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UvoD

Covek dugim nizom godina taloZi svoja iskustva itgfe ih u znanja koja stalno usavrsava.
Dominantna ulogacoveka kao svesnog i kao proizvodnogabi utte na ubrzani razvoj
proizvodnih snaga, odnosno na menjanje drustv@ndizvodnih i svojinskih odnosa. Od proste
razmene dobara dolazi do pojave trgovine, od maiisstih radionica do pojave preddae
multinacionalnih korporacija, od prvog novca i jedtavnih transakcija do nastanka banaka i
razvoja instrumenata platnog prometa, nastankaunadjdnih platnih sistema, nagle ekspanzije

akcionarskih drustava, trziSta kapitala, instruntefiaasiranja preduza.

Nova nadno tehnoloska dostigda u razvoju rada i proizvodnih snaga rada kaonjéefudi za
boljim bogatijim i humanijim drustvom, ogleda sepujavi tré&e nagno tehnéke revolucije,
tako da drugu polovinu XX veka karakteriSe preleskarazvijenih zemalja u postkapitalito,
postindustrijsko ili informatiko drustvo. Industrijsko predu&e postaje informatko preduzée,
industrijsko drustvo postaje informélito drusStvo, hijerarsijska organizacija proizvodpjestaje

mrezna organizacija prizvodnje.

Razvoj informatikih tehnologoja dovodi ne samo do kompjuterizacgda u bankama, ve
omoguava i internacionalizaciju rada, uspostavljanj@esreacionalnih, multinacionalnih banaka
unutar koje se postavljaju unificirane, uskladjpnecedure i standarardi poslovanja, om&azya

mrezni rad i brz protok informacija.

Budui da korporativne finansije obuhvataju sve odlukgekpreduzée donosi, a koje imaju
finansijske implikacije kao i da zbog toga postgpekt korporativnih finansija u vezi sa gotovo

svakom radnjom koju predu&e preduzima, bez obzira na to koji funkcionalni gireduzéa
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preduzima takvuodluku, paralelno sa razvojem inforngkih tehnologija razvijaju se i novi
n&ini upravljanja finansijama predu&e i to od analize poslovanja do donoSenja postovni

odluka, preko upravljanja rizikom, naito kod razltitih oblika finansiranja.

U sferi trgovine robom i uslugama postavlja se eal#a brzim i pouzdanim transferom novca
kako na unutrasSnjem tako i na bilateralnom, a zatima medjunarodnom, globalnom tj.
svetskom nivou. Uvodjenje novih tehnologija radébankama omogili su bankama bolje
povezivanje sa klijentima u smislu pruzanja infocifai usluga. U cilju zadrzavanja postéje
kao i privla&enja novih klijenata neminovan je i razvoj novihnkarskih proizvoda kao i

alternativnih kanala distribucije istih.

Pojava i razvoj Interneta doprinela je razvoju ebelskog poslovanja preduze a samim tim
postavila novi izazov ali i zahtev bankama za rgavoproizvoda kojice omoguditi pouzdane i
brze n&ine platanja za potrebe rezidenata i nerezidenatakilzii pravnih lica, odnosno svojih

klijenata.

Obavljanje platnog prometa u zemlji kao i vrSenjatppg prometa sa inostranstvom, i platne
kartice, koje su obradjene na modelu ponude Kona¢mei Banke AD Beograd, predstavljaju
samo jedan od Sirokog spektra proizvoda elektrapgiaslovanja kako banaka u svetu tako i
banaka u zemlji. U oglaSavanju ponuda svojih pritavi preduzéa i banke posebno posigu
paznju marketingu voderacuna kako o svojoj konkurentnosti na trzistu takm poStovanju

svih n&ela lojalne konkurencije.

U nastojanju da ispune poslovne ciljeve i ostvaveitiyne rezultate u bilansima poslovanja i
preduzéa i banke vode taina o uskladjenosti poslovanja sa lokalnim reguhato aktima kao i
medjunarodnim propisima, standardima i konvencijam&oje su primenljive u domenu

njihovog poslovanja sStite svoje kao i interese svojih klijenata.
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1. Elektronsko poslovanje

1.1. Internet

Internet predstavlja golobalnu ¢tmarsku mrezu. Svéee se internet naziva i globalnom
mrezom informacija, odnosno internacionalno globainbazom podataka. Po procenama

statisttara, broj réaunara koji koriste internet, iznosi 150 miliona.

U poslednje vreme uvode se novi pojmovi kao Stqisternet n&in zivota® i ,internet ndin
rada“. Oni predstavljaju nove &ae Zivota i rada koristé prednosti digitalnih urdaja i
digitalnih veza za dobijanje digitalnih informagija sve to sa ciljem zadovoljavanja trenutnih

privatnih i poslovnih potreba.

Zatetci interneta, vezuju se za SAD i Sezdesete gadieeka. Prvi projekat koji predstavlja
prete&u interneta, bio JARPANET (Advanced Research Projects Agency Network).

ARPANET je prva réunarska mreza na svetiyje se funkcionisanje baziralo na komuntaciji
paketa podataka i bio je finansiran od strane narssva odbrane. Prvobitno je osmisSljen kao
vojni projekat. Poetna ideja je bila da se povezu ardlezi vojne baze. Kasnije, uvidevsi
moguenosti ovog projekta, ideja o povezivanju samo \Jojbiaza je prerasla u ekonomski
isplativu investiciju. Sedamdesetih godina na owezu se prikljduju univerziteti u SAD, a

osamdesetih akademske institucije Evrbpe.

! Internet, www.wikipedia.org



Preokret u razvoju Interneta nastaje devedesetimgdzlaskom i van akademskog okruzenja,
odnosno legalizacijom komercijalnih aktivnosti nateknetu. P&tkom novog milenijuma,
internet postaje globalna mreza. lako internetpna pogled, deluje kao jedinstvena svetska
mreza, on je ustvari decentralizovana organiz&uoja objedinjuje jedinstvena tehnologija rada i
kao takva ona nema vlasnika. Postoje razni standardupravljanje takvom organizacijom,

medutim, ne postoji odgovorni organ koji kontroliSeldae ti standardi poStuju.

Sa tehnikog aspekta, Internet predstavija "mrezu svih nitekaja jedinstveno radi na
globalnom nivou, iako postoji mnogocumarskih mreza koje nisu ukfene u Internet. Ova
globalna rdunarska mreza, se sastoji iz hiljadadomobno povezanih mreza koje zadusobno
komuniciranje koristd CP/IP protokol (Transmission Control Protocol/InternedtBcol). Ovaj
protokol omogduje univerzalnost povezivanja ¢ctmara razliitin arhitektura i nezavisnost

komunikacije od tehnologije mreznog povezivanja.

U sustini, Internet predstavlja mnogo visSe oturearske mreze. Najbitnije je ono 5to on pruza
primenom u poslovnim procesima. Primenom interretinologija, Internet pruza trziste

informacija i daje podrsku istrzigkim delatnostima, i pondiinjega se realizuje:
» Poslovna komunikacija,
» Elektronski transfer novca i dokumentacije,
» Poslovne transakcije,

» Rezervacije, prodaja i kupovina robe i usluga.
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1.2. Elektronsko poslovanje

U danaSnjem vremenu, vremenu globalizacije traiskonomske regionalizacije, odnosno u
procesu kiji se naziv&UPPLAY CHAIN? (lanac snabdevanja), nezamislivo je da poslovna
banka posluje uspeSno, a da ne koristi modernennactione tehnologije. Prema tome, da bi
neka banka uspesSno vodila poslovne procese, nenphedda postane deo globalne mreze
(SWIFT u medjubankarskim komunikacijama i finangis transakcijama) i da koristi
najsavremenije informacione tehnologije na relddijent- banka i obrnuto. Razvoj Interneta i
umrezavanje preduge i javne administracije dovodi do velikih promana&inu i efikasnosti
poslovanja odnosno brzu i jednostavnu komunikagjenoSenje velikih kalina podataka na
velike udaljenosti gotovo trenutno, objavljivanje globalna dostupnost multimedijalnih
dokumenata, digitalna isporuka proizvoda i usludaektno putem Interneta. Sve ove prednosti,

predstavljaju osnovne karakteristike elektronskogl@vanja.

Elektronsko poslovanje, predstavljadenje poslova na Internetu, odnosno obuhvata svlkeobl
poslovnih transakcija ili razmene informacija koge izvode kori&njem informacione i
komunikacione tehnologije. Ono ne podrazumeva skupmvinu i prodaju, V& organizaciju
poslovanja banke u mreznom okruzenju, organizovaogovne komunikacije prema klijentima
i brigu o klijentima. Komunikacija se odvija u obeera izméu banke, izméu banke i njenih
klijenata ili izmeiu banke i javne administracijeSa razlitih stanovista, elektronsko poslovanje

se moze prikazati na viSediea i to:

» Sa stanoviStkomunikacija, predstavlja dostavljanje informacija, proizvodéigs, ili

placanje putem telefona, kompjuterske mreze, ili nettagyog sredstva.

2 http://www.iccwbo.org
3 Internet, www.wikipedia.org

11



e Sa stanoviStgposlovanja, predstavlja primenu novih, digitalnih tehnologijead veé

automatizovanim poslovnim transakcijama.

» Sa stanoviStasluga, predstavlja alat koji korisnicima usluga, daje gi@ o banci i nudi

servise boljeg uvida u ponudu, brze i jeftinije.

» Sa stanoviSteon-line perspektive, daje moguanost kupovine i prodaje proizvoda i

informacija putem Interneta i drugih on-line seavis

Pogodnosti elektronskog poslovanja su svakako smpnjtroSkova poslovanja, smanjenje
greSaka kod elektronskih transakcija, jeftino globapublikovanje transakcija, mo@uost
zamene skupih kancelarija. Méim, dogadja se da mnogi potencijalni klijenti regmpristup
Internetu odnosno ne koriste ga u svrhe posloviimjamaju dovoljno brze veze, Sto predstavlja

problem u poslovanju.

Doza poverenja je veoma bitan elemenat u ovom patllovanja, tako da i ona predstavlja neki
vid barijere prema elektronskom poslovanju, kao ezh@®dnost transakcija i ugrozavanje

privatnosti, kako tine tako i poslovne.

U patetku je postojao otpor prema ukemju novih tehnologija, na kojima se zasniva etaktko
poslovanje. Kasnije su gene prednosti ne samo u sferi proizvodnjeiue sferi izrade tuvanja
svih podataka vezanih za rad prediaza naroito onih vezanih za gainovodstvene informacije
od osnivékog uloga, preko svih vrsta, zakonom dozvoljenmafisijskih transakcija, do slozenih
internih i eksternih finansijskih izveStaja o troskma i prihodima i razume se raspodeli
rezultata. Informatike tehnologije omodiavaju planiranje nasanih tokova na bazi pokazatelja
finansijskin analiza, planiranje i ocenu efektivinogapitalnih ulaganja, pt&nje izvora

finasiranja i cene kapitala itd.
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Savremene bankarske aplikacije sadrze i posebngrgmne kojima se prate blokadetwaa
klijenata pravnih lica u vrSenju platnog prometazemlji. Takodje imaju ugradjena i takva
aplikativna reSenja koja im po posebnim parametriggggnalizuju” sumnjive transakcije i

praenje transakcija u cilju spfavanja pranja novca i sgee/anja finsiranja terorizma.

U cilju razvijanja efikasnog elektronskog poslovarjanke, a koje podrazumeva preciznost,
kvalitet, brzinu i zastitu informacije, neophodr®@igpuniti neke tehnoloSke pretpostavke. Kao
prvo, potrebno je raspolagati infrastrukturom zaw@wvajuteg kapaciteta. Da bi se osigurala
kompatibilnost urdaja i metoda koje se koriste u elektronskom posipyaneophodno je

standardizovati sve aspekte rada mreze, od stamdagido distribucije do protokola za rad u

mrezi i pruzanja mreznih usluga, kompresije i oblika multimedijalnih dokumenata i sl.

Osim tehnoloSkih pretpostavki potrebno je ostvarnithaprediti i zakonske pretpostavke koge
omoguiti nesmetan razvoj elektronskog poslovanja, zaastitivatnosti, osigurati univerzalni

pristup mrezi i adekvatnu politiku odiiganja cena za pristup mrezi i kai&hje informacija.

Bitno je ist&i jo$ i da je trziSte sastavljeno od tri kompomeht

* ucesnici kojecine prodavci, kupci posrednici i razne vladine ugk grupe za zastitu

potros&a,
» proizvodi tj. robe i usluge koje se razmenijuju,

* procesi tj. interakcija izmi wesnika na trziStu i druge marketinSke aktivnostijek
ukljucuju izbor proizvoda, proizvodnju, istrazivanje §t&, pretrazivanje, nativanje,

platanje, isporuku i potrosnju.

* Uro$ T,Elektronsko poslovanj@eogradska poslovna $kola, Beograd 20086, str. 27.
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2. Elektronsko bankarstvo

2.1. Nastanak i razvoj elektronskog bankarstva

Razvitkom informacione tehnologije sve se vise slpganju banaka javlja situacija da se podaci
0 poslovnim trasakcijama nalaze u okviru kompjlegssistema (baze podataka), odnosno na
magnetnim medijima, dok se poslovanje na papirkydenti) pojavljuju samo kao nus pordukt.

Za takav n&in poslovanja p&eo se u praksi koristiti pojaglektronsko bankarstva®

Elektronsko bankarstvo, kao specifian deo elektronskog poslovanja, ima mnoge predmosti
odnosu na klagho poslovanje: smanjenje troSkova transakcija; bbitt sredstava; siguran i
bezbedan platni promet; uSteda vremena; rogst obavljanja transakcija sa radnog mesta i

stalni uvid u stanje na¢anu i promet.

Primarni cilj uvo denja sistema elektronskih pléanja bio je reSavanje problema sistema
platanja zasnovanih na papiru, k@ée®jem potencijalnih prednosti primene informacione
tehnologije. Praksa je kasnije pokazala da ovi ggsben&e mnogo vise od zamene papirnih
dokumenata i njihovog fizkog prenosa elektronskim putem, odnosno da efikaskonoméno
koris¢enje ove tehnologije zahteva reinzenjering poslovmiocesa i m&iodnosa tesnika.
NajceXe kori¥eni nazivi su: bankarstvo iz &8 (Home Banking), direktno bankarstvo (Direct
Banking), on-line bankarstvo (On-line Banking),dmtet bankarstvo (Internet Banking), sajber
bankarstvo (Cyber Banking), Web bankarstvo (Webn&iay).

5 Gratanac A., FABUSGIlobalno bankarstvoNovi Sad, 2007., str. 131
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Homeb@nking se definiSe kao sistem za direktno kéeige bankarskih usluga oddaj posto
omogu«ava neposredan transfer sredstava, informacija Ibgaa putem informaciono-
komunikacione mreze, dakle bez pisanja @ratdokumenata. Jedan od poslovnih sistema koji
obezbj@uje kutno bankarstvo je Homelink u Notingemu koji je forala Britanska stambena
Stedionica Nottingham Building Society. Sistem sstagji u tome da klijenti ove stambene
Stedionice, koji na svomedanu kod te Stedionice imaju iznos preko @@mog limita, mogu da
koriste Homelink iz svojih kéa za obavljanje oddenih rutinskih transakcija. Ovaj sistem
platanja, kod nas, trenutno nije dovoljno razvijen,ayar zbog niskog Zivotnog standarda i
uslova u kojima zivimo, ali u budnosti, svakako moze postati sastavni deo svakog
doma&instva.

On-line bankarstvo je kompjuterizovana usluga koja omdégua bankarskim korisnicima da
dobiju vezu sa bankom preko telefonske linije davideli status svojih naloga i istoriju

transakcija. Takde, omogdava im prenos sredstava, ggaje r&una, itd®

Osnovna razlika izmii On-line bankarstva i Internet bankarstva je uadgji specijalnih
softverskih programa, koji ogrativaju korisnika na obavljanje usluga iskijo sa r&unarom u
koji je ugraien odgovarajéi softver. Razlike su i u stepenu sigurnosti pradfanju transakcija,
zatim u novcu potrebnom za kupovinu i ugradnju\so# | vremenu potrebnom za obuku
korisnika. 1z navedenog zak§uiemo da je Internet bankarstvo praktji, ekonomeniji i

bezbedniji n&in obavljanja bankarskog poslovanja direktno izfjet

Razvoj Internet bankarstva @nje 1980. godine i t& sporo do 1995. godine kada banka Wells
Fargo izrduje prvi WEB bankarski program za obavljanje poalowa internetu. Danas internet

bankarstvo ima na milione korisnika. Neke od naffadiih internet bananaka su:

* Wells Fargo

® Jzvor: www.businessdictionary.com
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* First Internet Bank of Indiana
* Citibank

e Huntington National Bank

Sajber bankarstvo (Cyber Banking) ili Web bankarstvo predstavlja vfzmje bankarskog
poslovanja direktno iz ke, posredstvom Interneta.

