimus klientui. Prie to modelio
dirba daug analitiky. Tai automatinés patikros, po to analizuojami finansai, ir automatiskai yra
pasai¢iuojama kiek tam klientui mes galim paskolinti lizingui. Jisai mato interneto banke, kiek jis su
savo galimybémis gali pasiskolinti. Bus ir bendras limitas ir tam tikri produktiniai limitai. Tai tikimés,
kad Sitas dalykas pasiteisins. Tai Sito dalyko nei vienas konkurentas neturi. Tai turi pagreitinti, padarj
sklandesnj tg procesa.

Ka mes dar turim tokio? Man atrodo, mes istoriskai labai apsivéle ta procesa, nes turé¢jom tokiy skirtingy
blogy atvejy, pvz., klientas pirko i§ pardavéjo turta, jj registravo, pirkimo dokumentai yra, jisai saugiai
pirko, o tas pardavéjas pirko i$ uzsienio ir atsiskaitinéjo padirbtu ¢ekiu. Tas pardavéjas tik po kurio laiko
¢jo iSsigryninti tg ¢ekj, tai regitroje neuzkliuvo, kad ta masina vogta. Kai klientas i§simokéjo pas mus,
jisai €jo persiregistruoti savo vardu, o tas automobilis duomenyse jau figiiruoja kaip vogtas. Tai dabar
kieno kalté? Bankas nupirko vogta turta, mes turim kompensuot klientui. Tai va tokiy atvejy yra,
Lietuvos Bankas jpareigoja sekti ir tokius atvejus minimizuoti, minimizuoti rizikg. Tai va turim daug
patikrinti ir jsitinkinti, kad ne vogta, kad klientas neprisidirbes — daug patikry. Mes dél tokios patirties
darom maksimuma, o man labai jdomu, ar kiti bankai irgi daro maksimuma.

Swdbank lizingas istoriskai buvo lyderis, buvo jdirbti santykiai, tai manau $iai dienai yra dalis prarasta,
dabar ] tai metama daug pajégy. O daugiau, neZinau... buvo greitis, dabar greicio nevisada iSgaunam.
Aiksu buna greitai, bet kaip standartas tai uztrunka ilgiau.

I: o kiek uZtrunka klientui nuo to, kai jis sugalvoja, kad tokj automobilj nori lizinguetis ir galy
galiausiai iSvaZiuoja i$ salono ir pradeda naudotis paslauga?

E Nr. 3. Dabar kuriant tg naujg modelj skaiciuoja, tai gaunasi labai skirtingai. Vidurkis gaunasi 9 dienos,
tai a§ manau, kad daug. Programiskai matosi, kad yra ir pusdienis, bet Siaio, jeigu 9 dienos, tai yra labai
daug laukimo laiky, pavyzdziui, kol klientas pateiks informacijg. Tai reikia iSekoti sprendimo, kaip
minimizuoti. O tarkim kolegos, latviai ir estai, pas juos yra daugiau valstybiniy registry, kur einama
finansy gauti, tai kur kas paprasCiau, jstatus eina gauti, nes ten yra viesas registras, o pas mus ir $itoj
vietoj taip sujaukta yra. Tai buty labai patogu. Tai va, gal $iai dienai ty pliusy mazai (juokiasi). Bet
lyginant lizinga, ir kitus konkurentus, tai kompetencija turim gana aukSta: jégainés, komercinio
transporto iskirtinis produktas...

I: o lengvyjuy automobiliy lizingas?

E Nr. 3. O lengvieji. Tikrai mes vieninteliai turim tg pilng paketg ty paslaugy, irgi turim gerg varda.

I: o kaip vyksta $is procesas su paslaugomis? Kokia yra klientui nauda? Ar daugiau bendraujama
tiesiogiai?

