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uvoD

Razvoj Internet tehnologija je svuda u svetu, pa i u nasoj zemlji doveo do
mogucnosti da se poslovanje obavlja elektronskim putem. To je kompleksan
zahvat koji zahteva angazovanje stru¢njaka razliCitih oblasti i znatne nov€ane
investicije. Privredni i finansijski subjekti u Republici Srbiji su zainteresovani za
elektronsko poslovanje radi lakSeg komuniciranja sa domacim i inostranim

partnerima i sticanja komercijalnih prednosti na trzistu.

Internet bankarstvo je fenomen novijeg datuma, koji se odvija, brzim ili sporijim
tempom, poslednjih tridesetak godina. Bankarska industrija je prilicnho inertna i
sklona tradicionalnim i proverenim metodama pa prava revolucija u oblasti
bankarstva, tek predstoji. Savremene digitalne tehnologije omogucavaju
efikasnije poslovanje, bez koriS¢enja papirnih dokumenata i bez neposrednog
kontakta izmedu u€esnika u procesu poslovanja. Poslovanje u kome se poslovne
transakcije prevashodno ostvaruju elektronskim putem poznato je pod imenom
elektronsko poslovanje (e-business). Procenjuje se da ukupan godisSnji promet
elektronskog poslovanja iznosi oko 750 milijardi dolara. Najpopularniji kanal
elektronskog poslovanja je Internet.

Savremeno bankarstvo gotovo da nije moguce zamisliti bez masovne primene
raCunara. Nikada u istoriji bankarskog poslovanja nisu ucinjene tako velike i
korenite promene kao za poslednijih tridesetak godina. Pojava plasticnog (kartice)
i digitalnog novca ucinili su preokret ka potpunoj ematerijalizaciji i virtuelizaciji
novca. Internet, e-bankarstvo i mobilno bankarstvo doveli su do toga da su banke
izasle iz svojih prostorija. Kroz istoriju, korisnik je uvek morao dolaziti u prostorije
banke kako bi obavio posao. Danas banka dolazi u kuc¢u korisnika ili na njegovo
radno mesto. Mobilno bankarstvo ide korak dalje, prenosi bankarske poslove u
dZep korisnika potpuno nezavisno od lokacije na kojoj se on nalazi.!

! Radenkovié B., “Elektronsko poslovanje stanje i perspektive”, ppt prezentacija, specijalisticke
studije, 2001-2002.
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1. PolaziSta predmeta istazivanja

Glavni razlozi za uvodenje i razvijanje elektronskog bankarstva su pre svega
vezani za tehnoloSku konkurentnost. Smatra se da su bolje i kvalitetnije one
banke koje brze uvode elektronske sisteme u svoje poslovanje. Stoga je
uvodenje i usavrSavanje online informacionih sistema za banke stvar njihovog
imidza, koji utiCe na njihovu konkurentsku poziciju na bankarskom i finansijskom

trziStu.

Povecani imidz banke ima i svoju ekonomsku stranu u smislu privlacenja novih
klijenata i zadrzavanja postojecih, pa stoga utiCe na porast obima transakcija kao
i na profitabilnost bankarske institucije. Posebno je znacajno Sto putem
elektronskih operacija banke smanjuju troSkove svojih usluga u odnosu na
troSkove koje imaju uz koriS¢enje tradicionalnih oblika poslovanja preko filijalske
mreze. Za obavljanje online transakcija banke nemaju potrebe za filijalama, tako
da i kod tehnoloSki meSovitih banaka dolazi do smanjenja filijalske mreze i

znatnih usSteda u troSkovima poslovanja.

Putem online poslovanja banke mogu da obavljaju transakcije sa klijentima iz
geografski vrlo udaljenih podrucja, pod pretpostavkom da imaju visok poslovni
imidz. Elektronski informacioni sistemi omogucavaju unakrsnu prodaju proizvoda

i usluga od strane banke.

2. Znacaj i aktuelnosti istrazivanja

Tokom poslednjih decenija tehnolosSki razvoj je preoblikovao bankarsku
industriju, koja je postala vodeéi sektor u koriSéenju novih tehnologija. Kao
posledica toga, dosSlo je do promene kanala isporuke bankarskih servisa, od
koriS¢enja bankomata, telefonskog bankarstva, preko aplikacija Internet
bankarstva do pojave mobilnog bankarstva. Razvoj elektronskih bankarskih
servisa kroz razli€ite elektronske kanale omogucéio je bankama da pruze dodatnu

vrednost svojim klijentima.
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Najznacajniji trend u bankarskoj industriji danas je tehnologizacija bankarskog
poslovanja i tendencija da banke sve viSe isporu¢uju svoje usluge preko
mehanizama koji ukljuCuju informaciono komunikacione tehnologije. Revolucija
virtuelnog bankerstva ucinila je zivot ljudi jednostavnijim, dajuci im vecu kontrolu
o stanju na bankovnim ra¢unima, olakSavajuci pristup nov€anim sredstvima bez
obzira u kom delu sveta se nalaze, smanjujuci rizik koji proizlazi iz potrebe
noSenja keSa, i pruzajuéi im mogucnost da ostvare korist od novih tehnologija

koje se primenjuju u bankarskom poslovanju.

3. Ciljevi istrazivanja

Opésti cilj pristupnog rada je da prikaze potrebu i interes za izu€avanjem oblasti
elektronskog bankarstva sa celokupnim spektrom bankarskih proizvoda i usluga
koje ono pruza sa teziStem na izuCavanju bankarskih proizvoda i usluga sa
stanoviSta njhovog kvaliteta i komfora koje pruzaju svojim klijentima, ¢ime
obezbeduju visoku satisfakciju svojim Klijentima i zna¢ajno podiZzu sopstvenu

konkurentnosti na zaoStrenom bankarskom trziStu.

Drustveni cilj rada je njegova upotrebna vrednost u ponudi novih modela i kanala
bankarskih proizvoda i usluga i analiza komparativnih prednosti elektronskog i

tradicionalnog bankarstva.

Naucni cilj ovog istrazivanja jeste naucni opis savremenih procesa u
elektronskom bankarstvu, njegova komparacija sa tendencijama koje odlikuju
najznacajnije bankarske sisteme danas; naucni opis vrsta, funkcija, poslova i
subjekata elektronskog bankarstva, prednosti i nedostaci nove strukture banaka i

novih proizvoda koje one nude.
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4. Hipoteze istazivanja

Generalna hipoteza: Uvodenje elektronskog bankarstva znatno proSiruje obim i
kvalitet bankarskih usluga u odnosu na tradicionalno bankarstvo, a rezultat je

procesa globalizacije i razvoja informaciono-komunikacionih tehnologija.

Posebne hipoteze ili misaone pretpostavke na kojima se zasniva ovaj rad su

sledede:

v’ Elektronsko bankarstvo povec¢ava produktivnost rada, smanjuje troSkove
procesiranja podataka, doprinosi racionalizaciji distribucionih sistema u
standardizaciju bankarskih procesa.

v/ Stepen automtizacije poslovanja u bankarstvu zavisi od stepena
ekonomskog razvoja zemlje i od brzine prihvatanja novih informacionih
tehnologija od strane stanovniStva.

v Elektronsko bankarstvo donosi organizacione promene u bankarstvu,
procese fuzije i akvizicije banaka, stvaranja zajedni¢kih standarda,
kooperacije banaka, telekomunikacionih kompanija i softverskih
kompanija.

5. Metode istrazivanja

Metodoloski pristup istrazivanja koji ¢e se primenjivati u izradi ovog rada

postavljen je veoma kompleksno i zahteva primenu:

* od analitickih osnovnih metoda: metod analize, metod apstrakcije, metod
specijalizacije i metod dedukcije;

* od sintetickih osnovnih metoda: sintezu, konkretizaciju, generalizaciju i
indukciju;

« od opStenauCnin metoda: hipoteticCko - deduktivhu, komparativnu,

statisticku,
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Adekvatna primena ovog pristupa omoguci¢e da se steknu pouzdana saznanja o
predmetu istrazivanja, o ¢injenicama, pojavama, procesima i odnosima na kojima
pociva konkurencija, ali i 0 pojmovima, stavovima, sudovima i zaklju¢cima koji su

relevantni za ispunjavanje svrhe ovog rada.

Primenom ovih metoda, kako pokazuju dosadasniji rezultati istrazivanja moguce
je validno ostvarenje nau¢nog i drustvenog cilja istrazivanja. Pristup istrazivanju
je integrativan, sinteticki u tom smislu Sto se ni jednom metodoloskom postupku

ne daje iskljuciva prednost.

6. Metode i tehnike prikupljanja podataka®

Sakupljanje podataka jeste sistem unapred organizovanih aktivnosti usmerenih
na opazanje i evidentiranje odabranih spoljnih manifestacija odredene sustine,
koriS¢enjem odgovarajucih naucno verifikovanih metoda, tehnika, instrumenata i
postupaka koji odgovaraju svojstvima pojave, predmetu i ciljevima istraZzivanja i

izvorima podataka i obavesStenja.

Prikupljanje podataka je karakteristika svakog naucnog, a uopste i svakog
istrazivanja, Sto znaci da je ono odlika ovog rada. To podrazumeva istrazivanja,
analizu i sintezu, indukciju, Kklasifikaciju, specijalizaciju i generalizaciju,
apstrakciju, dedukciju i konkretizaciju, kao i koriS¢enje gore navedenih
opStenaucnih metoda.

Prikupljanje podataka u ovom radu izvrSeno je posredstvom drugih —
posredstvom iskaza drugih o procesima elektronskog bankarstva, odnosno

analizom postojece literature o datoj tematici.