Cilj E-bank programa je uspostavljanje novog odnosa klijent - bankatato se Salter banke

nx

"seli" na radno mesto korisnika i u njegovucku Ovakav "Salter” je otvoren 24 sata dnevno,
svih sedam dana nedeljno i 365 dana godigajej kada se dnevno procesiraju podaci ili se radi

na odrZavanju sistema.

Pojava elektronskog novca nametnula je potpuno fitmzofiju u bankarstvu koja se zasniva na
elektronskoj razmeni podataka i sredstava (EFTeetEbnic Funds Transfer), koja je pojmovno
odraiena kao elektronsko bankarstv&lektronska razmena podataka i sredstava, préstav
osnovnu smernicu poslovanja i razvoja banaka. Remvcelektronskog prenosa sredstava,
znatno se menjaju finansijski instrumenti i tehgikp poslovanja. Finansijske transakcije mogu
da se, bez tradicionalnog pripremanja naloga il®sfmatée dokumentacije, prenesu nha
neograntenu udaljenost u minimalnom vremenskom razmakunpytestojéih komunikacionih
mreza u zemlji i inostranstvu. EFT omdgua transfer sredstava u momentuwt@iga sa réuna
duznika na ré&un korisnika. Ovim ngdnom plaanja eliminiSe se péanje cekovima i drugim

oblicima bezgotovinskog ptanja.

Sa porastom potreba korisnika bankarskih usluge iagekivani kvalitet usluge. Dobra strana
automatizacije bankarskog poslovanja je Sto je afergp korigenje usluga 24asa dnevno.
Ocekivani kvalitet usluge ukliuje i razltite dimenzije usluga. U poslednje vreme se javljaju

korisnicki zahtevi za boljom kontrolom i upravljanjem firjama. Internet je omogio

" Kovacevi D., Elektronski novac u SrbjjMikro, Beograd, 2005., str. 17
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masovni protok informacija i naterao banke da s& yozabave kvalitetom i dostuptws
informacija. Automatizacija transakcija u bankaumsttugo je odlagana zbog relativno male
vrednosti proséne transakcije. Usled visokih cena neophodne oprenrdrastrukture za
formiranje platnih sistema na malo troSkovi po gdinansakciji bili bi previsoki u odnosu na
vrednost same transakcije. Razvoj tehnike i telmi@o meiutim doveo je do pada cene
odgovarajde opreme tako da je danas méguzvrsiti automatizaciju transakcija u bankarstvu
na malo uz prihvatljive troSkove po jednoj transpk£a tehnologizaciju bankarstva na malo od
kljuénog zn&aja su trendovi u informacionoj i komunikacionohmelogiji upotreba javnih

racunarskih mreza (pre svega Interneta) kao i razpapena metode kriptografije.

Nova revolucija u oblasti tehnologizacije bankaastwa malo, bazirana je na ideji da za
automatizaciju transakcija u bankarstvu nije nealplooformirati novu (i skupu) infrastrukturu.
Potreba smanjenja troskova transakcija uslovilavg Siru upotrebu javnih danarskih mreza
kakav je Internet za automatizaciju bankarskih da#cija. U ovoj oblasti trenutno dominiraju
male i velike informatike i softverske firme, koje mogu uspesno da koskuvielikim bankama,
budwi da one do sada nisu imale nikakva ulaganja uskuipastrukturu ogranaka i filijala te da

su marginalni trodkovi i koré&nje javnih raunarskih mreza izuzetno méli.

U ne tako dalekoj proslosti novac je smatradimefizickim, materijalnim, poput papira ili
plemenitog metala. On predstavlja jedinicu vredinasatkoje stoji opSte priznati autoritet ¢bo
nacionalna vlada. Elektronsko bankarstvo predstapdkusaj spajanja vise radlih tehnologija,

od kojih se svaka razvijala u drugom smeru i naydtiji nacin.

Razvojem informacionih i telekomunikacionih tehrmja, stvorili su se i uslovi za globalizaciju
poslovanja. Osnovni cilj je Sto brze i efikasnijgvpzivanje klijenata i tokova informacija, bez

obzira na geografske udaljenosti. U uslovima jagekkirencije gde se postepeno gube razlike

& Mitrovi¢ N., E-banking Link group, Beograd 2004., str. 182
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izmedu banaka, investicionih banaka, brokerskih firngsiguravajdih kompanija, finansijske
organizacije posluju pod stalnim pritiskom od zashanja korisnike svojih usluga, smanjenja
troSkova i rizika. Paralelno sa ovim, koriste s&inptehnologijama kao izvorima konkurentske
prednosti. Prema tome, jaka konkurencija i posl@&ao globalna organizacija, zahteva novu
koncepciju pristupa banaka u njihovom poslovanpe 8vo govori o ulaganju i udenju nove
tehnologije poslovanja, koja je orjentisana i spdigovana prema klijentima. Internet

predstavlja jednu od tih tehnologija.

Uvodenjem elektronskog sistema ¢daja, reSen je problem sistemadalaja na papiru. U praksi
se kasnije pokazalo da ovi procesi &amnogo viSe od jednostavne zamene papirnih
dokumenata i njihovog figkog prenosa elektronskim putem. Prema tome, moZeénda je za
efikasno i ekonontno kori€enje ove tehnologije potreban reinzenjering postoyprocesa i

odnosa izmedjucesnika.

U pacetnim fazama razvoja elektronskog bankarstva, baokse na Internetu predstavljale samo
informacijama o n&nu poslovanja. To je bio oblik jednosmernog kontiminja banke sa
potencijalnim, novim, ili/i posto@m klijentima. Ovaj vid komunikacije je imao, slothwo se

moze reéi, reklamni karakter.

Daljom ekspanzijom elektronskog bankarstva, razs#oi dvosmerni vid komunikacije sa
klijentima pravnim i fiz€kim licima, u kome su Kklijenti ostvarivali vezu $mnkom putem
elektronske poste (e-mail) ili interaktivnim pripam nekom servisu. NajviSi nivo komunikacije

banke i njenih klijenata predstavljaju bankarslemsakcije koje se vrSe putem Interneta.

Elektronsko bankarstvo omogava logtan nastavak elektronskog poslovanja predaizai i
fizickih lica i preduzéa, tokom celog dana, direktnu komunikaciju klijersi@ bankom, radi

obavljanja bankarskih poslova, a sve to nezavishbamkarskih Saltera i prvobitnog poStanskog
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puta. Pruzanje bankarskih usluga obavlja se uzSgadra&unara i informatike, a podaci se

automatski i bez papirnih dokumenata registrujuadigu i dalje prosleuju.’

Dakle, korisnici elektronskog bankarstva mogu Hiticka lica, zaposleni u banci ili veliki
korisnici, pravna lica, odnosno korporacije. EBka lica osobe koriste mrezu za usluge poput
kuénog bankarstva, Internet bankarstva ili telefonskagkarstva. Zaposleni u banci uglavnom
koristi internu mrezu za svakodnevno reSavanje taidana poslu, dok veliki korisnici koriste
elektronske usluge u cilju upravljanja gotovinomernmosa sredstava, izveStavanju o promenama

na raunima itd.'°

Pojavom Interneta, stvorili su se novi uslovi zaugzamje kvalitetnijih bankarskih usluga.
Osnovna karakteristika novih bankarskih uslugailg ta Sto su operativni troSkovi bili znatno
nizi. Internet je omogtio da kiéno bankarstvo postane jednostavniji i jeftiniji igldbankarstva,

s obzirom da su ulaganja u opremu minimalna, ukqgkkkorisnik vé ptiklju¢en na Internet!

2.2. Faze razvoja elektronskog bankarstva

Godine 1968. u Sjedinjenim Ameékim Drzavama formirana je radna grupa za undgmg
razmene "bez papirdSpecial Committee on Paperless Entries - SCOR&a je funkcionisala
pri Banci federalnih rezervi u San Francisku. Zgjhila da se stvori jeftin, pouzdan, elektronski
platni sistem. Plan je bio jednostavan: pretvaraitjgh periodénih platanjac¢ekovima (kao Sto

su zarade i premije osiguranja) u posebno oblikovalatnu evidenciju kojée mai da secita

° Milojevi¢ D, Leksikon bankarstyaBeograd 2003, str. 189
19 Hadzit M, Bankarstvo, Univerzitet Singidunum, Beograd 20€tr. 51.
1 Hadzit M, BankarstvpUniverzitet Singidunum, Beograd 2007, str. 52-53.
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uz pom@ ratunara i grupisanje ovih planja u "pakete" kojie se elektronski razmenjivati
pomcu raunara. Kao rezultat ovih napora formirana je prhiaingka banka (Automated
Clearing House - ACHY koja je péela sa radom 1972. godine u okviru projekta kojen |

upravljala drzava®

Elektronsko bankarstvo predstavlja pokuSaj spajaisg razléitin tehnologija, od kojih se svaka
razvijala u drugom smeru i na dréganacin. Mada je véina novih instrumenata i transakcionih
mehanizama baziranih na elektronskom novatisgremna za Siru upotrebu (a manji broj njih
funkcioniSe vé nekoliko godina), dinamika njihovoh prihvatanjazlituje se od zemlje do

zemlje.

Sa stanoviSta klijenata bankarskih usluga &kivati je da nizi troSkovi banke rezultiraju viSim
kamatama na depozite, nizim provizijama na uslugmsebno mogdinost pl&anja on-line.

Nimalo nije bezn&ajno da klijenti ne moraju stajati u redovima, ifiodeme, a da svoje poslove
mogu obavljati samo u radno vreme banke. Dva swrdj razloga zbog kojih su banke

zalnteresovane za elektronsko bankarstvo:

- klijenti, koji ¢e najverovatnije koristiti elektronsko bankarstymredstavljaju veoma
zanimljiv segment trziSta, kako sa demografskog taksa ekonomskog stanovista:
korisnici Interneta su uglavhom mdialjudi sa veim stepenom obrazovanja i &

prihodima od prosaog Klijenta,

- Internet predstavlja vrlo efikasan i jeftin distriddoni kanal.

Razvoj elektronskog bankarstva tekao je paralelnpremenama u poslovanju banaka koje je

nametalo kako mikro, tako i makro okruZenje banded i sa intenzivnim razvojem

12 ACH - elektronska mreZa za finansijske transakcij¢ediSjenim Drzavama
13 Bjelica V., BankarstvpSavremena administracija, Beograd, 2000., str. 92
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informacionih i internet tehnologija koje su u patsti promenile tehnologiju poslovanja
banaka. Faze kroz koje je prolazilo elektronskokhestvo su-*

» Faza elektronske tehnologije, platnog prometanisfiera novanih sredstava,

* Faza direktnog bankarstva i on-line usluga,

» Faza personalizacije usluga,

» Faza virtuelnog bankarstva.

Faza elektronske tehnologije, plathog prometa i trasfera nowanih sredstava— Ovu fazu
karakteriSe promenfinansijskih instrumenata i tehnologija poslovarfinansijske transakcije
se prenose na veliku udaljenost putem komunikaciomeze u zemlji i inostranstvu, bez

pripremanja naloga i ostale dokumentacije.

Nova tehnologija plathog prometa automatizuje t@énge izmeiu klijenta i banke, ali i u
odnosu na pkanja izméu nacionalninh banaka (stvaranje klirinskih banakatvaranje

medunarodnog bankarskog platnog sistema na veliko FEFWI

Nova tehnologija platnog prometa i transfera damh sredstava imala je uticaja na
automatizaciju poslovanja u okviru banaka Sto jeetto do povéanja produktivnosti rada
zaposlenih, raznovrsnosti kvaliteta usluga i osvamje novih klijenata i trziSta. U ovoj fazi
klijenti i dalje dolaze u banku kako bi im uslugdabpruzena, ali kvalitet i brzina pruzanja
usluga je na znatno viSem nivou u odnosu na mauaughnologiju rada koja je pre toga

dominirala.

1 Vujovi¢ S, Elektronsko poslovanje i poslovna inteligencograd 2005, str. 72-75.
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Faza direktnog bankarstva — Ova faza omodwava dolazak banke u &w ili kancelariju
klijenata i tako im omogtava obavljanje bankarskih poslova u direkthom kdtataa bankom

ali bez posrednika (bankarskog sluzbenika).

Faza personalizacije usluga- U ovoj fazi p@inje kreiranje usluga prema spedifostima i
zeljama postojeh ili potencijalnih klijenata. Personalizacija padumeva primenu tehnologije
sa cillem proaktivnog organizovanja i dostavljanjaformacija pojedinim Klijentima.
Karakteristika ove faze ogleda se u tome stouvodi poslovna inteligencija kao nov sistem
podrske odltivanja tj. sistema upravljanja znanjem. Ona bi @atebda obezbedi generisanje
korisnih informacija iz mnoStva podataka i raitih izvora koji se mogu pretvoriti u akciju
(profilisanje klijenata, udovoljavanje potrebamaijeklata, obavljanje personalizovanih

transakcija, préenje reakcije klijenata itd?.

Faza virtuelnog bankarstva— Ona podrazumeva poslovanje putem internetekijuisvo preko
WEB mesta kojem se klijenti off@u. Ova faza je uglavhom vezana za banke koje d&le
ostvare brz razvoj koriste savremene tehnologije. Virtuelizacija banakanosiiza prednosti,

donosi i ozbiljne rizike u pogledu sigurnosti pagloja putem interneta.

2.3. Kuéno bankarstvo (HB)

Homebanking se definiSe kao sistem za direktno kéeigje bankarskih usluga odday posto

omoguava neposredan transfer sredstava, informacijdogaaputem telefonske mreze, dakle

15 Vujovi¢ S, Poslovna inteligencija u bankarstvBankarstvo 2005, Beograd 2005, str. 41-49.
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bez pisanja pratéh dokumenata® Cilj ovih sistema je pribliZiti uslugu klijentimaomoguiti
im komunikaciju sa bankom od &, bez dodatnih napora u smislu odlaska na Sadtiekebili

posredne komunikacije.

Kuéno bankarstvoHB), predstavlja posebnu vrstu daljinskog bankardteg klijentima banke
pruza mogutnost uspostavljanja telekomunikacionog linka (putéstefona, televizora ili
ratunara) sa ranarskim centrom banke u cilju kai@ja odrdenih usluga. U pgetku, klijent
je stupao u direktnu vezu sa sluzbenikom bankeek@rnjega su se inicirale operacije
bankarskom r&unaru. Danas, ¥&a banaka u razvijenim zemljama raspolaze tzvivpon
centrima (engl.call centery, kao i sistemima za prepoznavanje glasa, sa kojkijenti

uspostavljaju direktnu veZd.

Sistemi kénog bankarstva nastali su kao rezultat nastojaajesal mogénosti elektronskog
prenosa sredstava iskoriste za distribuiranje 8ipgkih usluga klijentima u njihovim stanovima.
Prvi eksperimenti vrSeni su u SAD-u polovinom osasglih godina, a kako su bili usmereni
samo na kori&nje nove tehnike, pogodne za razvijanje sisteragapja sektora stanovnistva,
pojavljuju se pod terminom kKno bankarstvo (enghome banking Tada se mnogi od ovih
sistema nisu pokazali kao profitabilni, pre svegt Ato su primenjivani u lokalnim razmerama,
sa nedovoljnim asortimanom usluga, tako da nisulendg ddu do izrazaja ni informaciona

ekonomija obima, ni informaciona ekonomija divakatije.

Kako je tehnika osnova sistema &onog bankarstva bila pogodna za obavljanje mnognoibroj

usluga privrednom sektoru, & bankarstvo je sve viSe dobijalo na ¢aja, upravo u ovoj

16 Stanké R: ,Elektronsko poslovarjeEkonomski fakultet, Beograd, 2007, str.97

" Vuksanové E: ,Elektronsko bankarstyplnstitut ekonomskih nauka, Beograd, 2006. ¢4 1
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oblasti, funkcioniStéi kao sistem kancelarijskog bankarstva (enghnking at business ili
homeoffice banking

Danas se sistem &oog bankarstva posmatra kao elemenat inicijalnodsticaja za dalju
ekspanziju ovog tipa usluga, koja je u velikoj memogiena usavrSavanjem njene tetko-
tehnoloSke osnove i prelaskom sa telefona na \efisgta kasnije Intranet i Internet. Razvoj
telekomunikacionog servisa u pravcu digitalizaggs viSe je otvorio vrata homebanking
servisima u obliku digitalnih govornih tehnologijesistema telefonskih govornih automata. S
druge strane, globalizacija telekomunikacija pr@kstavljanja mreze svih mreza — Interneta,
stvorila je preduslove za virtuelno bankarstvo odéek U razvoju kdnog bankarstva,
razlikujemo tri faze koje su se menjale u zavisnodtoblika telekomunikacionih veza izthe

banke i klijenta i to:
» Telefonsko bankarstvo;
* On-line bankarstvo (Kino bankarstvo na bazi Intraneta);

* Internet bankarstvo (Internet Banking).