E Nr. 3. Tai cia yra tie tailorsuite sprendimai. Kaip ir Seimoj ¢ia. Visada yra draugas, kuriam gali
paskambinti ir Zinai, kad jis tau padés. Tai taip, Cia yra bendravimas, yra jdirbis. Ir toksai individualus
pri¢jimas. Tai papildomos paslaugos sakyciau yra didelis i§skirtinumas, santykiy palaikymas.

I: Tai jeigu apibendrinant, kaip i$ kliento pusés yra gerinamas procesas?

E Nr. 3. Tai elektroniniai kanalai. Saky¢iau ir popieriy mazéja, ir vienoj vietoj uzsisakyti, pasikeisti
gali. Tai va ¢jimas ] elektroninius sprendimus. Tai pridétiniy ver¢iy déjimas: paslaugos, kuras, kazkokie
papildomi pasitilymai, ka mes dabar sillom SSEiukams (smulkds klientai). Tai Sitie dalykai.

I: 0 iS vidinés procesy efektyvinimo pusés?

E Nr. 3. Centralizavimas ir kova su operaciném ir kitom rizikom, kad kazka leisty nugnybti. Kazka
supaprastinti, kazkiek paprastinti, atsisakyti vertés neteikianciy veikly misy viduje. Kad pazitréti, ar
tukstantis kliky per ménesj atstoja tas realiai patiriamas rizikas. Gal ir neapsimoka, jeigu turim per
pusmet] vieng atvejj.

I: na tai adiii uz pagalba.

Ekspertas Nr. 4. UAB X lizingas klienty aptarnavimo skyriaus vadovas. Interviu trukmé 18:32
min.
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I: Gal galétuméte prisistatyti: apibudinti funkcijas, kaip konkreciai esate susijes su lengvaisiais
automobiliais ir jy lizingu?

E Nr. 4. Esu klienty aptarnavimo skyriaus vadovas. Mano pagrindinés atsakomybés yra automobiliy
parko priezitiros proceso organizavimas ir atsakau uz misy teikiamy paslaugy kokybe, derinu salygas
su partneriais dél didesniy nuolaidy, bendradarbiaujam su atpirkéjais.

I: gal galétuméte padetalizuoti kokias paslaugas turite omenyje?

E Nr. 4. ,.full servisas® (liet. pilnas aptarnavimas) arba viskas, kas susij¢ su automobiliy priezitra:
draudiminiy jvykiy, techninés prieziiros darby, padangy keitimo ir sandéliavimo, automobiliy
pristatymo klientui, plovimo, pakaitiniy automobiliy esant gedimams organizavimas ir dar daugiau.

I: tai vis tik patikslinti kas yra tas produktas?

E Nr. 4. Automobiliy nuoma su paslaugomis, sakyciau pilnu paslaugy paketu. Tik uz patj finansavima
a$ nesu atsakingas, o po mano atsakomybe palenda tik automobiliy prieziiiros darbai. Imonés produktas
yra vienoks, bet mano skyriaus tai saky¢iau toks papildomas produktas Salia nuomos. Aisku mes galim
I: O kokius galétumét iSskirti Sio produkto ypatumus, galbuit kuo skiriasi nuo konkurenty, t.y.
kity lizingo bendroviy?

E Nr. 4. Tai pirmiausia ne visos lizingo bendrovés gali pasiiilyti tokias papildomas priezitiros paslaugas,
turim tikrai didelj i$skirtinuma. Teko girdéti i§ vadybininky, kad pasitaiko atvejy, kad klientas tik dél to,
kad po sutarties pasiraSymo nereikés sukti galvos dél visy kity reikaly, renkasi mus. Aisku pradZioj visus
iSgasdina kaina, nes gaunasi taip, kad tiek, kiek moki uz lizinga, tiek per ménesj turi atiduoti ir uz jo
prieziiirg. Nu bet ¢ia vél dvi medalio pusés, nes kai ateina laikas keisti padangas ar dideliam remontui
tau nereikia sukti galvos, nes tu jau uz tai sumokejai arba dar tik sumokesi, nes moki fiksuota jmoka
kiekvieng ménesj. Kita vertus mes turim labai geras kainas ir klientas i§ gatvés tikrai negauty tokiy
nuolaidy nei Statoile, nei Melgoj, nu ¢ia kaip pavyzdziui.