2 Miljevi¢ M. “Metodologija nau¢nog rada”, Pale, 2007, str. 191, 198
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6. Struktura rada

Polaze¢i od postavljenih hipoteza 1 ciljeva istrazivanja proistekla je i

odgovarajuca struktura rada.

U uvodnom delu iznet je predmet i polaziSte istrazivanja, ukazano na njihov
znacCaj i aktuelnost, ustanovljen opsti cilj, postavljene hipoteze, iznete metode

istraZivanja i opisana struktura rada.

U prvom delu rada ,Pojam i razvoj elektronskog bankarstva”, objasnjeni su pojam,
nastanak i razvoj e-bankarstva i predstavljena nova filozofija u bankarstvu koja se
zasniva na elektronskoj razmeni podataka i sredstava, doprinoseéi naveliko

kvalitetu usluga koje ista pruza.

U drugom delu rada ,Vrste usluga elektronskog bankarstva” predstavljeni su
oblici elektronskog bankarstva i objasnjeno e-bankarstvo na malo, korporativno i
medubankarsko elektronsko poslovanje, te su navedeni i najCeS¢i poslovi

banaka na internetu.

Treci deo rada ,Uticaj elektronskog bankarstva na kvalitet usluga" daje uvid u
prednosti i nedostatke internet bankarstva, kao i same razloge njegovog
postojanja. U ovom delu rada akcenat je i na kvalitetu usluga u bankarstvu koje
su kroz elektronsko bankarstvo dostigle novi, znac¢ajno viSi nivo. Primerom
dizajna internet postavki banaka u ovom delu rada stiCemo prakti¢ni uvid u

jednostavnost koriS¢enja e-bankarstva.

"Uticaj sigurnosti na internetu na kvalitet usluga u e-bankarstvu" €ini ¢etvrti deo
rada u kome su istaknuti sigurnosni mehanizmi, rizici u elektronskom bankarstvu,

kao i nacini obezbedivanja sigurnosti transakcija.
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Poslednji, peti deo rada posvecen je prikazu "Elektronskog bankarstva u Srbiji
gde je kroz prikaz distributivnin mreza i usluga elektronskog bankarstva na
srpskom trziStu, dat uvid u stvarno stanje poslovanja putem elektronskog
bankarstva na primerima ProCredit banke, Credit Agricole banke i Komercijalne
banke A.D. Zakljuni deo ove glave posvecen je komparativnoj analizi ponude

banaka kao i unapredenju poslovanja elektronskog bankarstva u Srhiji.

Na kraju rada data su zaklju¢na razmatranja, u skladu sa prethodno navedenim

hipotezama.
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| POJAM | RAZVOJ ELEKTRONSKOG BANKARSTVA

1.1 Pojam elektronskog bankarstva

Elektronsko bankarstvo predstavlla segment digitalne ekonomije u sferi
elektronskog platnog prometa i transfera nov€anih sredstava, a u meduvremenu
se razvilo na sve vidove poslovanja banaka, kako unutar njene organizacije tako
i na njene Klijente. Institucionalno bankarstvo i finansijska trziSta imaju za
poslovno okruzenje sve privredne i poslovno aktivne subjekte, koji su
najdirektnije upuceni na medusobnu poslovnu saradnju. Ovako, Sire shvaceno,
elektronsko bankarstvo moze se posmatrati kao skup raznovrsnih nacina
izvodenja finansijskih transakcija upotrebom informacionih i telekomunikacionih

tehnologija.’

NajceSce koriS¢eni nazivi su: bankarstvo iz kuc¢e (Home Banking), direktno
bankarstvo (Direct Banking), on-line bankarstvo (On-line Banking), Internet
bankarstvo (Internet Banking), sajber bankarstvo (Cyber Banking), Web
bankarstvo (Web eBanking).

Homebanking se definiSe kao sistem za direktno koris¢enje bankarskih usluga od
kuce, posSto omoguéava neposredan transfer sredstava, informacija i naloga
putem informaciono-komunikacione mreze, dakle bez pisanja prateéih

dokumenata.

On-line bankarstvo predstavlja obavljanje bankarskih transakcija direkthom

vezom Klijenta i banke uz pomo¢ specijalizovanog softvera.

® Vukovié N., ,E-business”, ppt prezentacija, specijalisticke studije FON, 2001.-2002.
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Internet bankarstvo, sajber bankarstvo (Cyber Banking) ili Web bankarstvo
predstavlja obavljanje bankarskog poslovanja direkino iz kuce, posredstvom

Interneta.

Cilj E-bank programa je uspostavljanje novog odnosa klijent - banka tako Sto se

Salter banke "seli" na radno mesto korisnika i u njegovu kucu.

Ovakav "Salter" je otvoren 24 sata dnevno, svih sedam dana nedeljno i 365 dana
godisnje, Cak i kada se dnevno precesiraju podaci ili se radi na odrzavanju

sistema

Pojava elektronskog novca nametnula je potpuno novu filozofiju u bankarstvu
koja se zasniva na elektronskoj razmeni podataka i sredstava (EFT - Electronic
Funds Transfer), koja je pojmovno odredena kao elektronsko bankarstvo.”
Pojava elektronskog novca nametnula je potpuno novu filozofiju u bankarstvu
koja se zasniva na elektronskoj razmeni podataka i sredstava (EFT - Electronic

Funds Transfer), koja je pojmovno odredena kao elektronsko bankarstvo.

1.2 Pojava elektronskog bankarstva

Pojavu elektronskog bankarstva su uslovili sledeci faktori:
v Problem kolizije radnog vremena banke i korisnika bankarskih usluga
v Sporost finalizacije pla¢anja
v TroSkovni pritisak na banke

v Qdvijanje platno-prometne transakcije

Prve ideje za reSavanje problema porasta obima papirnih tokova su dali Jacobs

Henry i Robert H. Gregory.

* Kovadevié D.,“Elektronski novac u Srbiji“, Mikro, Beograd, 2005.,str.17
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Elektronsko bankarstvo se prvi put javlja u SAD-u pocetkom sedamdesetih
godina, a sama tehnologija oznaCena kao elektronska razmena podataka i

sredstava — EFT (Electronic Found Transfer)
1.3 Tehnoloski razvoj bankarstva

Od klasi¢nog bankarstva zasnovanog na upotrebi papirnih dokumenata pa do
savremenog nacina obavljanja bankarskih poslova ovaj sistem je proSao kroz

nekoliko faza tehnoloskog razvoja.’

Elektronsko bankarstvo je postepeno uvodeno u bankarski sistem. PocCetna faza
automatizacije bankarskog poslovanja obuhvatala je uvodenje kompjuterske
opreme na Saltere banaka. S njom je olakSan pristup i popunjavanje same
dokumentacije potrebne za obavljanje transakcija. Sledea faza tehnoloSkog
razvoja bankarstva obuhvatila je uvodenje ATM uredaja, tj. bankomata s ciljem
prevazilazenja barijera u pogledu dostupnosti bankarskih servisa korisnicima u
realnom vremenu. To znaci da su korisnici mogli da upravljaju svojim racunima
24 Casa dnevno, a ne samo u periodu rada Saltera banke. Prva Internet banka
koja je 1996. god. u svoje poslovanje uvela bankomate bila je NetBank u SAD i

time ostvarila znagajan profit.°

Instaliranje bankomata je sa sobom povuklo i pitanje dostupnosti bankarskih
usluga na mestima placanja razli€itih proizvoda ili usluga. U tu svrhu napravljeni

su POS (Point of Sale) terminali.

Bankarski sektor ide u korak sa tehnolosSkim inovacijama na nacin da svoje
poslovanje prilagodava potrebama korisnika kroz uklju¢enje telefonskih servisa u

svoje usluge, koji omogucavaju da se u svakom Zeljenom trenutku dobiju

® Vaskovi¢ V. — ,Sistemi placanja u elektronskom poslovanju®, Beogradska poslovna Skola,
Beograd, 2007., str. 66-67;

® Laudon C. K., Traver G. C.— E-commerce - business, technology, society, New York University,
USA, 2004.,str.66 ,67
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informacije o stanju i promenama na rac¢unima i sve druge informacije od znacCaja

za korisnika.

Brzim razvojem elektronskog poslovanja i primene u bankarstvu, velikim
korisnicima, tj. preduzecima i drugim pravnim licima, omoguéeno je da putem
iznajmljenih linija i direktne konekcije sa bankarskim aplikacijama, jednostavnije
obavljaju finansijske transakcije i placanja. Takode i fiziCka lica imaju moguénost
da putem svog raCunara izvrSavaju razliCite transakcije i upravljaju svojim

tekuéim radunima.

Veliki bankarski sistemi su uvideli da se savremenim tehnoloskim sredstvima
uspesno realizuje uSteda vremena pri izvrSavanju razli€itih zahteva klijenata. Pre
svega, misli se na ubrzavanje procesa manipulacije dokumentima u samoj banci,

tj. smanjenju papirne dokumentacije i duzine ¢ekanja njene realizacije.

Uvodenjem elektronskog poslovanja u poslovanje banke i stalnim pracenjem
tehnoloskih inovacija banke uspesno realizuju poslove elektronskog bankarstva.
Uz to, olakSavaju poslovanje drugih pravnih lica, utroSeno vreme fizickih lica i dr.
Celokupnu kontrolu obavljanja elektronskih tranakcija sprovodi banka ili
odredena finansijska institucija, koja je direktno ukljuena u lanac povezivanja.
Takode, ona pored kontrole, vrSi i samo odobravanje izvrSenja transfera

novdéanih sredstava.