2.3.1. Telefonsko bankarstvo

Telefonsko bankarstvo u svetu se pojavilo 70-tih godina proSlog vekao @redstavlja direktno
koris¢enje bankarskih usluga oddeiputem telefonske mreze. Sisteméplga preko telefona u
sustini je obavljanje platnoprometne operacije reiloralne instrukcije korisnika, preko

transakcionog telefona. Moégi su dve varijante za obavljanje pomenute operacije

» klijent stupa u direktnu vezu sa sluzbenikom bangesko njega se iniciraju operacije
bankarskom kompjuteru;

» sam Klijent uspostavlja direktnu vezu s&uarskim centrom banke.
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Za funkcionisanje druge varijante potrebna je seabdost transakcionih telefona posebnim
c¢ita¢ima koji ¢itaju podatke sa magnetne trake sredstva ulazatensi ili tastaturom na kojoj
klijent unosi sam podatke potrebne za ulaz u sistémba sldaja, oni se proveravaju i na njih
sistem odgovara z¢nim signalom. Ukoliko nema razloga za poniStavangra i zahteva za
dodatnim proverama, ulaz se odobrava i otvara @mmgi za prijem dodatnih informacija
potrebnih za obavljanje Zeljene operacije. Zasms®ana tzv. pozivnim centrima, odnosno na
sistemima kojima se pristupa preko atimeih Sifri unetih preko tastature. Telefonsko baske
moze da se koristi za proveru stanja i transak@ja&unima, otplate zajmova, @anja unutar
banke, slanje stanjadana na korisnikov fax, nagivanje ¢ekova, pléanje r&una u zemlji
(telefonskih r&una, r&una za struju i sl.) i transfera novca. Za ovu wrsisluga, radi

identifikacije, pored $ifre moZe da se koristikea'®.

Za kori¥enje ove usluge klijentu banke je potreban teldfod kwte, na poslu ili putovanju i
eventualno token (neke ga banke daju besplatnoorig&&énje). Poméu tokena ili unoSenjem
PIN-a (likno kreiranje lozinke) ostvaruje se pristup opetatetefonskog servisa. Preduslov za
uklju¢enje u sistem je da korisnik ima otvoren t@kacun sa urednim poslovanjem. Pozivom na
odraieni telefonski broj, pristupa se servisu, koji jeprestano na raspolaganju. Nakon
identifikacije putem tokena ili Sifre, otvara senmnkoji preko govornog automata vodi korisnika
do zeljene usluge.

Telefonski servis omoguje sigurno, brzo i jednostavno kahje sledéh usluga:

e upit u stanje i promene na teélam i deviznom réunu,

18 Autentikacioni tokeni su hardverska ili softverskeedstva koja sluze za generisanje jednokratriinko
Hardverski tokeni su lako prenosivi mali dagi koji prowavaju lozinku. Korisnik préita lozinku sa tokena i unosi
ga prilikom prijavljivanja na sistem/aplikaciju. &jova prednost je u tome 3to se ne povezujecuaaea Softverski
tokeni se instaliraju na prenosivecuaare, jeftiniji su od hardverskih tokena, ali ojMa bezbednost zavisi od
bezbednosti raunara na koji su instalirani.
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» sva pl&anja unutar banke putem naloga za prenos (prengsisag tekdeg r&una na

drugi),
» platanje rate kredita (koji su uzeti kod banke),
* nariivanjecekovnih blanketa na Zeljenu adresu,
» pregled izvrSenih naloga,
* nariivanje platnih kartica,
» prodaja i kupovina, kao i konverzija deviza,
e narivanje potvrde za pojedino izvrSeno ¢daje putem faksa,

+ pregled kursnih lista i sl.

Neke banke omoduju platanje i drugih finansijskih obaveza (npréwai komunalnih usluga,
racune telekomunikacionog operatera¢uae elektrodistribucije itd.). Sva gknja (prenosi)
obavljeni putem telefonskog servisa beleZe sevadiz® tekuteg rauna, koji korisnik prima na
n&in na koji je ugovorio sa Bankom (postoji m@gost elektronskog primanja, kao i kkasbg

podizanja izvoda na Salteru Banke ili dostave pyteste).

Telefonsko bankarstvo pokazuje veliku ekspanzijpaslednje vreme, a najrazvijenije je u
Francuskoj i Velikoj Britaniji, gde ga koristi oktD% klijenata banke. U Francuskoj je dozivelo
uspon pre nego u drugim zemljama zahvafujprogramu Minitel France Telecom-a, koji je
uveden sredinom 80-tih. U cilju stimulisanja pritarga Mintel sistema France Telecom je
davao besplatno Kne terminale korisnicima. Mintel je u samom stgstedstavljao razvijenu

verziju telefonskog bankarstva, jer je pruzao katapt videotext servis.

9 1zvod sadrzi podatke o obavljenom ¢daju, kao i n&in obavljenog pléanja i sluZi kao dokaz o planju u
sluwtaju prigovora od strane korisnika ove usluge Banke.

27



2.3.2. On-line bankarstvo

On-line bankarstvo predstavlja kombinaciju karakteristika programa legne finansije i
elektronskog pléanja r&una. Ono predstavlja obavljanje bankarskih trangakdirektnom
vezom klijenta i banke uz pord@pecijalizovanog softvera. Dakle, potreban je pasesoftver
instaliran na klijentovom taunaru sa kog se jedino i mogu obavljati transakiaije komece se

nalaziti podaci o izvr§enim promenafia.

On-line bankarstvo se sprovodi putem Intraneta.i Bado direktnoj komunikacijskoj vezi
izmedu licnog ra&unara i rédunskog centra banke preko zatvorenog mreznog kdm@cionog
sistema banke, Intraneta. On-line bankarstvo oregu obavljanje bankarskih transakcija
direktnom vezom Kklijenta i banke uz poénspecijalizovanog softvera. Softver se instalira na
klijentov ratunar, tako da omoduje elektronsko povezivanje korisnika sauaarom banke. Svi
podaci o izvrSenim nalozima se nalaze na persomatatunaru na kome je instaliran softver. Za
funkcionisanje on-line bankarstva koristi se dinekton-line komunikaciona veza izdwe
personalnog knara i rdunskog centra banke uz kaehje modema i to preko Intraneta. On-

line bankarstvo je W& primenu naslo kod pravnih lica, nego koddkin lica.

Softver za on-line bankarstvo starije generacightevao je visok nivo poznavanjawaara i
iskustvo korisnika. Sadasnji programi koji se ki@riga obavljanje on-line bankarskih transakcija
postali su lakSi za upotrebu, zbog toga Sto seamphtiraju u standardni Windows geddi
korisnicki interfejs, koji pruza korisnicima dobro pozn&emande i funkcije. Naju& napredak
postignut je zahvaljugi firmi Microsoft, koja ima viSe iskustva od vellkibanaka u pisanju

softvera za klijente.

29 Bojovié P., Internet bankarstvoBeogradska poslovna $kola, Beograd, 2003., s&. 11
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Proizvaiaci softvera preuzeli su na sebe ulogu pretewanja jaza izmidu banaka i klijenata i

omoguili su i manjim bankama da ponude proizvode on-lbankarstva putem softverskih
reSenja (npr. Halcom-ovo reSenje za On-line bamkarga pravna lica). To je dovelo do
izvesnog stepena uopStavanja on-line bankarstka,da ono viSe ne predstavlja proizvod kojim

bi neka banka mogla da se diferencira od druge.
Pri obavljanju bankarskih transakcija u on-line kestvif*:
» potreban je specijalan softver koji se utyje u r&unar Klijenta;
» klijent je ogranéen na obavljanje transakcija sa sopstvendgnara;

» klijent posluje sa dve strane: sa bankom i softk@rs kompanijom koja instalira i

odrzava softver;

» klijentovi podaci o bankarskim transakcijama ostap hard disku i nisu otporni na

eventualne napade iz okruzenja (mémst pljake, ubacivanje kompjuterskih virusa...);
» potreban je novac za kupovinu softvera;

» potrebno je vreme za instaliranje softvera, kageme za ovladavanje programima.

Usluge, koje su 24 sata danoéno dostupne, su:
* pristup stanju na teléem raunu i kreditnim karticama,
* platanje r&una,
* planirano i zakazano planje za odréeni termin kojete se izvrSiti automatski,
* prenos novca sadana na réun,

» usluge vdenja finansija za Sta je potreban dodatni softver.

2L stanki R: ,Elektronsko poslovarfjeEkonomski fakultet, Beograd, 2007, str.98
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Vecdina banaka u domicilnom okruzenju Kkoristi e-bankine§enja sloverde softverske kie
Halcom. Jedna od prvih banaka iz domicilnog okrigerkoja je omogéila elektronsko
bankarstvo jeste tadasnja Novosadska banka. Ehskinobankarstvo, pod nazivom Novoklik,
namenjeno je za pravna lica, klijente banke. D&lipgnt koristio Novoklik, potrebno je da
instalira softver na svoj personalncuaar. Pored toga potrebno je da korisnik posedig
smart kartice i smart karticu (na kome se nalazjitalni certifikat). Cita smart kartice
prikljucen je na personalnidanar. Za ulaz u program potrebno je staviti smartiéu ucitac i
upisati lozinku. Aktiviranjem digitalnog sertifikatsa smart kartice ostvaruje se konekcija
izmedu korisnika i Banke. Ukoliko klijent izgubi karticuako je nalaz& pokuSa upotrebiti,
kartica se sama unisti nakon tri pokuSaja upisagivg lozinke.

Nedostaci on-line bankarstva, poput ogéanja za obavljanje transakcija sa samo onodgnara
na kome je instaliran skupi softver, potrebno vremaeobuku za rad, kao i nezéstiost
podataka na hard disku korisnika na napade iz ekijaz okrenuli su veliki broj korisnika ka
Internet bankarstvu.

2.3.3. Internet bankarstvo

Poslednju deceniju proslog veka karakteriSe eksalmterneta u svim porama drusStva. Internet
je, pojavom e-commerce-a i e-banking-a, milionin@idnika Sirom sveta promenio dia
kupovine robe i upravljanja njihovim finansijskimeslstvima. Internet sve zfgnije utie na
n&in savremenog poslovanja i donosi nove izazove pi@thasnje banke. Postoji veliki broj
zahteva koje treba ispuniti u cilju postizanja @spey poslovanja na Internetu, kao na primer,
lakoéa korigenja aplikacija, sigurnostéhih informacija, integracija sa postéja sistemima,

prihvatanje standarda otvorenih sistema itd. Iefdmankarstvo ili sajber bankarstvo (engl.
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Cyber Bankiny predstavlja obavljanje bankarskog poslovanj&kdito iz kiée, posredstvom

Interneta. Pri obavljanju bankarskih transakcijaternet bankarsta

* nije potreban specijalni softver i ne postoje podaskladiSteni na klijentovom hard

disku, pa je véa sigurnost pri obavljanju transakcija,

» pristup banci i réunu je mogt sa bilo kog mesta na svetu, pod uslovom da nantestu

postoji r&unar prikljuten na Internet,
* banka brine o odrzavanju sopstvenog hardverskofivesskog sistema zastite,

* mogue je i obavljanje on-line transakcija.

Internet nudi bankama veoma mnogo momsti, mada se joS uvek globalna mreza uglavnom
koristi u promotivne svrhe. Predidnja su dace se ovaj vid bankarstva razvijati velikom
brzinom. Internet bankarstvo je najjeftiniji obldankarskih usluga, dostupan 24 sata dnevno,
prakticno bez prostorne ograminosti. Internet bankarstvo predstavlja pribavéabgnkarskih
informacija i realizaciju bankarskih transakcije&ko Interneta. Internet bankarstvo je zasnovano
na kori€enju World Wide Web-&, gde se korisniku omogava direktan pristup putem web
citaca. Napredak u proizvodima on-line bankarstva, preeme konkurentskoj strukturi i ragtu
popularnost Interneta su stvorili okruZenje u kom&ernet bankarstvo postaje proizvod za

masovnu potrosnju.

22 stanki R: ,Elektronsko poslovarfjeEkonomski fakultet, Beograd, 2007, str.99

% World Wide Web (www/web) je globalna struktura ez prenos informacija koja se sastoji iz stede
elemenata:1l) Hypertext markup language (HTML)- foame web stanica i njihovo povezivanje, 2) Hypatt
transfer protokol (HTTP)- protokol za komuniciraigenedu servera &itaca, 3) Common gateway interface (CGI)-
za razmenu sa drugim serverima. Server predstasdiiaj na koji su postavljene razne web stranice. Diolisnik
upotrebio web, mora osim hardvera da posedujeriatéwonekciju i weltitac.
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2.4. E-banking i platni promet

Elektronsko bankarstvo pravnih lica, podrazumevad uy stanje i promene na &anu,
preuzimanje izvoda i ptanje sa ré&una klijenta Banke - pravnog lica, od momenta pdja
klijenta za E-bank servis na Salteru Banke odnativiranja usluge, kao i podrSke Klijentu u
Odeljenju E-banké?

Primenjuje se jedinstveno na nivou Banke, u skladuUputstvom sistema kvaliteta, pod

odredjenom Sifrom samog Uputstva kao i pod Sifreakeg pojedin&nog zapisa.

Elektronsko bankarstvo ima mnogobrojne prednostbdmosu na tradicionalno bankarstvo

Salterskog tipa. Prednosti poslovanja putem elekite banke su:
» Brze i efikasnije obavljanje finansijskih transg&gi
» Prilagodljivost i jednostavnost upotrebe,
* Smanjenje troSkova obavljanja finansijskih trangakc

» Kvalitet i sigurnost poslovanja itd.

Ukoliko se klijent odldio za kori€enje E-bank servisa, lice zaduzeno za elektronakédrstvo
mu obavezno utwje Komplet 1 (dokumentacija za HALCOM reSenje) Hiomplet 2
(dokumentacija za PEXIM reSenje) u zavisnosti otukel klijenta, koje reSenje elektronske
banke Zeli da implementira. Za obavljanje elektkogs platnog prometa za pravna lica,

Komercijalna banka nudi dva programska reSenja: i#Abank i Pexim.

24 Elektronsko bankarstvo pravnih liceterno uputstvo Komercijalne Banke AD Beograd.
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Komplet 1 se popunjava za HALCOM reSenje i sagrdtrebnu dokmentaciju za prik§ianje na
HAL E-bank i instrukcije za popunjavanje dokumeij&apotrebne za poslovanje preko Hal E-
bank. Korisnici Hal E-Bank programskog reSenja Zaaeking imaju na raspolaganju sléde

usluge :

Upit o stanju réduna u realnom vremenu,
* Ispostavljanje naloga za gknje, kao i mogénost valutacije naloga unapred,
* Preuzimanje izvoda i uvid u arhivske izvode,

* Mogwnost Import-a (Uvoza) naloga za ¢daje, kao i Export-a (Izvoza) prispelih izvoda

u txt formatu, radi povezivanja knjigovodstvene aplikadiprisnika sa E-bankom,

« Cuvanje pripremljenih naloga za pmje za véi broj upotreba (regularna ili pojediiza

meseéna pla&anja).

Klijent Banke, pravno lice, odnosno korporacijarggtbdomaéeg platnog prometa moze obavljati
i platni promet sa inostranstvom, ali iskiiuo preko HALCOM reSenja. Da bi obavljao platni
promet sa inostranstvom, klijent mora obavljatikelensko poslovanje u doram platnom

prometu.

Ukoliko klijent Zeli sa istom karticom da obavljadom&i platni promet i platni promet sa
inostranstvom dovoljno je da popuni samo HAL E-bamlstupnicu i tom prilikom navede
devizni r&un. Ukoliko klijent ne Zeli da sa istom karticomaotja i dom& i platni promet i

platni promet sa inostranstvom potrebno je da poploirasce kojtine Komplet 1.

Komplet 2 se popunjava ako se klijent adllza PEXIM reSenje i sadrzi: instrukcija za
popunjavanje dokumentacije potrebne za poslovargkopPexima, jedan primerak PEXIM E-
bank pristupnice, dva primerka Ugovora o pruzargluga elektronskog bankarstva za pravna
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lica. Korisnici Pexim (FX Client) programskog referza e-banking imaju na raspolaganju

slede€e usluge:

Upit o stanju réduna u realnom vremenu,
* Ispostavljanje naloga za gknje, kao i mogénost valutacije naloga unapred,
* Preuzimanje izvoda i uvid u arhivske izvode,

* Mogwnost importa naloga u aplikaciju i exporta izvodgML, XLS i TXT formatu.