I: O gal galétumét padetalizuoti, kaip vyksta pats procesas Sios nuomos su paslaugomis?

E Nr. 4. Tai 1§ pradZiy viskas kaip ir standartinio lizingo atveju, nu zinai, sugalvoji pirkt masing, kreipiesi
1 lizinga, vadybininkas paskai¢iuoja jmoka, suderina kokiy tau paslaugy gali prireikti, pasirasai sutart].
O po sutarties pasiraSymo ir prasideda (juokiasi). Kad ir pirma dieng i§vaZiaves su nauja masina vaziuoji
piltis kuro, tai jei turi milsy koretle, tai piliesi pigiau. Nu ¢ia jau paslauga. Tada sugalvoji pirkti langy
skyscio, pasinaudoji miisy saskaity tvarkymo kortele ir uz tg preke nemoki, nes sagslaitag gaunam mes, o
perraSom tau tik kitag ménesj. AiSku tuo pat metu tu dar ir draudimo paslauga naudojiesi, nes turtas
apdraustas turi biit. Nu tada tokie riebesni darbai prasideda, kai ateina padangy keitimo sezonas. Mes
atvaziuojam, paimam masing, permontuojam padangas, o tu sédédamas ofise toliau dirbi ir visai nereikia
nervuotis kas ir kaip.

I: tai gal galima biuty sakyti, kad papildomos paslaugos — tai pridétiné verté klientui ir gal kaip
budas gerinti lizingo paslaugas?

E Nr. 4 18 tikryjy Sitoj jmonéj dirbu jau kokius 12 mety, tai i§ pat pradziy kai sugalvojom, kad visai
neblogai biity pasitilyt tokias paslaugas ir dar papildomai uzdirbt i8S jy, o ne tik i§ paliikany uz lizinga,
tai atrode, kad Situ buidu tikrai pagerinsim ta skurdy lizinga (juokiasi), pagyvinsim, labiau pririSim klienta
prie saves, jis pripras prie misy, nenorés niekur kitus iSeit. O ir tos konkurencijos buvo mazai. Dabar
Cia steigiasi tokiy jmoniy ir ne tik prie lizingy, bet ir atskirai tokias paslaugas teikia. Dabar labai stipriai
su ALD, Avisu konkuruojam kas liecia paslaugas. Nu tai va ir kiirém tg pridétine verte klientui. Po to
buvo laikas, kai n¢jo Sity paslaugy pardavimai, nu bet ¢ia ekonominés krizés ir pan. jtakojo. Dabar jau
kai viskas pra¢jo ir matosi kokia arSi konkurencija tarp ty lizingy, kai klietas dél 10 It per ménesj iSeina
1 kita banka, tai tos papildomos paslaugos pas mus strateginiuose planuose yra TOP‘uose. Tai i$ Sitos
pusés tai tikrai gaunasi kaip biidas gerint lizingo produkta, o tuo paciu ir proces3.

I: o kalbant apie automobiliy lizingo paslaugu procesa, kaip tos papildomos paslaugos gali jtakoti
ji? AS bandziau iSskirti tokius lizingo proceso etapus: iki lizingo sutarties pasiraSymo, paci lizingo
sutarties pasiraSmo dalj, tada lizingo proceso eiga ir lizingo proceso pabaiga. Ar nuomos su
paslaugomis atveju procesas biity toks pats?
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E Nr. 4 i§ esmés tai viskas taip pat. Bet i$ kitos pusés tai €ia jau procesa galima perbraizyti visai kitaip.
Aisku, pradzia, kaip minéjau yra tas pats finansavimo paslaugy pardavimas, tos pacios lizingo sutartys,
bet po to jau skiriasi kaip diena ir naktis. Pliko lizingo atveju, klientas gali ir pamirst, kad ta masing
lizinguoja, kol neateina moké¢jimo diena, bet kai yra paslaugos tai yra ir santykis. Daugiau bendrauji su
masinos naudotoju, daugiau ty santykiy gali bt ir kontaktas pastovus. Tai a$ i§ savo varpinés lizingo
sutarties eigg dar skaidycCiau | zymiai daugiau veiksmy.