Osnovni cilj implementacije elektronskog bankarstva u poslovanju banaka jeste
uspesno povecanje baze korisnika bankarskih usluga. Ukoliko banka ima bolji
korisniCki servis u svom posedu, omogucéava korisnicima da izvrSavaju
neophodne transakcije i upravljaju svojim racunima i na udaljenim geografskim
lokacijama. Takode je povecéan kvalitet svih usluga koje nudi banka. Izbegnuto je,
u velikoj meri i otvaranje filijala, kojima se nekad usluga priblizavala kupcu. Sada
je taj sistem zamenjen kuénim bankarstvom, bankomatima, mobilnim

bankarstvom.
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Moze se konstatovati da pored usluga e-bankarstva, banke koriste Internet
mrezu i u druge svrhe. Svojim klijentima su stavili na raspolaganje neke cisto
bankarske usluge, kao Sto je mogucnost naruCivanja upita stanja na racunu i
drugi servisi koji sa sobom ne nose sposobnost promene stanja na odredenom
racunu. Koliko je elektronsko bankarstvo razvijeno govori i €injenica da sve

banke u svojoj ponudi imaju neke od servisa elektronskog bankarstva.

Automatizacija transakcija u bankarstvu (na malo) dugo je odlagana usled:

. Visokih cena neophodne opreme i infrastrukture;

. Neuskladenih zakonskih propisa;

. Neadekvatnog i neravnomeranog razvoja tehnologije;
. Visokih troSkova marketinga.

Na afirmaciju elektronskog bankarstva od presudnog znacaja su:

. Trendovi u informacionoj i komunikacionoj tehnologiji;
. Upotreba javnih racunarskih mreza;
. Razvoj i primena metoda kriptografije.

U kontekstu tehnoloSke revolucije dolazi do stvaranja elektronskog bankarstva.
Elektronsko bankarstvo predstavlja pokuSaj spajanja vise razli€itih tehnologija, od

kojih se svaka razvijala u drugom smeru i na drugaciji nacin:

Elektronski novac;
ATM (bankomati);
EFT/POS terminali;
Platne kartice;

Kuéno bankarstvo;

o g b~ w D PF

Mobilno bankarstvo.
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1.4 Razvoj elektronskog bankarstva

Nova revolucija u oblasti tehnologizacije bankarstva na malo, bazirana je na ideji
da za automatizaciju transakcija u bankarstvu nije neophodno formirati novu
infrastrukturu. Potreba smanjenja troSkova transakcija uslovila je sve Siru
upotrebu javnih racunarskih mreza kakav je Internet za automatizaciju

bankarskih transakcija.

Godine 1968. u Sjedinjenim Ameri¢kim Drzavama formirana je radna grupa za
unapredenje razmene "bez papira” (Special Committee on Paperless Entries-
SCO-PE), koja je funkcionisala pri Banci federalnih rezervi u San Francisku.
Zelja je bila da se stvori jeftin, pouzdan, elektronski platni sistem. Plan je bio
jednostavan: pretva-ranje sitnih periodi¢nih plac¢anja ¢ekovima (kao Sto su
zarade i premije osiguranja) u posebno oblikovanu platnu evidenciju koja ¢e moci
da se Cita uz pomo¢ raCunara i grupisanje ovih placanja u "pakete" koji ce se
elektronski razmenijivati pomocu raCunara. Kao rezultat ovih napora formirana je
prva klirinSka banka (Automated Clearing House - ACH) koja je pocela sa radom

1972. godine u okviru projekta kojim je upravljala drzava.’

Elektronsko bankarstvo predstavlja pokusaj spajanja vise razli€itih tehnologija, od

kojih se svaka razvijala u drugom smeru i na drugaciji nacin.

Mada je vecina novih instrumenata i transakcionih mehanizama baziranih na
elektronskom novcu ve¢ spremna za Siru upotrebu (a manji broj njih funkcioniSe
vec¢ nekoliko godina), dinamika njihovoh prihvatanja razlikuje se od zemlje do

zemlje.

Iskustva naprednijih zemalja pokazuju da banka bez razvijenog sistema
elektronskog bankarstva viSe nece biti u stanju da prezivi. Razlog za to jeste

konkuren-tana ponuda. odnosno potreba za kvalitetnijim finansijskim servisom.

7 Bjelica V., ,Bankarstvo”, Savremena administracija, Beograd, 2000., str. 92
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Sa stanovista klijenata bankarskih usluga za ocekivati je da nizi troSkovi banke
rezultiraju viSim kamatama na depozite. nizim provizijama na usluge i posebno

mo-gucnost pla¢anja on-line.

Nimalo nije beznacajno da klijenti ne moraju stajati u redo-vima, troSiti vreme, a

da svoje poslove mogu obavljati samo u radno vreme banke.

Dva su kljuéna razloga zbog kojih su banke zalnteresovane za elektronsko
bankarstvo:

1. Klijenti, koji ¢e najverovatnije koristiti elektronsko bankarstvo,
predstavljaju veoma zanimljiv segment trzista, kako sa demografskog
tako i sa ekonom-skog stanoviSta: korisnici Interneta su uglavnom
mladi ljudi sa ve¢im ste-penom obrazovanja i veé¢im prihodima od
prosecnog klijenta

2. Internet predstavlja vrlo efikasan i jeftin distribucioni kanal

Uvodenje bankomata izazvalo je revoluciju u bankarskom poslovanju. Radi se o
bankarskim automatima koji obavljaju rutinske operacije za korisnike. Oni sadrze
mikroprocesore koji imaju on-line vezu sa bazom podataka u banci. U sustini se
radi o novom tipu elektronskih "filijala" savremenih banaka koje mogu da obave
niz rutin-skih operacija sa individualnim Klijentima. Time se rasterecuje filijalska
mreza banaka koja moze da bude znatno redukovana i to utoliko viSe ukoliko se
veca masa rutin-skih operacija obavlja preko ATM. Banke su zainteresovane za
ekspanziju ATM terminala jer time smanjuju troSkove odnosno povecavaju
profitabilnost. PotroSaci su zalnteresovani za koriS¢enje ATM zato Sto ovi rade 24
Casa dnevno i sedam dana u nedelji. Ukoliko je viSe rasprostranjena mreza
bankarskih automata, gradanima je la-kSe da obave rutinske poslove kod
najblizeg ATM terminala nego da idu do filijale banke. Instaliranje ATM vrSi se na
onim lokacijama na kojima se oCekuje da ¢e potro-Saci najviSe da koriste njihove

usluge.
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Krajem 1997. godine u Evropskoj uniji ukupno je bilo instalirano 448 ATM
terminala na milion stanovnika, Sto znaci da na jedan ATM dolazi 2. 049
stanovnika EU. U periodu 1993-97. god. ostvaren je ukupan porast ATM
terminala od 51%.°

POS (point of sale) ili EFTPOS (electronic funds transfer at the point of sale) je
vrlo znacCajan elektronski telekomunikacioni sistem koji spaja potrosaca, banku i
trgovinu. Radi se o elektronskom sistemu za placanja kupljene robe u trgovini.
PotroSac koristi kreditnu ili debitnu karticu preko terminala dolazi u on-line vezu
sa kompjuterom banke koja je doti¢nu karticu izdala. Preko terminala daje se
elektronski nalog kompjuterskom centru banke da transferiSe novac sa racuna
kupca na racun prodavca. Pre toga vrsSi se identifikacija kupca (PIN) i proverava
rok vazenja kartice. Zatim kompjuter verifikuje da li kupac ima dovoljno pokrica
za kupovinu, ukoliko se radi o debitnoj kartici. Ako je u pitanju kreditna Kkartica,
kompjuter proverava da li ku-pac ima dovoljno sredstava za pla¢anje u okviru
kreditnog limita. Takode odmah dobija informaciju o novom stanju racuna klijenta

posle pla¢anja kupljene robe.

U razvijenim zemljama postoji tendencija da se sve viSe koriste debitne i kreditne
kartice kod kupovine robe u prodavnicama kao i za placanje u restoranima,
hotelima, benzinskim pumpama itd. Primeceno je da u prodavci robe i usluga
nisu uvek dovoljno sigurni u ispravnost ¢ekovajer ima sluc¢ajeva da se &ekovi
vuku bez pokrica. Kko se Cekovi i dalje koriste prodavci robe traze garantnu
C¢ekovnu karticu (cheque guarantee card) koju izdaje banka na koju je ¢ek vucen.
Ali umesto ¢ekova sa garan-tnom karticomjednostavnije je da se koriste kreditne
ili debitne kartice. Pri tome se u prodavnici preko on-line sistema direktno

proverava stanje racuna kupca kod banke.

& Vuksanovié, E.,“Elektronskog bankarstvo”, Beogradska bankarska akademija, Beograd, 2006.,
str. 3
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Krajem 1997. godine u Evropskoj uniji bilo je instalirano 7146 EFTPOS terminala
na milion stanovnika Sto znaci da je na svaki EFTPOS dolazilo u proSeku 140
stanovnika. U periodu 1993-97. god.ostvaren je ukupan porast broja EFTPOS
termi-nala od 86%. To znaci da u EU ima skoro 15 puta vise EFTPOS terminala
nego ATM. Istovremeno je u periodu 1993-97. godine rast broja EFTPOS

terminala bio znatno vedéi u odnosu na ATM.