2.5. Sredstva pl&anja u elektronskom bankarstvu

Metode koje su razvijene za obavljanje ¢plaja putem Interneta, predstavljaju elektronske
verzije tradicionalnih sistema glanja. Instrumenti ptanja u elektronskom bankarstvu, mogu se

pojaviti u sledéim oblicima?®

» Elektronski (digitalni) novac,
» Elektronski¢ekovi,

+ Platne kartice.

% Uros T,Elektronsko poslovanj@eogradska poslovna skola, Beograd 2006, str. 111
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2.5.1. Elektronski novac

Elektronski monetarni sistem pocinje da se raa¥gaedesetih godina proSlog veka sa namerom
da se stvori jedan sveobuhvatni platni sistem, plglgace mai da se obavljaju transakcije na
malo i na veliko. Efikasno kofgnje elektronskog novca, maguje samo ukoliko postoji
infrastruktura visokog teh&kog nivoa. Takde, jedan od osnovnih preduslova je i velika brzina
prenosa podataka. Neophodno je i da pristup ovetarsu bude jednostavan i ekondanm, kao

i da svako domanstvo bude opremnjeno personalnintuaarom koji poseduje odgovaréju

softver, koji banka obezldgje u cilju sigurnosti transakcija.

Elektronski novac se definiSe kao spétifi ,monetarna informacija“ koja se putem elektraimsk

impulsa u ,realnom vremenu* prenosi izéetransaktora koji obavljaju planja?®

Sa pojavom Interneta i njegovom masovnom primenomomenima pléanja i bankarskih
funkcija, elektronski novac je postao deo svakoditvi tek onda su se postavila pitanja koja su
od Zivotne vaznosti, a vezana su za njega. laktoposSe modela elektronskog novca koji
teorijski zadovoljavaju ili su u praksi primenjiypS uvek postojcitav niz problema koje on
mora da razreSi da bi za korisnike bio prihvatijivi kako bi zamenio postoe ,klasi¢ni
novac“?’Da bi zamenio ,klaghi novac®, elektronski novac mora biti univerzajprhvatljiv, $to
zn&i da moze da se daje iz ,ruke u ruku“, ali i daKcieniSe u r&unarskim mrezama.
Transakcije rdene elektronskim novcem moraju biti jeftinije océnih transakcija, izdavanje
(emitovanje) novca, njegovo servisiranje i kéeisje moraju biti jeftinije od rada kl&sim
novcem. UopSteno govaiie digitalni novac mora pruziti znatne prednostkéai od korisnika

bio Siroko prihvéden. Za sada digitalni novac samo u dérem segmentima uspesno zamenjuje

% stank R: ,Elektronsko poslovarfjeEkonomski fakultet, Beograd, 2007, str. 95
27 vaskovi V: “Sistemi pldanja u elektronskom poslovatjiFON, Beograd, 2007. str. 45

35



klasican novac, ali tamo gde je prilden obezbéuje veliku brzinu protoka novca. Prihvatljivost

iz ,ruke u ruku® nije postignuta u zadovoljavégm nivou.

Da bi zadovoljio korisnike mora da ispuni neke usloMora biti lako prenosiv, da troskovi
njegovog kreiranja i rukovanja budu mali ili barmiaod klastnog novca, mora da omogava
promet bez posrednika, to jest da se sa njim madii r,0ff lin€* transakcije. Posebno mora da

obezbedi anonimnostesnika u transakcifi®

Da bi neko postao vlasnik (holder) elektronskogaagymora unapred uplatiti néanu vrednost
koja moze biti uskladiStena u memoriji finansijskensakcione Kkartice ili u memoriji
personalnog raunara. Elektronski novac uskladisten na hard dgasonalnog raunara naziva
se mrezni elektronski novac (network money, cylshtfa njegov transfer, vrSi se tage

putem interneta.

2.5.2. Elektronski ¢ekovi

Elektronskic¢ek predstavlja vrstu platnog instrumenta koji seekp specijalizovanih softvera,
elektronski ispisuje na &¢anaru, a potom komunikacionim sredstvima dipe korisniku
plaanja. Prema tome, tak&ek je vrsta digitalno potpisanog elektronskog do&nta, kojim se
nalaze banci potpisanika da isplati iznos novcaanjivsi ra&un popisanikateka u odréenom

vremenskom periodu.

2 vaskovi V: “Sistemi pldanja u elektronskom poslovatjiFON, Beograd, 2007, str.46
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Popunjavanje elektronskagka se vrsi na idegan n&in kao i kod klasinog ¢eka. On moze
biti poslat i primnjen putem elektronske po§t@rednosti korigenja ovakve usluge su u tome
Sto korisnice ne moraju da prikazuju poverljiveommhacije sa svog tana, jeftinije su za
primaoca od kreditnih kartica i same transakcijensiwgo brze nego putekhasicnim (papirnim)

¢ekom.

2.5.3. Platne kartice

Platnim karticama se smanjuje papirologija i ubez&empletan proces kako kupovine, tako i
kontrole sredstava na aanu korisnika. U zavisnosti od tipa kartice, atljer se razlite
pogodnosti i pravila pri koré&&nju istih, pa prema tome mozemo razlikovati debikartice,
kreditne kartice, kobrending i kartice lojalnodartice namenjene iskivo kupovini putem

interneta (online kartice) itd.

Platne kartice se mogu koristiti Z:

» Platanje roba i usluga — korisnik moze da koristi kartza bezgotovinska @anja robe i
usluga u zemlji i inostranstvu, ptemu potpisuje run/slip na isti n&in kao Sto je

potpisao Kkarticu, ili koristi svoj PIN koji se tiet kao potpis.

» Podizanje gotovine — korisnik moze da podize gotovina bankomatima i Salterima
ovlaZenih banaka u zemlji ili inostranstvu. Korisnikidentifikuje unosom svog PIN-a,

pri ¢emu mora da vodi tana o njegovom ispravnom unosu, jer hakobetgeneuspesnog

29 Milojevi¢ D, Leksikon bankarstyBeograd 2003, str. 185.
30 vaskovi V: “Sistemi pldanja u elektronskom poslovatjirFON, Beograd, 2007. str. 200
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unosa bankomat zadrzava karticu. &bi se pléda naknada prilikom podizanja gotovine

na bankomatima ili Salterima ovtahih banaka u zemlji i inostranstvu.

» Platanje elektronskim putem — omagwa korisniku da obavlja planje elektronskim
putem (Internet, kataloSka ili telefonska prodajejrisnik snosi rizik od zloupotrebe koji

postoji pri prenoSenju broja kartice ¢riilh podataka kroz javnu mrezu.

U praksi, platne kartice predstavljaju kombinadipstrumenata identifikacije i instrumenata
platnog prometa. Njihova upotreba i doprinos razvejektronskog bankarstva zavise od
tehnitkin mogunosti koje pojedine vrste pruzaju. Mesobno mogu bitno da se razlikuju po
stepenu bezbednosti, funkcionalnosti, redukcijii@apodnosu prema on-line infrastrukturi, sve

u zavisnosti od funkcionalne aplikacije i tehnole$lsnove na koju se ona implementira.

2.6. Mobilno bankarstvo

Mobilno bankarstvo (engMobile Banking je najnoviji trend u razvoju elektronskog bankaas
Prognozira se dé& mobilno bankarstvo dozivetak i snazniju ekspanziju od Internet bankarstva

u narednih tri do pet godina.

Mobilno bankarstvo omogava transakcije putem prenosniliuaara (engllap-top), digitalnih
licnih organizacija RDA) i mobilnih telefona, koji su opremljeni specijain softverom za
mobilni pristup Internetu, Sto z&iada korisnik moze pristupiti svojoj finansijskapstituciji
pomaiu mobilnog telefona i izvrSiti zeljene transakcijglobilna pl&anja putem mobilnih
telefona (engl.Mobile payments/M-paymehtspadaju u grupu pianja na malo. Mobilni

telefoni mogu biti uréaji kojima se obavlja planje u sadejstvu sa drugim dagma (npr., kao
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Sto je sldaj kod pl@anja mobilnim telefonom na POS terminalima) iligacanje moZze obauviti

samo upotrebom mobilnog telefona.

Ucesnici u mobilnim pléanjima su: korisnici, mobilni operateri, bankegdvci. Sve transakcije
se obavljaju na liniji korisnik-trgovac. Izrde njih dolazi do razmene novca i robe, ali su mrezn
operater (prenosni kanal) i finansijska instituci{ffinansijski kanal) neophodnkinioci

poslovanja.

Korisnik je najznaajniji u¢esnik ovog poslovanja. Svi servisi su namenjennujé on je taj koji
placanjem svojih troSkova izdrzava mrezu. Korisnik, @rnetekuje da mu sistem obezbedi
neophodan minimum sigurnosti poslovanja i da gatzasl kraie. Drugo, korisnik ¢ekuje da
njegova privatnost ne bude naruSena i da niko nexmgLcnosti da prati njegove transakcije.
Trece, aekuje se od sistema da je lak za upotrebu. Ovdgrgh u suprotnosti sa prethodnim,
jer Sto je sistem viSe za&n to je i njegovo kor&enje komplikovanije, posebno ako je za zastitu

potreban dodatni udej.

Da bi korisnik ¢estvovao u sistemu mobilnog poslovanja mora possdodgovarajti uredaj i

mora imati konekciju ka mrezi.

Mobilni operater je posrednik u poslovanju i imalaek da prihvati signal od korisnika i da ga
prosledi dalje ka mrezi. On mora da obezbedidupevezanost sa ostaliméasnicima u
poslovanju, a to podrazumeva da u potpunosti marésplosStuje standarde poslovanja. Mora

takade da obezbedi prohodnost ka drugim mrezama.

Banka je posrednik u poslovanju i ima najtezi zaklatPre svega mora da obezbedi

autentifikaciju (prepoznavanje) korisnika. Potoma dbezbedi proveru stanja nacuau
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korisnika, a zatim izda odobrenje zadalgje ili odbijanje. Neophodno je da obezbedi daikar
tokom transporta ne bude presretnuta ili izmenjeinagim r&€ima, mora da obezbedi potpun
integritet finansijske transakcije. Autentifikacijaintegritet treba da obezbede da korisnik ne
moze da odbije transakciju ukoliko je ona pravilzeedena. Sve ovo ima za cilj da se

moguenost zloupotreba i ke svede na minimalnu mogumeru.

Trgovac ili davalac usluga je drugtesnik u poslovanju. Pre svega treba da obezbedi irob
usluge kojec¢e napldivati preko mobilnih servisa. Za njega je sisteracghja od zivotnog
interesa, jer na taj tem realizuje svoj poslovni model. Mora da obezbsidiem pléanja, od
njega se uglavnom naplge provizija. Trgovac u okviru svog modela posloea mora da
obezbedi da korisnici lako i jednostavno pristupgwvisima koje on nudi, da reklamira servise i

uopSte ponasa se poslovno u odnosu na svoje Kagisni

U naSem okruzenju, mo@uoost obavljanja transakcija s mobilnog telefonpgaudila Privredna
banka Zagreb, koja je u partnerstvu s HrvatskimeK@hom predstavila mPay uslugu. Usluga
mPay nudi mogénost jednostavnog, bezgotovinskog dalaja robe i usluga putem mobilnog
telefona, na viSe od 2000 prodajnih mesta u Hregtklja su oznéna znakovima prihvatanja
mPay usluge. Uskorée se mPay Koristiti i pri ptanju komunalnih ré&una, kao i za kupovinu
putem Interneta. U drugoj fazi, mPay usluga ondoge i korigenje niza bankarskih usluga

putem mobilnog telefona.

U pctetku su se mobilna planja obavljala razmenjivanjem SMS poruka idmelijenata i
banke. Razvojem WAP standarda koji je omogupristup Internetu sa mobilnog telefona, bilo
je mogue koristiti sve prednosti on-line bankarstva. Taczua je klijentima banke omogano
da uz pomé mobilnog telefona, a putem Interneta pristupe svatfunu u banci. Konekcija sa
bankom se ostvaruje putem mobilnog telefona ksgeli ima ugréen WAP uréaj. Da bi mogla
da se koristi WAP usluga bilo koje banke, korismiora da ima WAP prilagieni ureiaj
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(mobilni telefon). Pri svemu tome korisnik jedintaga utroSene impulse operatoru mobilne

telefonije. Faktori koji utiu na dinamian razvoj mobilnog poslovanja®u
* relativno mala ulaganja,
» jednostavni uréaji i laki za upotrebu,

* omogu«avaju vei komfor u kori€enju.

Faktori koji utéu na usporavanje dinadhkiog razvoja su:
* nesigurnost potroga da Salju podatke preko mobilne mreze,

* nepostojanje jedinstvenih standarda u ovoj obiasti

KoriS¢enje mobilnog bankarstva putem mobilnog telefonagevim jednostavan proces. M-
banking predstavlja uslugu Internet bankarstva nabilmom telefonu. Nakon obavljene
registracije, korisnik putem SMS-a dobija potvragistracije usluge, svoj PIN i uputstvo za
koris¢enje. Ovakav sistem mobilnog pémja izuzetno je jednostavan i siguran, kudda

transakciju korisnik autorizuje svojinthim PIN-om.

Korisnik se putem mobilnog telefona uldiye na Internet i ulazi u aplikaciju. U aplikaciji,
korisniku je omogteno da vrSi odabir oddene usluge banke (na primer, pregled stargana
vrSenje pldanja, pregled uplata i isplata po svinéuaima, or@davanje sredstava, paivanje

¢ekova, kursna lista, kalkulator valuta i sl.).

31 Bjeli¢ P: ,Mobilni telefon kao kanal elektronskog poslovanjakonomski anali br.151-2, oktobar 2001.-mart
2002, str.95
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U Singapuru, korisnici mogu da proveravaju stargesmom bankovnom &anu, vrSe transfer
novca sa réuna na réun i vrsSe plédanja. U SAD-u se nudi kompletna trgovina akcijapatev

od vrednosti akcija do ponude i verifikacije trgo®ipreko mobilnih udaja.

U domicilnim uslovima, nekoliko banaka je najavileodenje mobilnog bankarstva, a Halcom je

joS pre godinu dana prezentovao odgov&eajesenje.

Za korisnika prednost kodgnja mobilnih uréaja pri obavljanju bankarskih transakcija ogleda

se u sledgem?
* Li¢na nezavisnost
o Kontrola od strane korisnika,
o Preko mobilnog telefona se dolazi do seta persomainih usluga korisniku.
» Lako za korigenje
0 Spremno za upotrebu za nekoliko sekundi,
o Jednostavno korgnje,
o Razumljiv korisnéki interfejs.
* Mobilnost
0 Sposobnost komunikacije bilo gde i bilo kada,
o Korisnici mogu nositi mobilni urdaj svuda sa sobom,

o Platforma za lokalizovane usluge.

32 vaskovi V: “Sistemi pldanja u elektronskom poslovatyjCit. delo, str.338
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* Sigurnost
o Cuvanje privatnosti,

0 Mobilni uredaji podrzavaju sigurne aplikacije.

Mobilno bankarstvo pruza moguost potpune fleksibilnosti, koristie prednost socijalnog i
tehnolosSkog razvoja. Mobilno bankarstvo je novidara usluge koje banke nude i platforma za
nove budde personalizovane usluge bazirane na informacijameealnom vremenu koje
stvaraju lojalnost i zadovoljstvo klijenta. Novijkhti se mogu dobiti ukoliko se uvedu servisi i
usluge, kao Sto su na primer pripaid kartice zadeljude koji jo§ uvek ne mogu da se

kvalifikuju za kreditne Kkartice.

2.7. Prednostii rizici u elektronskom bankarstvu

Primena novih informacionih tehnologija, dovodi diza prednosti u odnosu na kiaso
obavljanje poslova, ali pored toga dovodi i do sawga novih oblika rizika. Neke od prednosti

elektronskog bankarstva su:

* Smanjuju se troSkovi transakcija (cena transakeij@za i do 15 puta od cene obrade na
klasican n&in),

* Usteda vremena,

» Sigurnost i bezbednost (visok stepen zastite préspodatcima, kako na strani klijenata,
tako i na strani banke),

* Smanjenje redova u bankama,

* Brzi obrt sredstava,
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* Mogwnost obavljanja transakcija ,iz fotelje* (klijenthogu da veSe ptanja od kde ili
sa svog radnog mesta),

» Kaoris¢enje servisa 24asa dnevno, 7 dana u nedelji (24/7 Kklijenti su wyuwioosti da
prate svoje ré&une, prate promene i daju naloge za transakcije),

* Mnogo je véi broj korisnika kojima se mogu pruZzati usluge,

* Smanjuje se broj organizacionih jedinica banke, deku isto vreme pokriva &&
teritorija,

» Vel broj potencijalnih klijenata kojima se mogu pruzsluge.