I: o ar galima biity §itg procesa pavadinti standartizuotu?

E Nr. 4. Jokiais budais, nes nejmanoma apsiraSyti visy galimy atvejy, kas biity, jeigu biity.

I: Gal galite pateikti pavyzdziy?

E Nr. 4. Nu gal pasakysiu taip, kad Sitam darbe daugiau vadovaujiesi sveiku protu, o ne kazkokiom
taisyklém. Nu klienty yra visokiy. Vienam nejtinka kaip perdazé jo mas$ing, nu tai kg daryt? Gi
neparasysi kokioj tvarkoj. Tai va ir sprendi, jvertina ekspertai ar tikrai yra kazkoks brokas, ar ¢ia jau
kliento jnoringumas pasireiskia.

I: Kokius jZvelgiate proceso privalumus ir kokias tobulintinas sritis iSskirtuméte?

E Nr. 4. Tai pagrindinis privalumas yra artimesnis santykis su klientu, o tobulint tai visada yra kg. Pas
mus su greiciu biskj gal 1é¢iau, tai reiky paspartinti §itg vieta ir dar gerai biity sistemg turét vieningg su
visais partneriais, ¢ia turiu omeny bendry duomeny baziy kurima.

I: Tai apibendrinat galima teigti, kad efektyviau vykty procesas, jeigu turétuméte inovatyvius I'T
sprendimus?

E Nr. 4. Taip, bet tokie dalykai ypatingai brangus.

I: adit Jums uz suteiktg informacija.

Ekspertas Nr. 5. UAB X lizingas pardavimy valdymo ir palaikymo skyriaus vadovas.

Interviu trukmeé 14:11 min.

I: PraSysiu Juisy apibiidinti savo darbo pobiidj ir pagrindines atsakomybes.

E Nr. 5. Tai a$ nedirbu tiesiogiai su pardavimais, nebendrauju su klientais, bet esu tarpinininkas tarp
sistemy ir tiesioginio pardavimo. Mano atsakomybéj yra procesy derinimas Pabaltijo lygiu, kad visi
dirbty vienodai, skai¢iuokliy tobulinimas ir vadybininko darbo palengvinimas.
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I: AiSku. Noriu Jiisy paklausti apie lizingo produktg Jusy jmonéje. Kaip galétumét jj apibudinti
ir iSskirti pagrindines charakteristikas?

E Nr. 5. Tai pagrinde ka mes parduodam, tai lengvyjy automobiliy lizingas ir veiklos nuoma su
paslaugomis. Paslaugos yra labai jvairios, pradedant nuo techniniy aptarnavimy, padangy, plovimy ir
kity, zodziu, viskas ko reikia pilnai automobilio prieziiirai, kad pac¢iam klientui niekuo nereikeéty riipintis
paciam ir galéty visa savo laikg skirti jmonés veiklai, tiesioginei.

I: o ar galétumét iSskirti pirmosios imokos ypatumus pagal jiisy imonés strategija?

E Nr. 5. Gal pasakysiu kaip yra i$ tikryjy, o ne kaip paraSyta produkto apraSyme (Sypsosi). Dideliems
klientams veiklos nuomai su paslaugomis galima sakyti jokiy pradiniy imoky netaikom. Jeigu lizingas,
tai 10 proc. jmoka bty gerai. Bet ¢ia turbiit kiekviena lizingo bendrové tai daro.

I: O sutarties mokestis? Maksimali likutiné verté ar kitos produkto charakteristikos galbut yra
kazkuo iSskirtinés?