II' VRSTE USLUGA ELEKTRONSKOG BANKARSTVA

Postoje dva osnovna tipa elektronskog poslovanja:

v' B2C-Business to Consumer, u kome potroSa¢i naruéuju proizvode i
servise elektonskim putem, od preduzeéa. Internet pruza razliCite
mogucnosti marketinSkog nastupa preduzeéa i omoguéava masovni
pristup potrosaca proizvodima i servisima elektronskim putem.

v' B2B- Business to Business, $to podrazumeva elektronsko poslovanje koje
se odvija izmedu preduzeca (od otkrivanja/pronalazenja odgovarajuce
robe, pregovora, narucivanja, ispostavljanja faktura, pla¢anja, distribucije

dokumentacije, a nekada €ak i konkretne robe ili usluge, podrske.).

Usluge koje se pojavljuju u e-bankarstvu mogu se svrstati u tri oblika:
v' e-bankarstvo na malo (usluge banaka stanovniStvu i manjim poslovnim
komitentima u kupoprodajnim odnosima),
v" korporativno e-bankarstvo (usluge krupnijim poslovnim komitentima)
v' medubankarsko e-poslovanje (preko klirinSkih kuéa - za veée vrednosti

transakcija, ili swiching centara - za manje vrednosti).’

2.1 E-bankarstvo na malo

Kuéno bankarstvo je sastavni deo daljinskog bankarstva (remote banking). Radi

se o tome da je personalni klijent neke finansijske institucije koristi telefon,

® Joganov B., (2006), Uvod u elektronsko poslovanje, VPS Novi Sad, str. 128.
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televizor ili kompjuter rutinskih kao telekomunikacioni link sa kompjuterskim
centrom doti¢ne finansijske institucije. Pri tome postoje razne opcije u pogledu

oblika telekomunikacionih veza izmedu klijenata i banke.*®

Kuéno bankarstvo (HB) predstavlja posebnu vrstu daljinskog bankarstva koja
klijentima banke pruza mogucnost uspostavljanja telekomunikacionog linka
(putem telefona, televizora ili kompjutera) sa kompjuterskim centrom banke u
cilju koris¢enja odredjenih usluga. U pocetku, komitent je stupao u direktnu vezu
sa sluzbenikom banke i preko njega su se inicirale operacije bankarskom
kompjuteru. Danas, vecina banaka u razvijenim zemljama raspolaze tzv.
pozivnim centrima (call centers), kao i sistemima za prepoznavanje glasa, sa

kojima komitenti uspostavljaju direktnu vezu.

Sistemi ku¢nog bankarstava nastali su kao rezultat nastojanja da se mogucnosti
elektronskog prenosa sredstava iskoriste za distribuiranje finansijskih usluga
klijentima u njihovim vlastitim stanovima. Prvi eksperimenti vrSeni su u SAD-u
polovinom osamdesetih godina, a kako su bili usmereni samo na koriséenje
nove, pogodne tehnike za razvijanje sistema placanja sektora stanovnistva,
pojavljuju se pod terminom ku¢no bankarstvo (home banking). Tada se mnogi od
ovih sistema nisu pokazali kao profitabilni, pre svega zato Sto su primenjivani u
lokalnim razmerama, sa nedovoljnim asortimanom usluga tako da nisu mogle da
dodu do izrazaja ni informaciona ekonomija obima ni informaciona ekonomija

diverzifikacije.

Kako je tehni¢ka osnova sistema kuénog bankarstva bila pogodan za obavljanje
mnogobrojnih usluga privrednom sektoru kasnije je sve viSe dobijao na znacaju
upravo u ovoj oblasti funkcioniSu¢i kao sistem kancelarijskog bankarstva
(banking at business ili homeoffice banking). Danas se sistem kucnog

bankarstva posmatra kao elemenat inicijalnog podsticaja za dalju ekspanziju

19 vuksanovié, E., ,Elektronsko bankarstvo“, Beogradska bankarska akademija, Beograd, 2006.,
str. 124
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ovog tipa usluga, koja je u velikoj meri omoguéena usavrSavanjem njene
tehni¢ko-tehnoloSke osnove i prelaskom sa telefona na videoteks, a kasnije

intranet i Internet.

U ranim fazama uvodenja kuénog bankarstva radi se iskljuéivo o pruzanju
mogucnosti obavljanja placanja odredenih periodi¢nih raduna posredstvom
telefona lociranog u stanu (Telephon Bill Payments - TBP). Kasnije, sa
uvodenjem video siste-ma dolazi do znaCajnog proSirenja asortimana usluga
(Video Home Banking-VHB) zbog toga Sto koriS¢enje videoteksta pruza dodatne
tehniCke prednosti: 1) moguénost koriS¢enja velikog broja kanala, 2) porast
brzine i pouzdanosti 3) mogucnost proizvodenja slike. Njome se klijentima
obezbeduje pregled "informativnih stranica" sopstvenih transakcija na posebno

adaptiranim televizorima.**

Sistem placanja preko telefona u sustini nije bio niSta drugo do obavljanje pla-
tnoprometne operacije na bazi oralne instrukcije korisnika, preko transakcionog
telefona. One se naj¢eS¢e pojavijuju u dve tehniCke varijante: u prvoj, klijent
stupa u direktnu vezu sa sluzbenikom banke i preko njega se iniciraju operacije
bankarskom kompjuteru; a u drugoj, sam klijent uspostavlja direktnu vezu sa
kompjuterskim centrom banke. Za funkcionisanje druge varijante potrebna je
snabdevenost transakcionih telefona posebnim c¢itaCima koji Citaju podatke sa
magnetne trake sredstva ulaza u sistem ili tastaturom na kojoj klijent otkucava
sam podatke potrebne za ulaz u sistem. U oba slu€aja, oni se proveravaju i na
njih sistem odgovara zvu¢nim signalom. Ukoliko nema razloga za poniStavanje
ulaza i zahteva za dodatnim proverama, ulaz se odobrava i otvara moguénost za

prijem dodatnih informacija potrebnih za obavljanje Zeljene operacije.

' vuksanovié, E., ,Elektronsko bankarstvo“, Beogradska bankarska akademija, Beograd, 2006.,
str. 125
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Za pruzanje usluga ove vrste koriste se takode mreze za medubankarski kliring,
s tim Sto se ovde radi o direktnom ulasku Klijenta koji inicira pla¢anje (Custom-

Initiated Entres - CIES) i prenos kroz sistem, prema dizajnu finansijske institucije.

Sa jedne strane, ovakva aplikacija upotpunjuje moguénost koriSéenja mreza za
medubankarsku komunikaciju, ali, sa druge strane, ova placanja predstavljaju
najcesSce zamenu za sisteme direktnih odobravanja i zaduzivanja racuna koji se

vrse preko tih istih mreza.

Razvijenije verzije sistema ku¢nog bankarstva omogucavaju pregled stanja po
pojedinim raCunima, prenos sredstava sa jednog rac¢una na drugi, izmirivanje
racuna, obracun poreza, ku¢no budzetiranje, jednom recju sve Sto Ibankarstvo
moze da pruzi. U jednoj tipicnoj transakciji (prema primeru reSenja u Chasa
Manhattan) klijent stavlja disketu i daje svoj klju¢ za ulaz. Na prvoj informacionoj
listi pojavljuje mu se asortiman usluga: 1. pregled stanja na racunima; dobijanje
informacija; obavljanje transfera; efektuiranje pladanja; glavna knjiga; ostale

funkcije.

Sistemi kuénog bankarstva, odlikuju se veoma izrazenom moguc¢noS¢u da se ista
mreza sa istom bazom podataka maksimalno koristi za Sirok spektar novih
informacionih usluga (Value-Added Informatin Servicas -VAIS). Tako, startujuci
sa pla¢anjem odredenih periodi¢nih racuna, usluge u ovom sistemu su se tako
proSirivale da u danasnjem kué¢nom bankarstvu punog obima nad uslugama
transfera dominiraju znatno informacione usluge. Zbog toga se smatra da se
sistem ku¢nog bankarstva sve vide transformiSe u kuéni informacioni sistem
(Home Information System-HIS). Zbog ovakvih karakteristika sistem postaje
mnogo znazc€ajniji i upotrebljiviji u odnosima sa preduze¢ima nego sa
stanovnistvom, dok u okviru sektora stanovnistva moze biti znaCajan za

profesionalce i pojedince koji pripadaju viSem sloju.

22



Uticaj elektronskog bankarstva na kvalitet usluga u bankarskom poslovanju

Telefonsko bankarstvo (telephone banking) pokazuje znatnu ekspaniziju u
poslednje vreme i najviSe je razvijeno u Francuskoj i Velikoj Britaniji, gde ga
koristi 10% klijenata banaka. Osnovne standadizovane usluge banaka mogu se
ostvariti preko ovog bankarskog distribucionog kanala.

Vecina banaka u razvienim zemljama danas ima tzv. pozivne centre (call
centers) kao i sisteme koji se baziraju na automatskom prepoznavanju glasa.
Telefonsko bankarstvo u Francuskoj je dozivelo raniji uspon nego u drugim
zemljama zahvaljujuéi programu Minitei koji je uveden sredinom osamdesetih

godina od strane France Telecom.

U pocetku je francuski telekom finansijski jako stimulirao uvodenje Minitel
sistema u francuske domove jer je terminale davao besplatno. Inace je Minitel u
stvari videotext servis koji kombinuje koris¢enje telefonske mreze sa terminalima
koji omogucuju pristup vrlo velikom broju online usluga. Na planu bankarskih i
finansijskih usluga Minitel moZe da se koristi za provere stanja raCuna. Transfere

novca i transakcije vrednosnim papirima.

Online PC bankarstvo na bazi intraneta (online PC banking via Intranet) Kkoristi
direktnu online komunikacionu vezu izmedu licnog racunara i kompjuterskog
centra banke uz koris¢enje modema (modulator/demodulator) i to preko
Intraneta. Za razliku od Interneta, Intranet je zatvoreni mrezni komunikacioni

sistem koji formira banka za komunikacije sa svojim komitentima.