Za banku koja se u trziSnim uslovima bori za svakeoag komitenta, najvaznija je komunikacija
sa njim. U klasinim uslovima banka je mogla da komunicira samo jeédkajalo radno vreme ili
preko nekog informativnog Saltera koji bi radio relpdno. Ovakav nan poslovanja stvarao je
ograntenja u komunikaciji. Interaktivne moguosti komuniciranja preko Interneta su préhti

neograniene i samo je pitanje do kog nivoa banka ima isteda se angazuje.

Banka prenoSenjem odienih servisa na Internet redukuje troSkove posl@vger ne mora za
pove&anje broja komitenata da otvara novi poslovni pmgstla ga oprema i zaposljava nove
sluzbenike. Ovo je posebno interesantno za onergiskg regione gde banka nema mrezu
ekspozitura ili ima mali broj komitenata. Sa Inetom banka moze da pokrije znatnctive
geografski prostor ne otvargjunove ekspoziture. Veliki broj informacija koje idda moze da
stavi svojim korisnicima na raspolaganje u prinaipsu dostupni Sirem krugu njenih korisnika.
To se odnosi na mogdgoost plasmana i kreditiranja po najpovoljnijim wstoa, inostrana

platanja, savetodavna funkcija i dr.

Samousluzno bankarstvo je korisno, podjednako baaku i za komitenta jer komitent ima
servise 24asa dnevno, 7 dana u nedelji. a banka bezdaoye broja zaposlenih tako radi 365

dana u godini.
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Ipak, kori€enje novih tehnologija dovodi i do stvaranja nowltiika rizika. Rizik koji nastaje
usled nedovoljne zastite sistema, fiziSkih é8tga hardvera, loSeg odbrambenog sistema naziva
se rizikom infrastrukture. Aplikacioni rizik nastajusled pojave greSaka u aplikacijama,
nedostatka kontrole pri obradi i loSeg odrzavangftverskog sistema ili njegovim
nekoordiniranim rukovanjem. Ta#e, prisutan je i rizik poslovnih obrada koji se ljavpri
nekompletnom prenosu podataka, kada sistemi zassitedobro organizovani i kada kontrola

nije na potrebnom nivou.
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3. PLATNE KARTICE
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3.Platne kartice

3.1. Pojam i nastanak platnih kartica

Platna kartica predstavlja, sa jedne strane ingniirnezgotovinskog kma pla&anja, a sa druge
strane instrument kojim se moze podjotov novac kod izdavaoca kartice ili preko bamiaba.
Prosto réeno, to je ustvari, komad plastike koji na sebirgadeko sredstvo za identifikaciju
korisnika, Sto omogtava korisniku kartice da je koristi za gore naved@amere. Odnosno,
njom se identifikuje izdavaoc kartice i njen koilsma aparatima za izdenje finansijskih

transakcija, odnosno na 3alteru banke, u cilju lbatsnja podataka nastalih transakéija.

Prve platne kartice se pojavljuju joS 20-ih godimslog veka u Sjedinjenim Ameékim
Drzavama. Te kartice su izdavale pojedine velikendi, naftne kompanije i vlasnici lanaca
hotela svojim korisnicima i te kartice su moglesaakoriste samo u objektima kompanija koje su
ih izdale. Prvu univerzalnu karticu izdao je Din@lsib 1950 godine, a ubrzo potom i American
Express izdaje svoju karticu. Kasnije su se pajéahkarski sistemi kreditnih kartica, u kojima
banka odobrava ¢an trgovcu odmah po prijemud@a o prodatoj robi, prikupljadii racune

koji ¢e biti zar&unati vlasniku kartice nakon dogovorenog vremenglerpda.

Broj korisnika platnih kartica naglo raste. U Euvrgp krajem 90-ih postojalo 200 milona
vlasnika platnih kartica. Prema podacima Londoriskesulntantske firme Battell, ovaj broj je

do kraja 95 porastao na 350 milona. Kompanije kojgluju platnim karticama kao sto su Visa i

33 Dr Zivkovi¢ A. i grupa autoralJvod u finansijski menadZmegigoja Stampa, Beograd 2005, str. 158.
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MasterCard trenutno su najaktivinije u razvoju kestiih platnih sistema za placanje karticama

putem interneta.

Prva banka koja je gela da raziva sistem platnih kartica je bila baik&merike, t&nije iz

Kalifornije i zove se Bank of America. Njena kaajBankAmericard koja je gela da se izdaje
1959. godine, mogla je da se koristi samo na pipaliialifornije. Medutim postepenim Sirenjem
i dodavanjem banaka iz regiona, ovaj program jezaibobuhvatio kompletnu teritoriju
Sjedinjenih Amedkih Drzava. Sedamdesetih godina proSlog veka,deadozivljava ekspanziju
i van teritorije SAD-a, a nat@o u Evropi. To je stvorilo problem u nazivu kagi pa je njeno

ime 1976. godine promenjeno u VISA.

VISA je prva kreirala potpuni elektronski sistem kari&enje kartica i, takde, prva kreirala
globalnu mrezu ATM-a (automated teller machinepasho bankomata. Ona je vddsvetski

brend platnih kartica sa preko milijardu karticapticaju, Sto potwtuje i¢injenica da se u 2009-
0j godini izvrSilo preko 62 milijarde transakcija sikupnom vrednés od preko 4,4 hiljade

milijardi (trilijona) dolara®

VISA sistem raspolaze sa preko 1.6 miliona ATM-avgpreko 200 zemalja Sirom sveta i
osposobljen je za obavljanje 10.000 transfera wrsgikpotpuno sigurno i bezbedno. Prase
broj transakcija koje se obave u sekundi je ok@@.dok vreme koje je potrebno za autorizaciju

transakcije iznosi svega dve sekurite.

34 vaskovi V, Elektronsko poslovanje i internet marketilgograd 2008, str. 136-137.
% Internet, www.wikipedia.org

%8 Internet, www.visa.com
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3.2. Osnovne karakteristike platnih kartica

Platne kartice¢ine osnovnu komponentu elektronskog bankarstva.o@sn karakteristika
platnih kartica je to da je njen vlasnik banka kgazdaje, a lice &ijem je posedu kartica je
samo korisnik kartice. Lice koje je korisnik platkartice, u mogénosti je da izvrSi svoju
obavezu pléanja prema prodavcu robe ili izvrSiocu usluge jedaenom prezentacijom
kartice®” Prema tome, banka, kao vlasnik, moZe u svakonutkarkorisniku kartice da uskrati
pravo na njeno korégnje, ukoliko primeti da se kartice ne koristi ulaski sa pravilima
koristenja, ukoliko je doSlo do zloupotrebe kartici ikaliko je naruSena bezbednost podataka

kako njenog vlasnika, tako i korisnika.

Platne kartice svom korisniku oma@gvaju plganje raznih roba i usluga, kao i podizanje
gotovog novca na bankomatima i kod banaka, a danpei korisnik ne mora da strahuje @a
izgubiti novac ili da¢e se suéti sa razltitim procedurama planja i transferom novca
(pogotova ako se planje vrsi u inostranstviif.U Srbiji, kori&enje platnih karata je u porastu i

ocekuje se dée u sve véem obimu zameniti gotovinutekove.

Upotreba platnih kartica je raznovrsna, tako damogu da se koriste za:

» Platanje roba i usluga — koje se moze obavljati kakemlji, tako i u inostranstvu, dok
se kao potvrda identifikacije koriste ¢hia dokumenta kao i potpisivanjeguaa (slipa), a

nekad se i od korisnika trazi da ukica svoj idékeitioni broj (PIN code).

» U zavisnosti od vrste kartice, plnje moze da se vrSi do visine raspolozivih sredsiaa
racunu (debitne Kartice) ili za planja koja su w&a od sredstava nacdunu (kreditne

kartice).

37 Uros T,Elektronsko bankarstyd/isoka beogradska poslovna $kola, Beograd 20083
3 Milojevi¢ D, Leksikon bankarsty@Beograd 2003, str. 389.
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* Podizanje gotovine — take moze da se vrSi u zemlji ili u inostranstvu, prélankomata
koji pordzavaju vrstu kartice koju korisnik poseeljdentifikacija se prsi unosom PIN
koda) ili na Salterima ovléénih banaka (identifikacija se vrSi proverontnlh

dokumenata).

Karakteristtno za platne kartice je to Sto je njihovo kéeSje veoma jednostavno i dosta
sigurnije od¢ekova, kao popularnog instrumenta za bezgotovipsdanje. U sldaju gubljenja
kartice ili krale, ve&i je stepen zaStite u odnosu &ek. Takale, kao veliku prednost platne
kartice, treba ista i to da se gotovina moze pédR4 casa dnevno, 7 dana u nedelji, 365 dana u

godini.

3.3. Vrste platnih kartica

Podela platnih kartica se moze izvrSiti sa nekoldlgpekata. Kao prvo, mogu se podeliti na
osnovu izdavaoca kartica. Prema tome one mogubaitkarskeili kartice ostalih organizacija
(nosioca fransSiza ili kompanijske kartice). 1z opedele, bankarske kartice, dalje, mogu se

podeliti na kartice koje koriste svi svetski sisteno:
» Debitne kartice,

* Kreditne kartice.

Takade, bankarske kartice mogu biti i regionalnog kagektsa posebnim karakteristikama:
* Nacionalne kartice,

» Kartice lokalnih banaka.
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Kartice ostalih organizacija mogu se dalje razirsia svetske fanSize:
» Diner Club,

* American Express.

Takade, u ovu vrsu kartica spadajukompanijske kartice, odnosno kartice koje izdaje sama
firma svojim zaposlenima. Kagest primer pléanja ovakvim karticama je kupovina goriva, a
takade ove kartice mogu da budu sa pé&m na réunu korisnika i da se koriste za sopstvene
potrebe U ovu grupu spadaju kartice lojalnosti. Cilj izdavanja ovakvih kartica je da kroz
popuste na katinu, firme privuku Sto v&@ broj redovnih kupaca kofie uvek kod njih kupovati
potrebnu robu.

Podelu platnih kartica, moge je izvrSiti i sa stanoviSta trenutka izmirenjaawdza nastalih

koris¢enjem istih. Prema tome kartice mozemo razvrstati n

» Kartice sa pléanjem u napred (pay before kartica) — kotistevu karticu, korisnik
raspolaze sredstvima kojja je unapred deponovae. Kavtice sadrze kompijuters&ip
na koji se ubacuje iznos novca saurea korisnika kartice ili gotovinskom naplatom od
njega. Korisnici ove vrste kartica su, uglavnonghskoje nemaju stalne prihode kao Sto
su studenti i omladina, ali i lica koja ne ispurgpv uslove za dobijanje drugu vrstu
kartica. Ovim karticama se take prikljucuju i sve popularnije poklon kartice (gift
kartice).

» Kartice sa pléanjem u trenutku zaduZivanja (paz now kartice) -j ayrupi kartica
spadaju debitne kartice i one su direktno povezarn@&unom korisnika kartice. Sredstva
sa racuna se umanjuju istog trenutka kada se karticazZadubankomatu ili prodajnom

mestu gde je kupljena roba ili usluge.

» Kartice sa odlozenim ptanjem (pay later kartice) — u ovu grupu karticaajdmo
kreditne kartice. Kori&njem ove kartice, sredstva s&umaa korisnika se ne umanjuju
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momentalno po nastanku zaduzenj&, se njihova vrednost deli na ugovoreni perio (6 ili

12 meseci).

Pored navedenih podela, kartice se mogu razvistatinacionalne kartice i internacionalne

kartice. Nacionalne ili domé kartice se odlikuju se nizim provizijama i manjgahtevima za
tehnitke karakteristike, al su samo lokalnog karakterajra$prostranjenija je DinaCard.
Internacionalne kartice se mogu koristiti na gloloah nivou i njihovi predstavnici su Visa i

MasterCard kartice.

3.3.1. Debitne kartice

Debitna kartica je vrsta platne kartice koju izdagmka, &ije je kori¥enje direktno povezano sa
racunom koji se u banci vodi za korisnike te kartiBanka, izdavaoc kartice, je i vlasnik kartice
a istovremeno je i nosioc rizika i garant po njo@risnik kartice ima pogodnost da raspolaze

svojim sredstvima nezavisno od radnog vremena banke

Ovom karticom se vrSe @anja roba i usluga, dok secum korisnika kartice momentalno
zaduzuje iznosom koji je potreban da se t@égige obavi. Prema tome, mozem6i da debitna
kartica omogtiava simultani premos sredstava sa&ura korisnika kartice preko prodajnog
mesta do ré&una prodavca robe ili usluga. Banka je o¢#aa, na osnovu ugovora sa korisnikom

kartice, da njegov tain zaduZi automatski i bez ispostavljanjéuresa

Kao Sto je vé napomenuto, debitne kartice se mogu Koristitigotmskim radnjama koje su

snabdevene POS (point of sale) terminalima, kaa ibankomatima (ATM) za podizanje

39 Milojevi¢ D, Leksikon bankarstyBeograd 2003, str. 127.
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gotovine. Korisniku koji povl& novac ili vrSi pl&anje, r&un kod banke se momentalno
zaduzuje putem online veze sa kompijuterskim cemtr®va vrsta kartice je povoljna za
prodavce upravo zbog trenutnog zaduzivanjuma korisnika kartice, jer se sredstva trenutno
prenose na njihove ¢ane. Takde, bitno je napomenuti i to da korisnik kreditnetic® ima

mogunost korigenja sredstava samo do iznosa pigkria svom r&unu kod banké&’

POS sistem, predstavlja sistemdalaja, koji pomoéu razvijene ré&unarske mreze, omogava
brzu realizaciju finansijskih usluga, kai&hjem elektronskog bankarstva. To su ustvari sistem
bezgotovinskog ptanja kod kojih su terminali, odnosno elektronskeekalirektno povezani sa

informatickom mreZzom u poslovnoj barti.

Dnevno grarienje troSka odrije banka izdavaoc kartice i sege zavisi od priliva koji

korisnik banke ostvaruje po svontuau.

Prilikom kori&enja kartice na bankomatu, autorizacija korisni&kavisi zahtevom za upisivanje
PIN (Personal Identification Number) koda koji odgma toj kartici. Pin kod, ustvari, predstavlja
neku vrstu Sifre koja treba biti poznata samo kuokis kartice. Autorizacija prilikom kupovine
robe i usluga na POS terminalima se vrSi potpigerarrauna, a nekad i pored toge je potrebno
uneti i PIN kod.

Kada govorimo o debitnim karticama, bitno je é¢siao da kamate, depoziti i ostali troSkovi nisu

uobicajeni kod ove vrste kartice, sa izuzetkom godiglgaarine.

3.3.2. Kreditne kartice

“0Dr Zivkovi¢ A. i grupa autoraJvod u finansijski menadZmefigoja Stampa, Beograd 2005, str. 159.

*1Vunjak N, Kovaevi¢ L, Bankarstvo — bankarski menadZmekonomski fakultet Subotica, Subotica 2006, str.
266.
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Kreditna kartica predstavlja bezgotovinsko sredsplaanja robe i usluga kod ugovornih
preduzéa odnosno izdavaoca kartice. Dobijanje kreditn¢id@podrazumeva saglasnost banke
da kreditira klijenta. Takde, po tekdem ra&unu korisnika se odvaja nova partijgunaa, koja je
rezervisana za izdatu kreditnu karticu. Banka oawdikorisniku odréeni limit po kartici, a za
taj limit klijent moZze pléati robu i usluge ili dizati gotovinu sa bankomatd&ompletan iznos ili
njegov deo pléa u ugovorenom periodu. Korisnik ima obavezu daetmes otpl&uje najmanje
deo duga koji je nazgan na messmom izvodu kao "minimalna uplata" (1-10% od iznosa
zaduZenja, zavisno od ugovora). Deo duga koji kikige izmiri, prenosi se u naredni mesec i
na to zaduzenje se dalje fgdakamata. Korisnik je u mogoosti da odjednom platiti i ¥edeo
duga, odnosno ceo ddg.Ukupno zaduZenje, preneseno iz prethodnog mesecadnastalo
tokom meseca, ne moze firekreditni limit. U protivnom, bankate odbiti transakciju ili
zar&unati posebnu kaznu. Tak® neke banke namaju i godisnju taksu iliclanarinu za

kori&tenje kartice.