E Nr. 5. Cia vél ta pati istorija. Geriems klientams skolinam pigiai ir standartidkai 3, 4 arba 5 metam.
Misy produkto didziausias i$skirtinumas, kad mes galim pasitlyti tarptautinei jmonei, kuri veikia trijose
Baltijos Salyse, vienodas salygas. Dabar pasitaiko, kad vienas asmuo yra atsakingas uz tokiy sprendimy
priémima, ¢ia i§ kliento pusés kalbu. Todél kuo mes busim labiau tarptautiski, tuo daugiau klienty
turésim. Tai va ] ¢ia viskas ir atsiremia, kad programas diegiam vienodas Panbaltic lygiu, procesus taip
pat derinam vienodus. Dar aisku musy didZiausias pliusas yra papildomos paslaugos, t.y. pliusas ir
viskas, ko reikia automobilio prieziiirai.

I: 0 kokiomis priemonémis gerinamas produktas?

E Nr. 5. Jvairiai. Gal taip pasakyc¢iau. Pirmiausia, stengiamés jsiklausyt j klienty poreikj ir zaibiskai
reaguot ] pasikeitimus. Kai pamatém, kad naudingas yra pristatymas nuo kliento ofiso iki serviso ir
grazinimas jau sutvarkyto automobilio, nusamdém zmones, kurie varin¢ja automobilius. Pasiteisino.
Tada pradéom aktyviau bendraut su dileriais. Organizuojam akcijas, pvz., konkre¢iam automobilio
modeliui pasiiilom paslaugy paketg ir parduodam kaip vieng produkta, tokiu biidu gaunam i§ pardaveéjo
gerg automobilio kaing ir galbiit pritraukiam daugiau paslauginiy klienty sau. AiSku modernéjam.

I: dabar pereikim prie procesinés dalies, t.y. lizingo proceso jiusy imonéj. Kaip manote, ar galima
sakyti, kad jis yra standartizuotas?

E Nr. 5. Taip. Nes visi zino kg ir po ko reikia daryt. Nu, kad tarkim negaves kliento finansiniy ataskaity,
tu nepriimsi sprendimo dél finansavimo. Aisku viskas yra sakyc¢iau itin kruopsciai apraSyta, gal net kiek
per daug. Nes kai pagalvoji kiek ty tvarky yra, tai atéjusiam naujam zmogui gali baisu pasidaryt, kiek
reikia perskaityt (juokiasi).

I: o kaip galima biity skirstyti lizingo procesa? Gal galima biity iSskirti pagrindinius etapus?

E Nr. 5. Tai jei pradéti nuo prieSistorés, tai pirmiausia turi sugalvot ka pardavinét. Tai kokj turta
finansuosi, uz kiek, kas tai darys. Tai ¢ia gal tokia daugiau pasiruo$imo stadija ir susideliojimas bazes
nuo ko jau galima pradét vaziuot. Tai a$ ¢ia sakyCiau palenda ir kontaktas su pardavéju, kaip Saltinis 1§
kurio tu perki pamatus ir uzdedi finansavima, paslaugas ir viso Sito komplektg parduodi klientui. Dalis
klienty ateina i§ pardaveéjy. Kiti patys iSsirenka automobilj, o pas mus kreipiasi tik nuomos ir paslaugy
kur jau bus priezitra. Kitas — kliento paieSkos etapas. Kam parduoti paslaugas? Tai mums ¢ia labai
dekinga situacija, kadangi klientus gaunam, nu gal ne tas zodis, bet i§ banko pagrinde.

I: nes esate banko dukteriné bendrové?

E Nr. 5. Taip.

I: Tada jei Zitrint toliau iS vidinés imonés pusés, koks tolimesnis etapas seka po to, kai jau Zinai
ka ir kam parduoti?