U razvijenim zemljama on-line bankarstvo na bazi kompjutera i Intraneta danas
koristi izvestan broj domacinstava i kompanija. Smatra se da ¢e ovaj tip
komunikacionih veza komitenata sa bankama u perspektivi viSe Koristiti

kompanije nego domacinstva.
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Tabela 1. Pregled tradicionalnih i elektronskih instrumenata placanja

L Tradicionalni _ » _
Vrste pla éanja - ~ |Elektronski platni instrumenti
platni instrumenti

1. Mikropla¢anja Gotovina E-novac na bazi kartica

Debitne i kreditne kartice preko
EFTPOS terminala

2. POS placanja Gotovina, cekovi _ _ _
E-novac na bazi kartica na tacki
prodaje

Cekovi, kreditni|Elektronski transferi preko viSe-

3. Placanje racuna transferi ulnamenskih ATM, telefonsko ili PC

papirnom obliku bankarstvo

_ _ _ E-novac (baziran na karticama ili
4. Elektronska trgovina  |Kreditne kartice o .
digitalnim mrezama)

Izvor: European Central Bank. The Effects of Technology on the EU Banking Systems, Frankfurt,
jul 1999.

Sistemom kancelarijskog bankarstva (Home Office Banking) preduzeéa su u
mogucénosti da koriste bankarske usluge na bazi samousluzivanja, pomocu
terminala instaliranih u svojim kancelarijama, kao Sto to mogu i pojedinci na veé
opisane nacine. Koristi koje preduzec¢a od njega mogu imati su po svom
karakteru identiCne koristima koje stanovniStvo moze imati od sistema kucnog
bankarstva, ali po znacaju i mogucnosti multipliciranja mnogo vecée. Neke od
usluga koje pruza kancelarijsko bankarstvo mogu se obaviti i preko
odgovaraju¢ih mreza za te namene (Swift Il, individualne mreze, bankarske
mreze), kao Sto je i placanje telefonom iz ku¢e moglo da se obavlja sistemom
trajnog naloga, ali potreba za upravljanjem novc€anim tokovima i kompletnim

portfoliom preduzeéa u savremenim uslovima zahteva takvu informacionu
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efikasnost i takav informacioni asortiman koje upravo sistem kancelarijskog

bankarstva moze da obezbedi.*?

2.2. Korporativno elektronsko bankarstvo

Pored usluga koje nude stanovniStvu i manjim poslovnim klijentima u
kupoprodajnim odnosima, banke nude i usluge velikim poslovnim i korporativnim
klijentima, tzv. korporativho e-bankarstvo. Prvi oblici ovih usluga razvijeni su na
istim tehni¢ko-teholoSkim osnovama kao i sistem ku¢nog bankarstva, i zasniva
se na direktnoj komunikacionoj vezi izmedu kompanija i raunarskog sistema

banke.

Korporativho e-bankarstvo se odnosi na usluge koje banke pruzaju krupnim,
poslovnim i korporativnim Klijentima. Specificnost ovog segmenta usluga je u
tome Sto su one izrazito personalizovane i kao takve posebno narucivane. Ova
specificnost moze se videti na nekim od ponuda usluga iz ovog domena od

strane individualnih banaka.

Oblast medunarodne trgovine je skupa i obimna, karakteriSe je logistiCka i
vremenska neefikasnost, visoki troSkovi, velik broj finansijskin i robnih
dokumenata (akreditiv, konosman, menica i sl.). Elektronskim distribuiranjem
ovih dokumenata sa digitalnim potpisom skracuje se vreme njihove cirkulacije i
snizavaju troSkova transakcija. Zbog toga su razvijene nove finansijske solucije
za automatizaciju tokova pla¢anja i procese finansiranja trgovine kao Sto je

BOLERO (Bills of Landing Electronic Registry Organization).*®

Istorijski posmatrano, prvi oblici ovih usluga razvijani su na istim tehni¢ko-
tehnoloSkim osnovama kao 1 sistem kuc¢nog bankarstva za stanovnistvo.

Potencijalne beneficije koje su preduzec¢a od njega mogla imati su po svom

12 \yuksanovié, E., “Elektronsko bankarstvo“, Beogradska bankarska akademija, Beograd, 2006.,
str. 131

'3 Leksikon poslovne informatike, Ekonomski fakultet, Beograd,1996, str. 62
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karakteru bile identi¢ne koristima koje su mogli imati i pojedinci, ali po znacaju i
mogucnosti multipliciranja mnogo vece. Preduzec¢a su bila u mogucnosti da iz
sopstvenih kancelarija, pomoc¢u terminala instaliranih u njima, koriste sve
bankarske usluge (u pocCetku informacione i transakcione, a kasnije i upravljanje

nov€anim tokovima i kompletnim portfolijom).

Sistem upravljanja nov€anim tokovima (Cash Management) je jedan od prvih i
esencijalnih proizvoda elektronskog, samousluznog bankarstva u preduzecu.
Pojavio se u SAD-u kao bankarski proizvod namenjen multinacionalnim
kompanijama, a njegov primarni cilj bio je usmeren na kontrolu tokova sredstava
u razlicitim valutama, u jednoj ili veéem broju banaka. Realizacija ovakvog
zahteva podrazumevala je pruzanje obimnih informacionih usluga Klijentima,
usled Cega se upravljenje novcem transformiSe u upravljanje celokupnim

portfoliom i puZanje online platnoprometnih usluga.

Dalji razvoj korporativhog e-bankarstva je pod uticajem kombinacije rasta
upotrebe Interneta i Web tehnologija sa trendovima ekonomske globalizacije, i
koncentracije finansijskih usluga. Kao komunikaciona platforma za poslovanje
koja nudi univerzalnu povezanost, Internet nudi i dodatne beneficije i potencijale
za redukciju troSkova. Prednosti se odnose prvenstveno na proSirivanje ovih
mogucnosti na sva preduzeca, bez obzira na njihovu veli€¢inu. Ovi razvoji razli€ito
utiCu na pojedine sektore ili podskupove finansijskih usluga (SME, medunarodna
trgovina, trgovina vrednosnim papirima) i zbog toga se ne mogu opisati
generalno, ve¢ po segmentima. Promene su posebno znacajne za SME zbog
mogucnosti da svoje troSkove snize koriS¢enjem sistema integrisanog
elektronskog procesinga i poveéanja mogucénosti uspostavljanje poslovnog

partnerstva. U takvim uslovima banke svoje usluge sve viSe usmeravaju na SME.

U ciliju prevazilazenja problema koji su proizilazili iz odvojenosti trgovinskih
tokova i tokova placanja uvodi se koncept direktnog procesinga ili STP (Straight-

Through-Processing). On se bazira na ideji da se podaci samo jednom unose u
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odre-denu bazu, i da se iz nje koriste prenosom za potrebe procesinga svih faza
u pro-ceduri elektronske trgovine. Cilj je da se na bazi smanjivanja broja unosa
podataka i automa-tizacije omoguci dodatno povecanje efikasnosti, smanjivanje
greSaka i rizika.

Na bazi ovog pristupa se najpre tezi ostvarenju beneficija u relacijama banka-
banka ili banka-komitent, a kasnije beneficije po tom osnovu postaju nedovoljne.
U cilju podizanja stepena ostvarivanja dodatnih koristi prelazi se na tzv. "end-to-
end" integraciju u povezivanju preduzeca (B2B) preko banaka. Sa ovakvim
konceptom javlja se i potreba za jedinstvenom dostupnoS¢éu bankarskih mreza
preduzec¢ima Sirom sveta, kako bi ona mo-gla lako da vrSe placanja na
globalnom nivou, preko jedne platforme, koja bi bila pove-zana sa internim

rac¢unovodstvenim i drugim sistemima.

Posebne aktivnosti sprovode se u oblasti medunarodne trgovine koja je
tradicionalno bila skupa i obimna, karakterisala se logistickom i vremenskom
neefikasnoSc¢u, kao i visokim troSkovima. Zahtevala je veci broj finansijskih i

robnih dokumenata (akreditiv, menicu, konosman).

Banke uocCavaju da elektronskim distribuiranjem tih dokumenta (sa digitalnim
potpisom) razli¢itim trziSnim u€esnicima mogu da obezbede skracivanje vremena
i snizavanje troSkova. Zbog toga velike internacionalne banke pocinju da
razvijaju nove finansijske solucije da bi pomogle korporacijama da ubrzaju
automatizaciju tokova placanja i procese finansiranja trgovine. Jedan od
najznacajnijin projekata u toj oblasti je BOLERO (Bills of Lading Electronic
Registry Organization).
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2.3. Medubankarsko elektronsko poslovanje

KlirinSki centar je mesto za prijem i izvrSenje eksternih naloga za placanje. On je
namenjen za utvrdivanje multilateralnih neto pozicija samo banaka koje budu u

sistemu multilateralnog kliringa.'*

Obracun naloga u kliring predstavlja obradun medubankarskih pla¢anja koji se
vrSi u tri propisana ciklusa kao bilateralni ili multilateralni radun u kojem se

izraCunava neto pozicija svake banke.

Banka grupiSe naloge koje Salje u kliring prema tome na koju se banku nose.
Tako grupusani nalozi izvrSavaju se u klirin¢kim ciklusima a ne izvrSeni nalozi iz
jednog ciklusa prenose se u drugi. Po zavrSenom treCem ciklusu negativna neto
pozicija banke se pokriva sa racuna dotiche banke koji je prijavljen u Centralnoj

banci, odnosno pozitivha neto pozicija banke se knijizi na taj isti racun.