Da bi se nekom licu odobrilo koéignje kreditne kartice, odiuje se sagledavanjem vise faktora,
kao Sto su imovinsko stanje, njegovi prihodi, izagskreditnog biroa i zaduzenost po drugim
kreditima, platezna sposobnost itd. Banke mogudmati kreditni limit prilikom zn&ajnih
finansijskih dogdaja, poput novog posla, preseljenja, nastanka ndvdéigvidacije postoj&eg

kreditnog zaduzenja, promene &mag statusa itd.

U zavisnosti od toga kolika je konkurencija prisutma trziStu bankarskih usluga, banke su u
moguenosti da dobrim musterijama pa@agu kreditni limit, spustiti kamatnu stopu ili naltev

oprostite godisnju naknadd.

2 Dr Zivkovi¢ A. i grupa autoraJvod u finansijski menadZmegigoja Stampa, Beograd 2005, str. 158.
*3 Internet, www.wikipedia.org
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U zdavanju i kori&enju kreditne kartice, javljaju se tri subjektkana ili drustvo koje izdaje
karticu, korisnik kartice i ispotulac robe ili usluga koje su plane kredithom karticom. Bitno je
napomenuti i to da se ove kartice izdaju u unikasa posebnim oznakama, a sve to u cilju

spre&avanja njihovog falsifikovanja.

3.3.3. Kartice lojalnosti

U danaSnje vrieme uspesSnost poslovanja u velikaji ma&visi o ispunjavanju @kivanja i
zahteva kupaca. 1z tog razloga, vrlo je vazno dackuet pri prvoj poseti budu zadovoljni i da

pronaiu dobar razlog da postanu stalni klijenti.

U oblasti marketinga i uopSte u maloprodaji, ka&tigjalnosti, nagrade kartice, bodovne kartice
ili klub kartice, koje su vizuelno sine kreditnim ili debitnim karticama, predstavljaju
identifikacione kartice i njima se korisnik prepapm kaoclan u lojalnosti. Kartice lojalnosti

predstavljaju model poslovanja kao sistem lojalinost

U Velikoj Britaniji obi¢cno se nazivaju karticama lojalnosti, u Kanadi ndgna karticama ili
bodovnim karticama, u Sjedinjenim Drzavama ili psipkarticama, klub karticama ili nagradnim
karticama. Ove kartice alno posedujuarcodeili magstripekoji se mogu lako skenirati, a neke

od kartica swak i ¢ip kartice.

Maloprodajna preduza mogu da izdaju karticu Klijentu, koji tu kartiagtim, koristi kao oblik
identifikacije i davajdi na uvid svoju karticu, klijent obno ima pravo na oddeni popust na
trenutnu kupovinu ili mu se dodeljuje odéeai broj bodova koji se mogu koristiti za bddu

kupovine.
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Izdavaoca kartice zahteva, od klijenata koji tre&zoavanje kartice, oddenje podatke kojte
sluziti za identifikaciju kao Sto su ime i adresSgovorom se reguliSe sporazuma u tom obliku da
izdavaoc kartice garantuje privatnost korisnikanasho ne otkriva i ne sakuplja podataka o
korisnicima i naravno, ne zloupotrebljava ih. Ewstmno izdavaoci mogu koristi sakupljanje

podataka interno u cilju svog marketinskog istragia.

Kartice lojalnosti su se pojavile relativno daviva® 20-30-tih godina proSlog veka i bile su
veoma popularne u SAD-u. Osnovni zadatak im je(bastao) da firmi obezbede stalan promet
Masovno su ih koristile prodavnice kako bi privukigrisnike i povéale promet. Cilj je bio da
se kroz popuste na kaiinu privuku kupce da redovno dolaze u jednu prodanrNa taj néin su
firme obezbdivale stalne porudzbine, odienom dinamikom. Ovakav &ia rada, firmi
omoguava povéanje obrta kapitala, a time i paanje profita. U poetku su prvenstveno
trgovinske ke radile u sistemima lojalnosti, a kasnije je to§meno i na druge oblasti.

3.4. Podela kartica sa tehnoloskog aspekta

Podela kartica se moze izvrsiti i prema tome kakérsnsijski podaci upisani na karticu i sa tim

u vezi razlikujemo:

» Kartice na kojima su podaci upisani reljefno nadpia stranu kartice,

» Kartice na kojima su podaci laserski upisani ilitstmalno Stampani na prednjoj strani
kartice,

» Kartice na kojima su podaci sadrzani u bar kodudenalazi na prednjos strani kartice,

» Kartice na kojima su podaci kodirani na magnetmagit koja se nalazi na pdl@i
kartice,

» Kartice koje poseduju memorijs&ip u kome su skla diSteni podaci.
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3.4.1. Kartice sa magnetnom trakom

Ova vrsta kartica sadrzi podatke koji su kodiramipisani na magnetnu traku koja se nalazi na
poleadini kartice. Predviene su za korégnje kako na bankomatima, tako i u maloprodajnim
objektima opremljenim POS-ovima. Tal®oove kartice se mogu Koristiti ia za kupovinu pute

interneta.

Autorizacija se vrSi upisivianjem personalnog idf#cionog broja (PIN) koji se posebno
formira za korigenje na bankomatima i POS, a posebno za demjé kartice na Internetu.
Prilikom kori&enja, PIN broj se unosichho u ATM ili POS terminal i tom prilikom ne sme ibit
izlozen pogledima drugih lica. PIN broj ne trebavati zajedno sa karticom. Iz istih razloga
Banka je obavezna da karticu i PIN brojdiru odvojenim kovertama a ako se isti dostavljaju
poStom te poSilike se nikada ne dpu istog dana. Prepatuje se da se PIN broj zapamti a
koverat ,u kojem je primljen, unisti. Ukoliko jewdjo lice saznalo viastki PIN broj o tome
odmah treba obavijestiti Izdavaoca kartice i zaatiexamenu PIN broja. Kod za identifikaciju u

elektronskim transakcijama smatra se da je ekvitgletpisa potroga. **

Kartice sa magnetnom trakom su svojom pojavom, likojemeri, zamenile upotrebtekova.
One predstavljaju najmasovniji oblik bezgotovinskada plaanja. Velika prednost ove kartice
je u tome Sto se u trenutku njene upotreb@&jmr&orisnika momentalno proverava i transakcija

se obavlja istog trenutka, uz zaduzivangre korisnika.

Jedin mana ovih kartica je u tome Sto nemaju visigpen zastite, pa se podaci lako mogu

iz¢itati. Svakicita¢ kartica je u mogénosti da proita podatke sa trake bez ikakvih problema.

* Bara S.,Staké B.,i saradniciPraktikum za Bankarstydniverzitet Singidunum, Beograd, 2007.,str. 130
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3.4.2. Smart kartice

Cip kartica (smart kartica) predstavlja instrumelacanja u obliku univerzalne plagtie kartice
koja se moze programirati jer je u nju utga mikroprocesor ilicip, odnosno elektronska
memorija’®> Na kartici koja sadrzi mikroprocesor postoji mégost upisivanja podataka,
brisanja ili neke druge vrste manipulacije podacifakroprocesor se u smakartici nalazi
ispod zlatnogipa na prednjoj strani kartice. Ng se moze gledati kao na zamenu za magnetnu
traku prisutnu na kreditnim ili debitnim karticamiod magnetnih traka podaci se mogu
jednostavngitati, upisivati, brisati ili pak mijenjati. Kart&c koja ima samo memorijs&lp moze
izvoditi samo predefinirane funkcije. Smart kartiza razliku od kartica s magnetskom trakom,
sadrze sve potrebne funkcije i informacije potrelm@e autorizaciju, zbogega u trenutku

transakcije nije potreban pristup udaljenim bazpodataka.

Kartica ima upotrebu kao sredstvo bezgotovinskadaplja, kao konkurencijéeku i bankarskoj
doznaci, ali i kao Sifra za pristup automatimazavanje novca i ko&nje drugih usluga koje
se vrSe elektronskim putem. Kao instrumentéqige se moze Koristiti samo u prodajnim
mestima koja raspolazu specijalnim terminalima, asthom opremom koja moze da prihvati
takvu karticu. Velika prednost ove kartice je Sorazliku od drugih kartica, pruza potpunu
sigurnost za kortenje kako za korisnika kartice, tako i za emiteritivo zloupotrebe i

neovlagenog korigenja je sveden na minimum.

Kako bismo ih mogli koristiti, na t@naru moramo posedovati instaliréa¢ smart kartica.
Ovaj cita¢, kao 1 softver potreban za instalaciitaca na réunar, kupuje se od banke pri
registraciji za ove usluge. Kartica se temelji i FPublic Key Infrastructurgtehnologiji koja
se zasniva na asimeinioj kriptografiji, odnosno na paru javnih i tajnifjuceva za kodiranje

podataka. Svaki korisnik ima svoj tajni Kju svoj javni kljut. Samo se javni ki korisnika

*5 Milijevi ¢ D, Leksikon bankarstv&eograd 2003, str. 122
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daje drugima na uvid. Korisnik podatke koje Zelipgalje, kodira svojim tajnim kijem. Kada
bi se takvi podaci poslali, mogao bi ih pitati svatko ko poseduje javni kfuposSiljioca.
Upravo, iz tog razloga posSiljioc kodira podatke jedanom, ovaj put javnim kiem primaoca
podataka. Na taj k&, podaci su dostupni samo primaocu. Naime, proribamora dekodirati
najprie posilji@evim javnim kljitem, a zatim i svojim tajnim klgem. Svi su ti kljgevi u

digitalnom obliku uneseni na kartiéf.

Najveta prednost u korégnju ovih kartica je u tome Sto su sigurnost i irmSpodataka
zagarantovana. Metim, kori¥enje ima i mane koje se ogledaju u tome da santed&akao i

citaci potrebni za njihovo koré&enje veoma skupi, pa nije svako u mégusti da ih koristi.

3.5. Proces izdavanja platnih kartica i pravila koriSé¢enja

Proces kreiranja i izdavanja platne kartice zage podnoSenjem zahteva od strane ldedu
korisnika za izdavanje iste. Po podnoSenju zahtpegencijalni korisnik dobija, od strane
Salterskog sluzbenika, unapred pripremljen formktgrtreba da ispuni sa odienim podacima.
Popunjen formular, dalje, potencijalni korisnik gage sluzbeniku koji podatke iz tog fomulara

unosi u specijalizovanu aplikaciju, namenjenu igkljo karticarskim poslovima.

U zavisnosti od vrste kartice za koju je podnetteahvrSi se odi@ena provera potencijalnog
korisnika. Sama aplikacija generiSe potrebne pajatlodaje redni broj kartice i nasumo
formira personalni indentifikacioni broj (PIN kodPosle ovoga, svi potrebni podaci su

prikupljeni i sve je spremno za Stampanje kartRlatna kartica se predaje njenom korisniku u

* Glusevi Z, Elektronski potpis i smart kartic®ublikacija Earhiva, Beograd 2007.
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»slepoj* koverti. Unutar koverte se nalazi uputszeo kori€enje kartice, njen serijski broj i PIN

kod. Bitno je napomenuti da PIN kod nikom od sluiike, koji su obradili zahtev za podnoSenje
kartice i predali samu Karticu, nije poznat, n#i ikako moze saznati. Da bi korisnik preuzeo
karticu, bitno je da potpiSe dokument da je prikaoticu, kao i podpiSe samu karticu, na mestu

predvidenom za potpisivanje korisnika. Ne potpisane karsic nevaze.

Priizboru platne kartice potrebno je obratiti pazma nekoliko stvari:
» troSkove izdavanja kartice,
» visinuclanarine (ukoliko je to uslov za izdavanje kartjce)
» dalise plda kamata u periodu tzv. odloZzenogdalaja,
* visinu kamatne stope koja se g@ana ostatak duga,

» dalije dozvoljena prevremena otplata duga i pgjdrkuslovima.

Neka od osnovnih pravila kaféirstva su:
» Banka koja izdaje karticu je njen vlasnik,
* Osoba koja poseduje karticu je njen korisnik,
* Banka daje karticu samo na k@esje pod uslovima navedenim u ugovoru,
* Banka kao vlasnik kartice ima pravo da je ukine,
» Kartica je neprenosiva, tj. moze je koristiti salee na koje ona glasi,

» Potpisivanjem zahteva za izdavanje kartice korisp@dno potwduje da je upoznat i da
prihvata pravila kori&nja kartice.
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4. PLATNE KARTICE NA PRIMERU KOMERCIJALNE
BANKE AD BEOGRAD
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4. Platne kartice na primeru Komercijalne Banke AD

Komercijalna Banka u ponudi ima sléeekartice?’
* Debitne
o Visa Classic i Visa Electron
o Maestro
o DinaCard klasik
0 MasterCard Business
0 Visa Prepaid Gift
0 MasterCard Debit - PayPass
* Kreditne
o Visarevolving
o DinaCard kreditna kartica
0 MasterCard Installment
* Charge
o MasterCard
o Visa Gold i Visa Business

o DinaCard co-brending

*" Internet dokumentacija Komercijalne Banke AD Bemyvww.kombank.com



4.1. Debitne kartice Komercijalne Banke

Visa Clasic, Visa Electron i Maestro debitne kartie*®

Debitna kartica se moze koristiti za ¢daja, kako u zemlji tako i u inostranstvu, na svim
mestima sa istaknutim Visa znakom. Té&omoze se koristiti i za podizanje gotovine kako n
bankomatima tako i na Salterima banke. Za podizgoj@vine na Salterima i bankomatima

Komercijalne banke, provizija se ne najpige.

Da bi neko lice postal korisni{isa Classicdebitne kartice, neophodno je da poseduje otvoren
tekui i namenski devizni un u Banci.Visa Classickartica u zemlji funkcioniSe na principu
on-line stanja na tekkem ra&unu, odnosno za kotiénje u inostranstvu na principu on-line stanja

na namenskom deviznomgtau.

Komercijalna banka svim vlasnicima teéku ratuna plasira/isa Electron ili Maestro karticu u

zavisnosti od Zelje korisnika. Ove kartice se imdagz troSkova izdavanj&lanarine.

Korisnici Visa Electron, odnosnoMaestro kartice jednostavnije raspolazu sredstvima sa svog

tekueg ra&una, koja su im dostupna 2d4sa dnevno, 365 dana u godini.

Podizanje gotovin&/isa Electron ili Maestro karticom u mrezi bankomata Banke, omésno

je bez naknade za obavljenu uslugu. Ove karticéapos internacionalno vage ukoliko ¢im

“8|zdavanje i korigenje VISA i MasterCard debitnih karticenterno uputstvo Komercijaine Banke AD Beograd.
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korisnik otvori i namenski devizni ¢éan. Ove dve Kartice, talle, funkcioniSu na principu on-

line stanja tekéeg, odnosno deviznogaana.

DinaCard Klasik *°

Komercijalna banka izdajpinaCard Klasik karticu sa rokom vazenja od dve godine i kartica
se izdaje automatski po otvaranju téég r&una. Osim osnovne, korisnik moze zahtevati

izdavanje do dve dodatne kartice licima za koj@idanu saglasnost.

Uslov za izdavanj®inaCard Klasik kartice je otvoren teki racun kod Komercijalne Banke.
U slwtaju da podnosilac zahteva ne poseduje dekatun u Banci, u svrhu izdavanja kartice
otvara se namenski tekuracun (bez izdavanj&ekova). Potencijalnom korisniku se tuje

Pristupnica i OpsSta pravila izdavanja i kéggja DinaCard Klasik kartice.

Za izdavanije i kori&nje osnovne i dodatnih kartica ne népja se naknada po osnovu izrade i
¢lanarine. Ostale naknade se népja prema vazmj Tarifi naknada koje se primenjuju u
poslovanju Banke. Za naknade prethrie Tarifom vrSi se automatsko zaduzenje deguauna

korisnika kartice.

Na licu DinaCard Klasik kartice se nalazi broj transakcionoguaa korisnika, tako da pored

funkcije platne kartice, istovremeno je i ident#tiona kartica koja se koristi dgkove.

9 Internet dokumentacija Komercijalne Banke AD Bemymvww.kombank.com
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Kartica funkcioniSe na osnovu on-line principa riknik moze koristiti karticu samo do iznosa
sredstava raspolozivih na telem r&unu, ukljiujuci i dozvoljeno prekoré&nje, ukoliko je ono
odobreno.

MasterCard Buisiness®

Za izdavanjeMasterCard Buisiness kartice, klijent aplicira u ekspozituri u kojoj jatvorio
tekui ra¢un. Zaposleni u ekspozituri, odnosno filijali, duzo da klijenta upoznaju sa Opstim
pravilima i uslovima izdavanja i kodénja kartice, karakteristikama kartice i uslovirndavanja
iste, a zatim da proveri da li se u dosijeu kligenalazi sva obavezna dokumentacija propisana
od strane Sektora platnog prometa, Sektora postavgrivredom i Sektora za upravljanje
rizicima. Kartica se moze koristiti na svim mestime kojima je istaknut znafMasterCard*”

za pla&anje troSkova koji se odnose na sluzbene potreldevidovi reprezentacije, troskovi
sluzbenih putovanja, rezervacije hotela, poslowiikovi, ,rent a car usluge, nabavka sitnog
inventara - kancelarijskog pribora i sl.), kao igadizanje gotovine u zemlji i inostranstvu.