E Nr. 5. Nu tada jau reikia suformuoti skyrius, kas ka darys. Pas mus dabar kaip tik vydomas
centralizavimo procesas. Visi lizingo pardavimai keliami j vieng skyriy su tam tikrais poskyriais ir nu
ka: nagrinéjama kliento paraiSka, jo finansiné buklé, aiSkinamasis poreikis, praSoma reikalingy
dokumenty, derinamos sutarties salygos, tvirtinama kredito komitete, ruoSiama sutartis, pasiraSoma,
apmokama pardavéjui, tikrinamas draudimas arba mes draudziam, ir galiausiai teikiamos paslaugos.

I: Susidaro jspudis, kad atliekama daug patikry ir yra pagrinde techninis darbas su sistemomis?
E Nr. 5. Nu ¢ia aisku 18 kurios pusés pazitirési. AS sakyciau, kad dél to, kad tai yra kreditavimas — pinigy
skolinimas Klientui - ir mes esam finansines paslaugas teikianti institucija, tai tos patikros yra biitinos.
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Juk neduosi belenkam pinigy! Kita vertus, kai klientui sprendimo reikia laukti tris dienas, tai imi
svarstyti, ar verta tiek daryti, kadangi automobilis dazniausiai reikalingas Cia ir dabar. Vélgi misy
turimos sistemos tikrai padeda viska pagreitinti ir i§vengti klaidy, pavyzdziui, sprendimas priimamas
programoje, o nereikia eiti su pasitilymu pas vadova ir paimti parasg. Sutartis irgi ,,kepama“ programose,
informacija keliama j duomeny bazes, elektronines bylas, todél esant reikalui nereikia ieskoti popierinio
pasirasSyto sutarties varianto ar siystis i§ archyvo. To suvedimo ir sukélimo j sistemas yra nemazai ir tas
darbas uztrunka, bet, be to, irgi neissiversi...

I: tai, jeigu teisingai supratau, techninio darbo yra gal net daugiau, nei kontakto su klientu?

E Nr. 5. Manau, kad taip. Nes pats produktas yra standartizuotas. Sukurtos skaic¢iuoklés, klientai skuba,
tai tik suderini ko jie nori, o po to belieka iSpildyt tuos norus: greitai priimti sprendimg, paruosti sutartj
ir atiduoti masina.

I: O ar jzvelgiate tobulintiny sri¢iy tokiam paslaugos teikimo procese?

E Nr. 5. Visg laika reikia viska daryti greic¢iau. Gal sakyciau nereikia tiek patikry... Patartina paprastinti
dokumenty pasiraS§ymo procesg ir kuo daugiau ir efektyviau iSnaudoti IT resursus.

I: O kokiais buidais efektyvinamas procesas Jiisy imonéje?

E Nr. 5. Mes turim puiky pavyzdij kaip dirba kolegos Estijoje. Ten yra Siek tiek geresnés programos nei
turime mes. Tai mes Siais metais savo biudzete esame nemazai numate skirti leSy j programy atnaujinima
ir diegima. Taip pat procesa gerinam neretai darydami mokymus lizingo darbuotojams, kas prideda
efektyvumo.

I: o i§ kliento pusés, kokie gerinimai gali buti iSskiriami?

E Nr. 5. Tai klientas vertina paslaugy atlikimo kaing, kokybe, greitj. Tai tobulinant vidines procediiras
galima klientui pasiiilyti gal ne visada pigiau, bet kokybiskiau ir grei¢iau. Juk viskas daroma dél didesniy
padavimy. Aisku nereikia pamirsti ir produktinés dalies ir vis atnaujinti teikiamy paslaugy spektra. Ka
dabar naujo diegiam, tai aptarnavimo paslauga. Klientas atvaziaves su misy automobiliu pasako servise,
kad saskaitas uz atliktas paslaugas iSraSyti mums. Mes sukiirém programa, 1 kurig serviso darbuotojas
suveda valstybinius numerius ir mato, ar masSina priklauso mums. Tai ir klientui greiciau, ir pinigy
servisui nereikia moketi iSkart.

I: Dékoju uz pokalbj.