Propisana tarifa za naloge poslate u kliring znatno je niza od tarife za naloge koji
se izvrSavaju u RTGS-u i odredena je od zavisnosti od iznosa i vremena prijema.

Odno-sno izvrSenja (prvi, drugi, treci ciklus) .

Nalozi duznika koji se izvrSavaju u kliringu smatraju se izvrSenim kada se zavrSi

klirinski ciklus u kojem su obraCunati na teret banke. duznika i u korist poverioca.

Prenos novC€anih sredstava sa rac¢una duznika, odnosno prenos sredstava sa
racuna duznika poveriocu - isplata sredstava poveriocu u gotovom novcu obavlja

se kao transakcija placanja.

Transakciju plac¢anja inicira kao Sto je predvideno propisima, nalogodavac

podnoSenjem naloga za prenos sredstava.

14 Peji¢, A.,"Internet valute”, Svet kompjutera, 7/99, Beograd, 1999.,str. 117
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Transakcije plac¢anja mogu biti:
- transfer odobrenja i transfer zaduzenja

- interni i medubankarski transfer.

2.4 Naj€es¢i poslovi banaka na Internetu

. Pristup i pregled stanja na racunima korisnika
. Evidencija svih transakcija

. Pla¢anja

. Transfer novca sa ra¢una na racun

. Izmena informacija

. Narucivanje ¢ekova

. Kontakti.

2.5 Oblici pojavljivanja

Banke su po prirodi konzervativne institucije. U poCetku su banke ostale po
strani, ali sagledavanjem prednosti a i problema, krenule su najpre samo sa
informacijama, zatim na dvosmernu komunikaciju, a u tre¢éem koraku i na
transakcije.

v Informativno predstavljanje je jednosmerna komunikacija gde se banke
preko Interneta samo predstavijaju svojim — postojeéim ili novim,
potencijalnim korisnicima. Uglavhom ima reklamni karakter. Vecina
banaka je to uradila.

v' Dvosmerna komunikacija korisnika i banke - putem e-maila ili
interaktivnim  pristupom nekom servisu. Ovo su takode podaci
marketinskog karaktera, ali postoji moguénost, uz korisnikovu identifikaciju
i autentifikaciju, da mu banka stavi na raspolaganje i dodatne informacije,
servise.

v' Bankarske transakcije na Internetu su najviSi nivo komunikacije banke i

klijenta.
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Kada se govori o internet bankarstvu podrazumevaju se dva oblika rada.'®

Takozvani on-line bankarski servis zahteva instalaciju softvera na klijentu,
odnosno na PC-ju korisnika, pa se naziva i softverski baziran. Bez tog softvera
korisnik ne moze da radi. Samim tim on je ograni¢en na rad samo sa jednog PC-
a. Softveri za tu namenu su Quicken, Microsoft Money i drugi. Internet bazirano
bankarstvo — podrazumeva pristup bankarskom servisu sa bilo kog kompjutera
koji se konektuje na Internet, od kuce, sa posla ili sa putovanja. Posebno se
razmatraju banke koje su 100% na Inernetu, odnosno koje nemaju fizi¢ku
prezentaciju, kancelarije, Saltere. Bankarstvo koje one nude je internet bazirano,
odnosno pristupa im se sa bilo kog komjutera na Internetu, bez posebnog

softvera.

15 www.internet-banking-free.com/banks (pregledano 10.09.2011.)
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I UTICAJ ELEKTRONSKOG BANKARSTVA NA KVALITET USLU GA

3.1 Razlog postojanja e-banaka

Razlozi zbog kojih se banke pojavljuju na Internetu su slededi:

v

v

Stvaranje imidza inovativne firme, koja je u stanju da svojim korisnicima
ponudi najsavremenija tehnoloSka reSenja.

Bolje i vece interaktivne mogucnosti. Za banku koja se u trziSnim uslovima
bori za svakog svog Kklijenta, najvaznija je komunikacija sa njim. U
klasi¢nim uslovima banka je mogla da komunicira samo dok je trajalo
radno vreme, ili preko nekog informativhog Saltera koji bi radio
neprekidno. Ovakav naclin poslovanja stvarao je ograniCenja u
komunikaciji. Interaktivne mogucnosti komuniciranja preko Interneta su
praktiéno neograni¢ene i samo je pitanje do kog nivoa banka ima interesa
da se angaZuje.

Mogucénost racionalizacije potencijala banke. Banka prenoSenjem
odredenih servisa na Internet redukuje troSkove poslovanja, jer ne mora —
za povecanje broja klijenata, da otvara novi poslovni prostor, da ga
oprema i zapoSljava nove sluzbenike. Ovo je posebno interesantno za one
geografske regione gde banka nema mrezu ekspozitura ili ima mali broj
klijenata. Sa Internetom banka moze da pokrije znatno veci geografski
prostor ne otvarajuc¢i nove ekspoziture. Veliki broj informacija koje banka
moZe da stavi svojim korisnicima na raspolaganje u principu nisu dostupni
Sirem krugu njenih korisnika. To se odnosi na mogucénosti plasmana i
kreditiranja po najpovoljnijim uslovima, inostrana plac¢anja, savetodavne
funkcije i dr.

Samousluzno bankarstvo je korisno, podjednako i za banku i za korisnika,
jer korisnik ima servise 24 C¢asa dnevno, 7 dana u nedelji, a banka bez
povecanja broja zaposlenih radi 24 ¢asa dnevno.

Banka, svojom pojavom na Internetu dokazuje svoje konkurentne

mogucnosti i svoj razvoj, kao solidna, stabilna i tehnoloSki napredna firma.
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Iskustva naprednijih zemalja pokazuju da banka bez razvienog sistema
elektronskog bankarstva viSe nece biti u stanju da prezivi. Razlog za to jeste

konkurentna ponuda, odnosno potreba za kvalitetnijim finansijskim servisom.

Sa stanoviSta konzumenata bankarskih usluga, za ocekivati je da nizZi troSkovi
banke rezultuju viSim kamatama na depozite, nizim proviziama na usluge i
posebno moguénost plaé¢anja on-line. Nimalo nije beznafajno da ne moraju

¢ekati u redovima, troSiti vreme i sve to samo u radno vreme bankarskih Saltera.

3.2 Prednosti i nedostaci Internet bankarstva

3.2.1 Prednosti internet bankarstva

Procesom globalizacije i naglim razvojem informacione tehnologije doSlo je do
promena u bankarskom poslovanju i samoj organizaciji banaka. To je dovelo do
proSirenja palete usluga koje banka moze da ponudi svojim klijentima. Ona
postoji da bi bila korisna svojoj ciljnoj grupi, a da bi u isto vreme ostvarila

odredeni cil;.

Kao i svako drugo preduzece i banka tezi da ostvari Sto veéu dobit u svom
poslovanju. Iz osnovnih aspekata bankarskog poslovanja najveéi uticaj na
ostvarenje cilja ima smanjenje troSkova. Uvodenjem elektronskog bankarstva u
bankarsko poslovanje stvoreni su uslovi za njihovo smanjenje. Pre svega,
Internetom i savremenim tehnic¢ko-tehnoloskim reSenjima banka ima znatno nize

troSkove poslovanja.

Elektronsko bankarstvo je doprinelo tome da banka smanji broj zaposlenih
kadrova u svojim poslovnim objektima. Instaliranjem razli€itih elektronskinh
servisa pruza se kvalitetnija i sigurnija usluga korisniku od usluge pruzene u filijali

banke.

32



Uticaj elektronskog bankarstva na kvalitet usluga u bankarskom poslovanju

Banka je svojim korisnicima pruzila moguénost da upravljaju svojim tekuéim
racunima od kuce, putem Interneta, mobilnog telefona ili ATM uredaja, POS
terminala i time smanjila deo troSkova koji iziskuje svaka otvorena ekspozitura.
Banka prilikom osnivanja ekspoziture ima odredene troSkove koje moze da
pokrije svojim prihodima, ali poslovanje te ekspoziture stvara visoke troSkove u
budu¢em periodu, tako da se banke odlu¢uju za postavljanje bankomata Cija je

cena takode visoka, ali su troSkovi daljeg odrzavanja nizi.

Banka elektronskim putem brze izvrSava sve naloge i smanjuje vreme utroSeno
po obradi jednog naloga. Takode, uvodenje razli€itih usluga elektronskog
bankarstva banka ima mogu svoju uslugu Siri na vecu geografsku teritoriju. To
doprinosi ukidanju barijera koje su postojale u poslovima tradicionalnog
bankarstva, povecanje broja korisnika svojih usluga, koji prihvataju sva

savremena reSenja koja im smanjuju utroSeno vreme.

Elektronsko bankarstvo svojim raspolozivim servisima pruza veliki broj
pogodnosti za korisnike. Kao najznacajniji korisnici e-bankarstva, sa stanovista
banaka, mogu se navesti fizicka i pravna lica. Za sve korisnike najznacajnija
prednost upotrebe distributivhe mreze elektronskog bankarstva jeste mogucénost
koriScenja bankarske usluge 24 cCasa, 7 dana u nedelji. To znaci da su
raspolozivi servisi dostupni u svakom trenutku kada korisnik ima potrebu za
njima. Takode, upotrebom ovih servisa smanjuju se pored utroSenog vremena i
troSkovi odlaska u banku i nepotrebna ¢ekanja u redovima. Korisnik bankarske
usluge putem e-bankarstva moze brzo i lako da izvrSi placanje robe i usluga
putem Interneta, mobilnog telefona ili direktno u prodajnom objektu putem
EFT/POS sistema.