Kartica se moze Koristiti na svim mestima na kojimétaknut znakMasterCard“ za pl&anje
troSkova koji se odnose na sluzbene potrebe (¥owireprezentacije, troSkovi sluzbenih
putovanja, rezervacije hotela, poslovnékavi, ,rent a car* usluge, nabavka sitnog inventara

kancelarijskog priborai sl.), kao i za podizanggayine u zemlji i inostranstvu.

Kartica ne sme biti koré&na za pléanje dobara i usluga koja su vezana za obavljasnewme
delatnosti Nosioca (kupovina roba namenjena dadjodaji, kupovina materijala/sirovina za

proizvodnju, pldanje dobavljgimai sl.).

%0 |1zdavanije i korigenje VISA Business i MasterCard Business kariicgerno uputstvo Komercijalne Banke AD
Beograd.
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Korisnik kartice moze istu koristiti do iznosa utgnog dnevnog limita za potroSnju i podizanje
gotovine, saglasno visini raspolozivih sredstavaoslovnom tekéem r&unu Nosioca, odnosno

zakonskoj regulativi.

Za sve transakcije planja roba i usluga dajene na POS terminalima, podizanje gotovine na
ATM uredajima i Salterima drugih banaka, u zemlji i inosstyvu, tekdi racun Nosiocate biti
zaduzen odmah. Za sve transakcij€imane u inostranstvu kao i transakcije za podizan;j
gotovine u zemlji, r&un Nosioc&e biti zaduzen za iznos rezervacije koja se sastijncijalnog
iznosa uvé anog za procenat obezlemja rizika od naplate kursnih razlika i naknada. P
knjizenju transkacije, razlika iznda incijalnog iznosa i iznosa transakcije, se¢araa raun

Nosioca.

Prilikom obra&una deviznih zaduzenja, primenjuje se prodajni kBeske na dan obrade
transakcija. Za ovu vrstu kartice se ne formiragbas izvod vé se sve transakcije &iajene
istom, prikazuju na izvodu poslovnog tékyg rauna Nosioca. Nosilac je u obavezi da na dan
dospéa, na svom telkiem r&unu obezbedi sredstva za naplékanarine i drugih eventualnih

troSkova nastalih koré&njem kartice.

Visa prepaid Gift kartica>*

Ova kartica predstavlja poklon karticu s& wplaéenim no¥anim iznosontija visina se moze

proizvoljno odabrati. Kartica je spedifia po tome Sto:

* Na Kkartici sene Stampa ime i prezime korisnika kartice ve¢ samo broj kartice, rok

vazenja i serijski broj,

*1 Internet dokumentacija Komercijalne Banke AD Bemymvww.kombank.com
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» Kupac kartice ne mora da bude (i @i nije) korisnik kartice,

» Kartica jeinternacionalno vazea, a svi trosSkovi kori&nja kartice se ob¢anavaju u

dinarima,
» Sa aspekta korisnika kartice, kartica je besplatna,
» Rok vaznosti kartice je dve godine,

» Gift kartica se moze koristiti isklfivi za platanja roba i usluga na POS terminalima, sa

istaknutim znakom Visa Electron,
« Karticom nije mogie podizati gotovinu na ATM udajima i Salterima,
» Upit stanja po kartici je mode izvrsiti na ATM urdajima Banke i ekspoziturama,
» Gift karticom nije mogte plaati preko interneta,

» Kartica se aktivira prilikom kupovine, a automatski blokira (skida sa sistema) kada se

potroSe sva sredstva ktan svede na nulu.

U ponudi Komercijalne banke, postajetiri razlicite vrste Visa Gift karticei one se razlikuju po

nameni:

Cestitka sa motivom poklona,

Cestitka sa motivom mede,

Cestitka sa motivom dendanskih suéca,

Cestitka sa motivom buketa cize
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MasterCard Debit — PayPas¥

MasterCard Debit PayPasskartica je debitna internacionalno védeplatna kartica koja
poseduje naprednu PayPassTM tehnologiju (Tap&Godja komogdava obavljanje
beskontaktnih transakcij@gime se svakodnevne kupovine obavljaju brze, lakgelnostavnije.
Osim usStede vremena, pénje ovom karticom pruza visok stepen bezbednmséjuci u vidu

da posedujeip modul, kao najsavremeniji vid zastite podatakeonsniku kod bezgotovinskog

vida plaanja.

Da bi se izvadila ova kartica, dovoljno je da imattroren tekuai racun i podneti Pristupnicu za
izdavanje u bilo kojoj ekspozituri Komercijalne lxan Karticu se moze koristiti za gknje na
prodajnim mestima opremljenim POS terminalima (beskktne i kontaktne transakcije),
podizanje gotovine na bankomatima, kao i za CNPrd(Q¥ot Present) transakcije (Internet
placanja, MO/TO (Mail Order/Telephone Order), katalgdedefonska prodaja i sl.). Transakcije
se obavljaju u veoma kratkom periodu od svega filkekakekundi, prinoSenjem kartice dibaca
za beskontaktna planja. Beskontaktne transakcije se mogu vrSiti sam@rodajnim mestima

koja su opremljena POS terminalima koji poseditate za beskontaktna ginja.

Kada se pléanje vrsi u zemlji, ukoliko je iznos beskontaktrransakcije manji od iznosi
1.500,00 RSD nije neophodan unos PIN-a, dok ukgékianos beskontaktne transakcijeived
1.500,00 RSD neophodan je unos PIN-a. Kada s&amja vrsi u inostranstvu, ukoliko je iznos
beskontaktne transakcije maniji od/ili iznosi 25H0R nije neophodan unos PIN-a, dok ukoliko

je iznos beskontaktne transakcijeéived 25,00 EUR neophodan je unos PIN-a.

*2 |nternet dokumentacija Komercijalne Banke AD Bemymvww.kombank.com
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4.2. Kreditne kartice Komercijalne Banke

DinaCard kreditna kartica >3

Komercijalna banka izdaje DinaCard kreditnu karfizickim licima. Kartice se izdaju sa rokom
vazenja od dve godine. Osim osnovne, korisnik naatgevati izdavanje do dve dodatne kartice
licima za koje da pisanu saglasnost. Korisnik oseokartice snosi punu odgovornost za
koristenje, kako osnovne, tako i dodatne kartice. Kangc#sklju¢ivo namenjena korisnicima

¢ija se redovna me&ea primanja (zarade i penzije) ufligu na tekidi racun u Banci.

Ova kartica se moze koristiti samo u zemlji narsprodajnim mestima i ATM uredjajima sa
istaknutim logom DinaCard. Kartica funkcioniSe panpipu revolving kredita, omogavajLLi

korisniku, kroz obnavljanje kreditnog limita, daa&v iznos koji otplati, narednog dana
automatski ima ponovo raspoloziv na kéesje. Uslovi za dobijanje DinaCard kreditne kartice

su:
» poslednja 3 meseca redovna primanja,
» obavezan fiksni telefon na adresi boravista,

« firma u kojoj je korisnik zaposlen, u momentu ajplinja, ne sme da bude u

restruktuiranju, st&ju ili likvidaciji.

Za izdavanje i kori&nje osnovne i dodatne kartice prefrie su i propisanélanarine i
naknade prema va&g Tarifi naknada koja se primenjuje u poslovanjanBe. Naplata svih

transakcija, kamata i naknada od korisnika, vrSusnarima prema vaZej Tarifi naknada i

%3 |zdavanije i korigenje VISA i MasterCard kreditnih karticeterno uputstvo Komercijaline Banke AD Beograd.
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Odluci o kamatnim stopama Banke, zaduZzenjem kredgartije, odnosno tekag r&una
korisnika. Kamata se olfanava i napléuje na sve transakcije (ostatak duga) na trese

nivou, primenom komfornog metoda i ugovara se kaonenljiva.

Odluku o izdavanju DinaCard kreditne kartice i miskreditnog limita donosi Komisija za
odobravanje bankarskih kartica fikim licima. Odluka o izdavanju/neizdavanju karticésini
kreditnog limita donosi se na osnovu procene knedisposobnosti i kreditne istorije

potencijalnog korisnika.

Visa kreditna kartica®*

Banka izdaje internacionalno v@eeVISA Classic i VISA Gold kreditne kartice fékim licima.
kartice se izdaju sa rokom vazenja od dve godir@mQosnovne, korisnik moze zahtevati
izdavanje do dve dodatne kartice licima za kojeidanu saglasnost. Korisnik osnovne kartice

snosi punu odgovornost za kae#sje, kako osnovne tako i dodatne kartice.

Kartica je prvenstveno namenjena Kkorisnicidig se redovha me&ea primanja (zarade i
penzije) uplduju na tekdi racun u Banci. Kartica se moze koristiti u zemlji bstranstvu, na

svim prodajnim mestima i ATM udajima sa istaknutim logom VISA.

Kartica funkcioniSe po principu revolving krediamogwavajti korisniku - kroz obnavljanje
kreditnog limita, da svaki iznos koji otplati, ndreog dana automatski ima ponovo raspoloziv na

kori&tenje.

**|zdavanije i korigenje VISA i MasterCard kreditnih karticlterno uputstvo Komercijaline Banke AD Beograd.
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Uslovi koji su potrebni da budu ispunjeni za dohjgaVisa kreditne kartice:
» poslednja 3 meseca redovna primanja,
» obavezan fiksni telefon na adresi boravista,

« firma u kojoj je korisnik zaposlen, u momentu ajplinja, ne sme da bude u

restruktuiranju, st&ju ili likvidaciji.

Za izdavanje i kori&nje osnovne i dodatne kartice prefrie su i propisanélanarine i
naknade prema vagdg Tarifi naknada koja se primenjuje u poslovanjanBe. Za nastale
transakcije, naknade i kamate, vrSi se zaduzeegitkie partije u dinarima, prema vadgTarifi
naknada i Odluci o kamatnim stopama Banke. Kamataolw&unava i napléuje na sve
transakcije (ostatak duga) na massm nivou, primenom komfornog metoda i ugovara ae k
promenljiva. Odluku o izdavanju VISA kreditne kadii visini kreditnog limita donosi Komisija
za odobravanje bankarskih kartica dkim licima. Odluka o izdavanju i neizdavanju kagtic
visini kreditnog limita donosi se na osnhovu procdmeditne sposobnosti i kreditne istorije

potencijalnog korisnika.

Korisnik kartice moze u bilo kom trenutku da smampos kredithog zaduzenja (uplatom viSe
sredstava od predienog minimuma) i samim tim oslobodi svoj kreditimnit za buddu
potrosSnju, kao i da smanji osnovicu za @hbra kamate; modie je izvrSiti prenos sa drugih
racuna u Banci putem E-banke, kao i séure u drugim bankama pfemu se ostatak duga i

dalje deli po ugovorenom modelu.
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MasterCard Installment kartica °°

MasterCard Installment kreditna kartica Komercigalmanke omogtava pl&anje na 6, 9 ili 12
jednakih mes#nih rata. Kartica je namenjena svim klijentima Kao@lne banke koji primaju
zaradu preko tekieg ra&una u Banci i kreditno su sposobni. Model otplateeiuje Klijent
prilikom podnoSenja zahteva za izdavanje karti8gaka pojedinga potrosnja (transakcija) se
naplauje u skladu sa izabranim modelom i u jednakitarmea. Datumi dosga rata zavise od
datuma obrade transakcije. Prva rata se tajadmabh, a ostale na isti datum u narednih b, 8 i
11 meseci. Banka, po naplati dospelog dugovanie)(cal klijenta, taj iznos odmah oslalaaza
dalju potroSnju. Kartica Vam i grejs period od 3nhd za otplatu prve rate bez kamate, ukoliko
se za klijent opredeli prilikom apliciranja za kewt MasterCard Installment kartica ima na sebi
¢ip i moze se koristiti za kupovinu na POS termimalj podizanje gotovine na bankomatima i

Salterima, kao i za kupovinu na internetu.

4.3. Charge kartice Komercijalne Banke

Visa Gold i MasterCard®®

Zaposleni u ekspoziturama potencijalnim korisnicNM8A Gold i MASTERCARD Kkartica daju

slede€e informacije:

* Internet dokumentacija Komercijalne Banke AD Bemfyvww.kombank.com

%% |zdavanje i korigenje VISA Gold i MasterCard charge Kartjclnterno uputstvo Komercijalne Banke AD
Beograd.
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Komercijalna banka izdaje VISA Gold i MASTERCARDté8dard i Gold) karticu

fizi¢kim licima,
VISA Gold i MASTERCARD Kkartice se izdaju sa rokom2enja od dve godine,

Osim osnovne, korisnik moZe zahtevati izdavanjelde dodatne kartice licima za koje

da pisanu saglasnost,

Kartice se mogu koristiti u zemlji i inostranstva gvim prodajnim mestima i ATM

uredajima sa istaknutim logom "Visa" i "MasterCard"

Standardni uslovi izdavanja VISA Gold i MASTERCAR@rtica su:

Otvoren tekaui i/ili devizni racun kod Komercijalne banke najmanje tri meseca,
Redovna mes@a primanja na tekeem i/ili deviznom rdunu,

Pozitivna istorija iz prethodnog perioda po angaijwa Banke (TKRG, krediti,

kreditne kartice),

Da potencijalni korisnik ne poseduju druge kartg® odloZenim planjem, tj. da
njegova zarada nije u potpunosti opéerea limitima po drugim karticama sa odloZenim

placanjem,

Klijent moze da poseduje viSe kartica na odlozeladamje, pod uslovom da zbir limita

po tim karticama bude priblizno jednak m&sem prilivu po osnovu zarade/penzije,

Za VISA Gold i MASTERCARD Gold proizvode neophodaminimalna zarada koja
se upléuje na r&un u Banci u visini od 1.000 EUR. Korisnici Stardigroizvoda koji

ispunjavaju uslov za Gold proizvod treba prethodacosrate svoju Standard Kkarticu ili da
se izvrSi usaglasavanje limita po oba proizvodalfk& Zele da ih paralelno koriste) sa

visinom zarade, odnosno depozita.
fizickim licima,
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* VISA Gold i MASTERCARD kartice se izdaju sa rokomzenja od 2 (dve) godine,

» Osim osnovne, korisnik moze zahtevati izdavanjedde (2) dodatne kartice licima za

koje da pisanu saglasnost,

» Kartice se mogu Koristiti u zemlji i inostranstva svim prodajnim mestima i ATM

uredajima sa istaknutim logom "Visa" i "MasterCard"

Posebni uslovi izdavanja VISA Gold i MASTERCARD #ea su:

» Ukoliko potencijalni korisnici ne primaju zaraduefp tekdeg ili deviznog réuna,
neophodna je uplata (ili postojanje od ranije) deWi sredstava na ime garantnog

depozita (obezlienja) u visini limita,

e Za ovu namenu neophodno je postojanje deviznégnedknjizice, s tim Sto konto na
kome se sredstva vode moze biti bilo koji kontondgadne devizne Stednje. Korisnik
kartice — vlasnik deviznog uloga se, saglasno sva@resu (visina kamatne stope),

opredeljuje za vid devizne Stednje i rok &pja,

» Devizni r&un/knjizica sa ulogom u vrednosti limita po kartsa aplikativno blokira, a
klijent je u obavezi da potpiSe saglasnost da Banéze, u sltaju neizmirenja njegovih

obaveza nastalih koti8njem kartice, naplatu izvrSiti sa namenske devparéje,

 Obaveza je ekspoziture da vodicuma 0 postojanju adekvatne vrednosti deviza
usaglasene sa limitom sve vreme vaznosti kartidgdju@wjuéi i reizdavanije) ili do

promene okolnosti.

Za ostale Klijente, koji ne ispunjavaju navedenleves a filijala/ekspozitura smatra da im treba
odobriti Charge karticu ili povéati limit (trajno ili privremeno - VIP klijenti), ifijala/ekspozitura
je duzna da napiSe zahtev uz detaljno obrazloZenje obaveznu pisanu saglasnost direktora

filijale, i isti dostavlja Komisiji za odobravangatnih kartica fiztkim licima.
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Visa Business’

Visa Business kartica je internacionalna karticen@@jena privrednim subjektima koji imaju
otvoren tekdi racun u Banci. Kartica se moze Koristiti za aaje roba i usluga (troSkova
reprezentacije, hotelskog smesStaja, putnih troSkavazemlji i inostranstvu, za podizanje
gotovine u zemlji i inostranstvu i obavljanje intet transakcija (rezervacije hotela, kupovina

avio karata itd.).