Takode, pristupanjem ATM uredaju, uz posedovanje platne kartice korisnik moze
na viSe lokacija podici gotovinu, izvrSiti upit stanja i dr. Elektronsko bankarstvo
mu omogucava ustedu vremena, smanjuje napor i troSkove odlaska u banku.

Korisnici mogu brzo i lako da dobiju sve potrebne informacije u vezi
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njihovih bankovnih raCuna, a pre svega upit stanja, poruku o izvrSenim uplatama
ili isplatama putem mobilnih telefona ili Interneta. Elektronsko bankarstvo pruza
korisnicima mogucénost da upravljaju svojim racunima sa bilo koje geografske
lokacije, ne vezuje ih za odredenu bankarsku ustanovu. Ukoliko korisnik
poseduje racunar i Internet konekciju mozZe putem pristupa aplikaciji banke

izvrsiti i otvaranje raCuna, podnoSenje zahteva za kredit.

Pravnim licima pojava e-bankarstva je u velikoj meri olakSala poslovanje. Putem
direktnih konekcija sa aplikacijama banke oni mogu upravljati teku¢im ra¢unima.

To se pre svega odnosi na:

v" Moguénost upravljanja dinarskim ra¢unima i izvrSavanje naloga za prenos
sredstava sa jednog na drugi racun;

v' Moguénost upravlijanja deviznim racunima i plac¢anje inostranih
potrazivanja.

v" ObavesStenje o uplatama na teku¢em racun, putem Internet-a i mobilnog
telefona;

v" Moguénost direktnog preuzimanja dnevnih izvoda stanja na raéunima;

v' Moguénost slanja ponuda, faktura...

3.2.2 Nedostaci internet bankarstva

S obzirom na €injenicu da se u svetu povecava broj korisnika e-bankarstva i da
banke teZze njegovom prihvatanju od strane klijenata, dolazi do problema zaStite
velikih bankarskih sistema od neZeljenih rizika. Banke u svom poslovanju teZze da
zadovolje potrebe svojih klijenata, ali i u isto vreme da ostvare dobit i da se dalje
razvijaju. To dovodi do problema otezanog upravljanja bazama podataka i

transakcija i nemogucnosti zastite istih.

Banke u velikoj meri Stite svoje sisteme i baze klijenata od nepozeljnih faktora

razliCitim merama. Pre svega, korisnike Stite razli€itim vrstama mehanizama za
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autentifikaciju korisnika - sertifikata, jednokratnih “pasvorda”, digitalnih potpisa,
kao i Sifrovanjem podataka na komunikacionim linijjama. Svoje sisteme
obezbeduju savremenim tehnoloskim reSenjima mehanizama za zastitu:
antivirusnim programima, detektorima upada u sistem —IDS (Intrusion Detection

Systems), zastitnim barijerama (Firewalls) i dr.

NajvecCi problem za banke je svakako Internet, njegova interaktivnost I
dostupnost Sirokom krugu korisnika. Internet, je pre svega, stvoren da bude
koristan i nije se razmisljalo o zloupotrebama, pa je, u isto vreme, postao jako
nebezbedan. Banke e-poslovanje obavljaju isklju¢ivo putem Internet-a i moraju
da imaju visok nivo bezbednosti i zaStite podataka, da bi obezbedile poverenje
korisnika i smanijile rizike od gubitaka razliCite vrste.

Takode, problem se moZe javiti i kod zastarelosti tehnologije, gde banke ¢esto ne
mogu da odgovore napadima hakera i odbrane svoje sisteme. Tehnologija
napreduje i ukoliko banka ne ide u korak sa inovacijama, njeno poslovanje na
Internetu moze biti ugrozeno. Nedostatak za bankarsko poslovanje svakako lezi i
u cinjenici da se u zemlama u kojima je Internet mreza nedovoljno
rasprostranjena, smanjuje mogucnost upotrebe e-bankarstva, znaci da banke

teSko mogu da planiraju poslovanje i Sire proizvode e-bankarstva.

Takode, takve zemlje Cesto nemaju odgovarajucu zakonsku regulativu za

regulisanje kriminala na Internetu, Sto doprinosi razvoju kompjuterskog kriminala.

JoS jedan nedostatak koji moZe ugroziti poslovanje jeste neodgovornost i
neznanje kadra. Banka mora da ima visoko obrazovani kadar koji je iskljucivo
profesionalan i koji je nemoguce korumpirati. Radnici ¢esto nezadovoljni svojim
poslom, primanjima, a joS viSe u sluCajevima savremene ekonomske krize
izloZeni su razli¢itim iskusenjima. Takav slu¢aj je bio u Nemackoj'®, kada su

poverljivi podaci jedne strane banke (LihtenStajnske) dospeli u javnost.

18 http://www.google.com/ (pregledano 10.09.2011.)
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Spekulisalo se da su sluzbenici bankarske institucije, nezadovoljni platama pustili
u javnost poverljive podatke ( podatke o racunima) 21 miliona klijenata banke.
Bilo je planirano da se informacije prodaju na ,crnom trziStu“ gde bi se zaradila
velika suma novca. Hakeri bi podatke iskoristili za skidanje sredstava sa racuna i
direktno bi pljackali vlasnike. 1z nezvani¢nih informacija saznalo se da je 1,2
miliona ukradenih podataka dospelo u ruke neovlaséenih lical’. Danas se u
Nemackoj koriste posebni vidovi zastite korisnika, gde on unapred dobije listu
odredenih brojeva poslaganih po rednim brojevima, a od njega se kao potvrda

pored LIB-a i PIN-a, trazi odredena Sifra pod nekim rednim brojem na listi Sifara.

Zanemarujuéi problem savremenih tehnologija moze se zakljuciti da e-
bankarstvo u velikoj meri doprinosi banci i njenom poslovanju, kao i poboljSanju

imidZa inovativne bankarske institucije.

Slika 1: Prikaz prednosti i nedostataka upotrebe e-bankarstva u bankama

niZi troskovi = ve ca dobit Nebezbednost Interneta

smanjenie broja zaposlenih Korumpiranost
bankarskog kadra

smanjenje broja

ekspozitura

Lastarelost tehnologije

progirenje broja korisnika UPOTREBA E-BANKARSTVA

Nepostojanje zakonske
prosirenje marketinga i regulative
palkete usluga e-hankarstva = NEDOSTACI >

Ogranicenost upatrebe
mE—;\Himrlm]m ZA BANKU :::L;':tl‘jl: na ciljnoj
puTvens NeMoguenost ragyoja e-
povecanje kvaliteta usluga, hankarstva

povecanje konkurentnosti -
Struépost Internet

doprines inovativnom kriminalaca (hakera)
imdZu banke

Izvor: HadZic M. — ,Bankarstvo“, FFMO, Univerzitet Singidunum, Beograd, 2007. godina, str. 51.

Kao Sto je poznato, dakle, korisnici elektronskog bankarstva mogu biti i fizicka i
pravna lica koja poseduju otvorene tekuce racune u bankama i putem njih

obavljaju odredena placanja i naplate potrazivanja. Upotrebom elektronskog

7 Isto, prema Kroker M., magazin ,VirtSafts-vohe®, 2008.godina (pregledano 10.09.2011.)
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bankarstva korisnicima je olakSano upravljanje tekuéim racunima. lako upotreba
elektronskog bankarstva olakSava obavljanje transakcija, moze da dovede i do

nastanka razliitih vrsta rizika koji mogu ugroziti korisnika bankarskih usluga.

Najznacajniji rizik za korisnike dolazi od napada sa Interneta. RazliCite vrste
korisnika Interneta imaju razli€ite ciljeve. Misli se na to da postoji veliki broj onih
koji teze da zloupotrebe razliCite vrste informacija dobijenih prevarom korisnika e-
bankarstva.

Pre svega, najveci problem se moze javiti kod zloupotrebe podataka o raCunima

korisnika, razli¢itim PINovima, lozinkama i licnim podacima korisnika.

Problem koji se €esto javlja, a stvaraju ga tzv. hakeri, jeste lazno predstavljanje
korisniku. Hakeri razli¢itim nacinima kreiraju odredene lazne zahteve preko e-
mail poruka i Salju ih korisnicima predstavljajuci se kao banka. Traze razliCite
informacije o racunima, potvrdu PIN-om... Korisnici, misle¢i da im banka trazi
informacije, pruze iste i ¢esto postanu Zrtve Internet kriminalaca. Na taj nacin

hakeri preuzmu novac sa raéuna korisnika'®.

Jo$ jedan problem jeste neobaveStenost korisnika o zloupotrebama koje se
mogu javiti. Banke €esto ne pruzaju korisnicima dovoljno informacija o na€inima i
bezbednosti obavljanja elektronskih transakcija, pa su oni ¢eSée izloZeni rizicima.
Cesto na nastajanje zloupotrebe ebankarstva utiée i nepaznja korisnika, koji na
pravi nacin ne ¢uvaju informacije o PIN-u, LIBu, ili svoju karticu. Nedovoljna
zakonska zastita i nepostojanje odredbi o e-placanju i kaznjavanju zloupotrebe

¢esto mogu povecati malverzacije sa raCunima.