Kartica funkcioniSe na principu odloZzenog ¢aaja a raspolaganje sredstvima ogtano je
limitima koji se utvduju na: nivou kompanije i na nivou pojedimag korisnika kartice —
zaposlenog. Ukupan limit kompanije oduge sa na osnovu analize boniteta klijenta i pasbgv

prihoda po poslednjem zavrSnonduau.

Nalog za korekciju limita za Visa Busines kartice, priloZzeni Poslovni prihod po poslednjem
zavrsnom réunu dostavlja se Sluzbi za Business kartice kogkon provere dokumentacije,
priprema predlog Komisiji. Komisija donosi odlukuaglobravanju novog limita i obaveStava
Sluzbu za Business kartice koja dalje informiSghklia o ishodu, bez obrazlaganja wsaju da
je pove&anje limita odbijeno, i vrSi izmenu limita u apla.

Kompaniji moze biti izdat neograt@n broj kartica, préemu zbir vrednosti pojeditaih limita

mora biti jednak limitu kompanije. Limiti po karama se megao automatski obnavljaju.

Izmirenje svih obaveza nastalih k@e#ijem kartica u zemlji i inostranstvu, kao i prippdinh

naknada, vrSi se u dinarima aktiviranjem trajnolpga 15. u mesecu. Izmirenje obaveza nastalih

" |1zdavanije i korigenje VISA Business i MasterCard Business kariicgerno uputstvo Komercijalne Banke AD
Beograd.
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kori&¢enjem kartica u inostranstvu vrSi se u dinarskotipvrednosti po prodajnom kursu Banke
za devize. Korisnicima Visa Business kartice izdegekartica putno-zdravstvenog osiguranja,

ukoliko v&& nemaju navedeno po osnovu nekog drugog premiumvoda.

Personalizacija kartica se vrSi u Sluzbi izdava@jgica na bazi prethodnog odobravanja iste od

strane zaposlenih u Sluzbi za Business kartice &@gpvarajdu aplikaciju.

Personalizovane (embosirane i enkodirane) kartcceaposlenih u Sluzbi za Business Kartice
preuzima kno korisnik kartice ili ovla&eno lice (réun kompanije se vodi u nekoj od
ekspozitura u filijali Beograd), ili se iste pred&pluzbi trezora. Sluzba trezora preuzima kartice
uz Zapisnik o prijemu embosiranih kartica. Ukoliko korisnik kartice ili ovlag&no lice
onemogudeni da preuzmu istu, karticu moze preuzeti biloekoge na osnovu dobijene pisane

saglasnosti lica ovlégnog za zastupanje kompanije.

DinaCard co-brending kartica®®

Komercijalna banka izdaje dve vrste DINACARD Co#mtang kartica fizékim licima -
KLASIK i ZLATNU. Obe kartice se izdaju sa rokom v@aga od jedne godine. Pored osnovne,
korisnik moze zahtevati izdavanje do dve dodatméidealicima za koje da pisanu saglasnost.
Ova kartica se moze koristiti samo u zemlji na syradajnim mestima i ATM udajima sa
istaknutim logom DinaCard. Standardni uslovi izdgaaDINACARD CO-BRANDING FK CZ

kartica su:

» Otvoren tekdi i/ili devizni racun kod Komercijalne banke najmanje tri meseca,

* Redovna mes®a primanja na tekem i/ili deviznom r&unu,

%8 |zdavanije i korigenje DinaCard co-brending karticanterno uputstvo Komercijalne Banke AD Beograd.
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Pozitivna istorija iz prethodnog perioda po angaijwa Banke (TKRG, krediti,
kreditne kartice),

Da potencijalni korisnik ne poseduju druge kar8eeodlozenim plaanjem, tj. da njihova
zarada/penzija nije u potpunosti optemea limitima po drugim karticama sa odlozenim
placanjem ili da se izvrSi usaglasavanje limita po @oaizvoda (ukoliko zele da ih
paralelno koriste) sa visinom zarade, odnosno d&poz

Klijent moze da poseduje viSe kartica na odlozeladgnje, pod uslovom da zbir limita

po tim karticama bude priblizno jednak m&sem prilivu po osnovu zarade.

Posebni uslovi izdavanja DINACARD CO-BRANDING FK Gdartica su:

ukoliko potencijalni korisnici ne primaju zaradufzgu preko tekdeg ili deviznog
ratuna, neophodna je uplata (ili postojanje od ram@)iznih sredstava na ime garantnog
depozita (obezkienja) u visini limita,

za ovu namenu neophodno je postojanje devizndgnedknjizice, s tim Sto konto na
kome se sredstva vode moze biti bilo koji kontomdtadnedevizne Stednje (nposebni
stimulativni uslovi kod kojih se po isteku odenog perioda fan sistemski likvidira);
korisnik kartice — vlasnik deviznog uloga se, sagta svom interesu (visina kamatne
stope), opredeljuje za vid devizne Stednje i rakenja,

devizni r&un/knjizica sa ulogom u vrednosti limita po karts® aplikativno blokira, a
klijent je u obavezi da potpiSe saglasnost da Banéze, u sltaju neizmirenja njegovih
obaveza nastalih koti8njem kartice, naplatu izvrSiti sa namenske devparéje,

obaveza je ekspoziture da vodicuma 0 postojanju adekvatne vrednosti deviza
usaglasene sa limitom sve vreme vaznosti kartiddju@ujuci i reizdavanje) ili do

promene okolnosti,

Karakteristike co-brending kartice:

za iznogilanarine i naknade vrSi se automatsko zaduzenjgegkr&una korisnika,

kartica funkcioniSe na osnovu meéseg limita izrazenog u RSD i korisnik moze Koristit
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karticu samo u zemlji i samo do iznosa istog. Lis@tautomatski obnavlja svakog prvog
u mesecu, ukoliko je klijent bio uredan u izmiriyjapnbaveza;

kartica omogtava korisnicima odlozeno @anje na 30 dana bez kamate; odloZzeno
placanje vazi samo za transakcije na POS terminalimmpgkina robe ili usluga), a za
podizanje gotovine tekiuracun korisnika zaduzuje se promptno;

do 5. u tekdem mesecu korisnik dobija izveStaj (izvod) o tr&egama nainjenim u
prethodnom mesecu (poStom ili e-mailom);

u slaju da u roku vaznosti kartice @ do bitne izmene elemenata od éaja za
utvrdivanje limita (znatno pové@anje ili smanjenje redovnih primanja i sl.), korksn
kartice ili mattna ekspozitura mogu traziti paianje/smanjenje limita popunjavanjem
obrasca Zahtev za promenu limita. Odgovorni zaposspoziture svojim potpisom
verifikuju zahtev i prosléuju ga Odeljenju kartica,

potencijalnom korisniku se utuje Pristupnica i OpSta pravila izdavanja i kéeigja
kartica. Po upoznavanju sa OpStim pravilima izdgvankori¥enja kartice korisnik
popunjava Pristupnicu i overenu od strane firmeojpjkostvaruje zaradu, dostavlja
ekspozituri u kojoj mu se vodectani,

odluka o izdavanju DINACARD Co-branding karticedeskreciono pravo Komercijalne
banke,

za izdavanje i kort&enje osnovne i dodatne kartice prefdvie su i propisandanarine i
naknade prema vaag Tarifi naknada koje se primenjuju u poslovananie,

korisnici uz karticu dobijaju Elansku kartu FK "Crvena Zvezda" koja im oméma
besplatan ulaz na stadion FK "Crvena Zvezda’svaku prvenstvenu utakmicu koja se
odigrava kao prva u mesecu, osim ako u pitanju kijp, meiunarodna ili revijalna
utakmica (Klasik kartica — istoa tribina, Zlatna kartica — zapadna tribina).
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4.4. Reklamacije

U zavisnosti od razloga, reklamacije se del&’na:

» zahtev za kopijom slipa ili drugim dokumentom,

» Zloupotebu,

» autorizacijske upite (kada akceptant ne poStujpipamu autorizacijsku proceduru),
» greSke nastale prilikom procesiranja,

» otkazane pretplate/wfanu robu,

* roba nije primljena/usluga nije izvrSena.

Zahtev za kopijom slipa ili drugim dokumentom

Ukoliko banka u odr@genom vremenskom periodu (koji zavisi od vrste kaitiiz bilo kog
razloga ne prosledi trazeni dokument, pruza niogst drugoj banci (traziocu dokumenta) da
inicira reklamaciju bez prava na representmentji(dadstavak reklamacijskog postupka).
Takade, ako druga strana nije zadovoljna dobijenom daatacijom moze inicirati reklamaciju
u dva sldaja i to:

» Kada je kopija nétka (lllegible Fulfillment),

» Kada korisnik ne prepoznaje transakciju (Transadiot Recognized).

Zloupotreba

» viSestruke lazne transakcije (Fraudulent MultiptanBactions) zakljiene po istoj kartici
na jednom akceptantskom mestu, a bez odobrenjsnikai kartice,
» falsifikovana transakcija (Counterfeit Transactienpsim nekihgisto tehnékih razloga

neophodnih prilikom procesiranja sporne transakc{gsnovni razlog ove vrste

%9 Reklamacije po platnim karticamtnterno uputstvo Komercijalne Banke AD Beograd.
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reklamacija je da korisnik p@e svoje deXe u zakljgenju transakcije, kaodinjenica
da je banka izdavalac kartice predmetnu transakmglasila kroz VISANET sistem
nevazéom, jer je nastala kao rezultat kéesja falsifikovane kartice,

» zloupotreba uz prisustvo kartice (Fraud — Card-€treEnvironment) obuhvata ghjeve
kada je akceptant zakfio transakciju bez saglasnosti korisnika karticenije u
moguenosti da prezentira potpisani slip (ili PIN),

» Zzloupotreba bez prisustva kartice (Fraud-Card-AbsEnvironment) odnosi se na
porudzbine izvrSene postom, telefonom ili elektkoms putem, a transakcije su

zaklju¢ene bez saglasnosti korisnika kartice.

Autorizacijski upit

* Transakcija je zaklgena iako se kartica nalazi na biltenu nevérzkartica,

» Akceptant je zakljtio transakciju uprkos odbijenom zahtevu autorizacij

» Zakljucena transakcija za koju je predena autorizacija, ali je akceptant to propustio da
uradi,

» Akceptant je zakljtio transakciju po Kkartictiji je rok vaznosti istekao, a nije pribavio

autorizaciju.

GreSke nastale prilikom procesiranja

» Kasnha prezentacija transakcije (Late Presentmetignsakcija nije procesirana u okviru
dozvoljenog vremenskog okvira (koji zavisi od vrkgatica),

* Nepostojéi broj kartice (Non-Matching Account Number)- traksija procesirana pod
nepostojéim brojem,

* Neispravan iznos transakcije ili broj kartice (Inext Transaction Amount or Account
Number) — procesiran pogreSan iznos transakcijgg@diji od iznosa navedenog na slipu
koji poseduje korisnik) ili neispravan broj kartice

* ViSestruko procesiranje transakcija (Duplicate Bssing) jedna transakcija procesirana

viSe od jednog puta,
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* Platanje transakcije izvrSeno drugim sredstvima (Payddiher Means) — péanje
predmetne transakcije nije izveSeno karticor grrigim sredstvima (gotovinomiekom
itd.).

Otkazane pretplate/vracena roba

» Otkazana pretplata, a akceptant nastavlja da zggugun korisnika kartice (Cancelled
Recurring Transaction),

» Kaorisnik dobio oStéenu ili pogresSnu robu; roba ili usluga ne odgovan@me Sto je
akceptant naveo u dokumentaciji prilikom zak&§nja transakcije (Not as Described or
Defective Merchandise),

» Akceptant nije procesirao kredit slip kako je zafateo (Credit Not Processed) — korisnik
poseduje “credit transaction receipt” — kredit glipog vr&ene robe ili otkazanih usluga)
koji nije procesiran.

Roba nije primljena/usluga nije izvrSena

* roba nije primljena /usluga nije izvrSena (MerchiaadNot Received or Services Not
Provided) korisnik do dogovorenog termina nije pomobu, odnosno akceptant nije u
moguwnosti da pruzi uslugu koju je odmeo,

» korisnik nije dobio gotovinu iz bankomata ili je mWlo samo deo trazene sume (Non-

Receipt of Cash or Load Transaction Value at ATM).

Zahtevi za reSavanjem reklamacija na “bazi dobrgeVse koriste u sléajevima kada su
redovni rokovi, iz bilo kojih razloga, prekamni, a Banka poseduje validne dokaze o

zaklju¢enoj transakciji (potpisan slip, jasan imprint lar&prtice itd).
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ZAKLJU CAK
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Zaklju ¢ak

Sa povéanjem broja transakcija, pre svega u bankarstvwei&ko, primena tradicionalnih
metoda za obradu transakcija ne moZe da pruzi pddogjuce rezultate. Zbog toga se
primenjuje automatizacija transakcija i kao rezuttavedenog, dolazi do razvijanja elektronskog
platnog sistema, koji sluzi za pknja unutar nacionalnih granica i Sire, odnosncanzv

nacionalnih granica, Sto dovod do pojavedomarodnih méu-bankarskih platnih sistema.

Najvazniji aspekt digitalne ekonomije je svakakozami rast elektronske trgovine ili, uopsStenije
govorei, elektronskog poslovanja. Pod ovim podrazumevam®vrste ekonomskih transakcija,
¢iji su nosioci bilopravna bilo fizéka lica, a baziraju se na procesiranju i transimigitalnih
podataka, ukljgujuéi tekstualne, zvéne i vizuelne elemente. Internet je postao najamgi
katalizator ovakvog réana poslovne difuzije preko granica teritorijalrjgdinica i vremenskih
zona. Ipak, efekti ovakve vrste poslovatijge se konfliktnim sa aspekta, sa jedne stran@vdrz

i drzavne regulative i kontrole, i sa druge strarateva korporativnog sveta i pojedinaca.

U ovom smislu, globalno pitanje digitalne ekonomi@ze se posmatrati kao skup povezanih
problema kao Sto su: elektronski novac, tehnolo8kaova, pravni aspekt elektronskom

poslovanja, organizaciono prilatgvanje korporacija, nastanak elektronskih proizyada

Mozemo slobodno @ da je revolucionarna promena i najeetehnolosko dostigde u
poslovanju banaka pojava elektronskog novca, a reamnin u elektronskog bankarstva.
Najznaajnije finansijske inovacije su: bankomati, kreditndebitne kartice, elektronski transfer

sredstava na mestu prodaje i drugi oblici elektkogssistema pXanja.
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Na Okruglom stolu o elektronskom bankarstvu odréaamom 17.marta 2010. godine u Hotelu
HAJAT, u Beogradu koji je organizovala EKONOM ERSIEDIJA GRUPA, zakljéeno je da
broj klijenata e-bankinga stalno raste. Servisi koyizaju banke u Srbiji, pre svega sa aspekta
sigurnosti, funkcionalnosti i prihvatljivosti zaijente, bukvalno mogu da nam pozavide i mnoge
zemlje zapadne Evrop&esto se naime misli da su Srbija i ovaj deo Evrapeaostatku
zarazvijenim zapadnim delom. Kigtim, kada se pogledaju aplikacije, servisi kojmaabanke
pruzaju u odnosu na nase servise, mogu slobodri@ziam da smo potpuno ravnopravni a u
nekim segmentima i malo ispred njih, Sto je svaka&opohvalu, izjavio je gospodin Branko

Celarevi, direktor Odeljenja e-banke Komercijalne Banke B&grad’’

0 KomBank Magazinbroj 7, april 2010, str. 19.
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Uputstva Komercijalne Banke AD Beograd:

1.

Izdavanje i koridenje DinaCard co-brending karticanterno uputstvo Komercijalne
Banke AD Beograd.

Izdavanje i korigenje VISA Business i MasterCard Business kartiogerno uputstvo
Komercijalne Banke AD Beograd.

Izdavanje i korigenje VISA Gold i MasterCard charge Kkartjcénterno uputstvo
Komercijalne Banke AD Beograd.

Izdavanje i korigenje VISA i MasterCard debitnih Kkarticalnterno uputstvo
Komercijalne Banke AD Beograd.

Izdavanje i korigenje VISA i MasterCard kreditnih Kkarticalnterno uputstvo
Komercijalne Banke AD Beograd.

6. Elektronsko bankarstvo pravnih liceaterno uputstvo Komercijalne Banke AD Beograd.

7. Reklamacije po platnim karticambaterno uputstvo Komercijalne Banke AD Beograd.
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