Takode, javlja se i problem nezasti¢enosti podataka na rac¢unaru. Otvaranjem
razliCitih nepozeljnih e-mail-ova (Spam), ili nepoznatih sadrzaja u kojima se

18 http://www.google.com/ (pregledano 10.09.2011.)
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nalaze virusi, crvi, Trojanci, ili drugi maliciozni programi, kompjuterski sistemi
mogu biti napadnuti i korumpirani. Napadom na sisteme sve informacije koje se
Salju mogu biti iskoriS¢ene u razliCite svrhe. Time se odredene adrese mogu
koristiti za slanje razliitih informacija. Mogu se pratiti sva pla¢anja izvrSena sa
raCunara i preuzimati podaci. UopSte, korumpirani raCunar se moZze Koristiti za

vrlo razliéite vrste kriminala.

Vazno je da korisnici budu svesni rizika kojem se izlazu u odredenim situacijama
i da ispravno reaguju pri svakoj rizi€noj situaciji. Banke, sa druge strane smanjuju
zloupotrebe e-bankarstva odredivanjem limita podizanja gotovine sa bankomata,
identifikovanjem podataka sa kartice uporedenjem sa licnom kartom prilikom

plac¢anja na POS terminalu i drugo.

Slika 2: Prikaz liste prednosti i nedostataka za korisnike elektronskog bankarstva

UPOTREBA ELEKTRONSKOG BANKARSTVA

PREDNOSTI ZA KORISNIKE NEDOSTACIZA KORISNIKE

¥

= 24 fasa, 7 dana v nedelji MNebezbednost Interneta

—» smanjenje utrosenog yremena Neobavestenost i nepagnja
korisnika

Y

t—— smanjenje nepotrebnog éekanja v redovima

Y

—* smanjenie troskova odlaska n banku MNepostojanje zakonske regulative

™ pristup servisu sa hilo koje seografske lokacije

—*| olakiano poslovanje pravnih lica

Izvor: http://www.google.com/tehnologizacija_bankarstva/,Predrag Radovanovic¢ (pregledano
10.09.2011.)
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3.3 Elektronsko bankarstvo i elektronski novac — gl obalna prednost i
globalni problem

Posmatrano sa stanoviSta svetskih tokova, elektronski novac smanjuje
transakcione troskove na globalnom nivou. To znaci da su troSkovi transakcija na
nivou jedne zemlje skoro jednaki troSkovima transakcija na medunarodnom
nivou, a u isto vreme su nizi od troSkova transakcija obavljenih ne-elektronskom

putem.

Takode, sve transakcije se brze obavljaju izmedu zemalja elektronskim putem,
nekada nekoliko dana, danas nekoliko minuta, Sto dodatno smanjuje opterecenja

na nivou drzave, pravnog lica, pa i pojedinca.

Kao najznacajnija karakteristika elektronskog novca moze se navesti njegova
transnacionalnost. To, pre svega znaci da elektronski novac ne poznaje granice
jedne drzave. On slobodno cirkuliSe na svetskom nivou i nemoguce ga je
kontrolisati od strane centralnih organa ovlasc¢enih za novcane tokove u jednoj
zemlji. Transnacionalnost novca moze dovesti do nestabilnosti globalnog

monetarnog sistema.

Problem se moze javiti i kod oporezivanja profita. Ukoliko jedna zemlja, koristeci
softver za slanje e-novca u nekoj drugoj zemlji, nekoj tre¢oj prodaje odredeni
proizvod, nije utvrdeno koja zemlja ima pravo na profit, po kojoj stopi, itd. To
moZze dovesti do sukoba zemalja. Ako je vrednost elektronskog novca potpuno
jednaka vrednosti realnog novca, onda je elektronski novac konvertibilan u realni
novac u bilo koje vreme. Da bi ovo bilo moguce, elektronski novac mora da bude
kreiran (ili pokriven) od strane neke banke samo upotrebom realnog novca kao

baze, kako bi se obezbedila njegova konvertibilnost.*®

Takode, elektronski novac moze dovesti do destabilizacije deviznih kurseva.

19 http://www.google.com/tehnologizacija_bankarstva/, Predrag Radovanovi¢. (pregledano 10.09.2011.)
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Ukoliko, kao pretpostavku uzmemo da je e-novac predstavnik realne valute, za
njega mora da postoji odredeni devizni kurs. U realnom svetu postoji devizno
trziste, dok je problem nepostojanje deviznog trziSta u kibernetiCkom prostoru
(sayber space). | ukoliko bi ono postojalo u ovom prostoru, doslo bi do

destabilizacije deviznih kurseva realnog prostora.

Elektronski novac moze negativno uticati na nov€anu masu. Ukoliko banke izdaju
kredite u obliku e-novca, a pri tome nemaju realno pokrice u stvarnom novcu,
dolazi do kreiranja novog novca i povecanja iznosa e-novca u odnosu na stvarno

deponovan novac.

Povecanje novCane traznje moze da utiCe na nov€anu masu u jednoj privredi.
Svako povecéanje nov€ane mase, odnosno kreiranje novca Cesto dovodi do
bankrotstva, a veéim obimom ima uticaj na svetsku privredu i nastanak

finansijske krize.

Na virtuelnom trziStu ne postoji odredena ,sajber centralna banka“ koja bi
regulisala stanje i kretanja elektronskog novca, stabilizovala devizne kurseve,
donosila propise i dr., ve¢ se ta uloga prepusta centralnim bankama zemalja,
koje na odredeni nacin reguliSu poslovanje banaka.

Jedini nacin funkcionisanja i opstanka virtuelnin banaka jeste izdavanje
elektronskog novca uz pokrice deponovanog realnog novca. Time banka sebe
Stiti od eventualnog bankrotstva i spre¢ava dalju lan¢anu reakciju.

Danas, u uslovima svetske ekonomske krize moze se zakljuciti sa aspekta

globalnog trzista da elektronski novac i nije najbolje reSenje za privredu i svetsko

poslovanje, odnosno da u velikoj meri moze ugroziti stabilnost privrede.
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3.4 Podizanje kvaliteta usluga u bankarstvu

Sa porastom potreba korisnika bankarskih usluga, raste i ocCekivani kvalitet
usluge. Dobra strana automatizacije bankarskog poslovanja je Sto je omoguceno
koriS¢enje usluga 24 Casa dnevno. Oc¢ekivani kvalitet usluge ukljucuje i razliCite
dimenzije usluga. U poslednje vreme se javljaju korisni¢ki zahtevi za boljom
kontrolom i upravljanjem finansijama. Internet je omogucio masovni protok
informacija i naterao banke da se viSe pozabave kvalitetom i dostupnoScu

informacija.

Automatizacija transakcija u bankarstvu dugo je odlagana zbog relativno male
vrednosti prosecCne transakcije. Usled visokih cena neophodne opreme i
infrastrukture za formiranje platnih sistema na malo troSkovi po jednoj transakciji
bili bi previsoki u odnosu na vrednost same transakcije. Razvoj tehnike i
tehnologije, medutim doveo je do pada cene odgovaraju¢e opreme tako da je
danas moguce izvrSiti auto-matizaciju transakcija u bankarstvu na malo uz

prihvatljive troSkove po jednoj transakciji.

Za tehnologizaciju bankarstva na malo od klju¢nog znacaja su trendovi u
informacionoj i komunikacionoj tehnologiji upotreba javnih raCunarskih mreza

(pre svega Interneta) kao i razvoj i primena metode kriptografije.

Nova revolucija u oblasti tehnologizacije bankarstva na malo, bazirana je na ideji
da za automatizaciju transakcija u bankarstvu nije neophodno formirati novu (i
skupu) infrastrukturu. Potreba smanjenja troSkova transakcija uslovila je sve Siru
upotrebu javnih racunarskih mreza kakav je Internet za automatizaciju
bankarskih transakcija. U ovoj oblasti trenutno dominiraju male i velike
informati¢ke i softverske firme, koje mogu uspesSno da konkuriSu velikim

bankama, buduc¢i da one do sada nisu imale nikakva ulaganja u skupu
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infrastrukturu ogranaka i filijala te da su marginalni troSkovi i koriS¢enje javnih

raéunarskih mreza izuzetno mali.®

Revolucija na polju razvoja globalne infrastrukture i njena upotreba za
automatizaciju transakcija u bankarstvu na malo uslovljava evoluciju osnovnih
ekonomskih koncepata. U ne tako dalekoj proSlosti novac je smatran necim
fiziCkim, materijalnim, poput papira ili plemenitog metala. On predstavlja jedinicu
vrednosti iza koje stoji opSte priznati autoritet obi¢no nacionalna viada.

Elektronsko bankarstvo predstavlja pokusaj spajanja vise razli€itih tehnologija, od

kojih se svaka razvijala u drugom smeru i na drugaciji nacin.

Prednosti banaka koje koriste elektronsko bankarstvo su visestruke:*

Stvaranje imidza inovativne firme koja je u stanju da svojim korisnicima
ponudi najsavremenija tehnoloSka resenja.

Vece i bolje interaktivne mogucnosti. Za banku koja se u trziSnim
uslovima bori za svakog svog klijenta, najvaznija je komunikacija sa njim.

U klasi¢nim uslovima banka je mogla da komunicira samo dok je trajalo
radno vreme ili preko nekog informativnhog Saltera koji bi radio neprekidno.
Ovakav nacCin poslovanja stvarao je ograniCenja u komunikaciji. Interaktivne
mogucnosti komuniciranja preko Interneta su prakti€no neograni¢ene i samo je
pitanje do kog nivoa banka ima interesa da se angaZuje.

Mogucnost racionalizacije potencijala banke. Banka prenoSenjem
odredenih servisa na Internet redukuje troSkove poslovanja jer ne mora za
povecanje broja klijenata da otvara novi poslovni prostor, da ga oprema i
zaposljava nove sluzbenike. Ovo je posebno interesantno za one geografske
regione gde banka nema mrezu ekspozitura ili ima mali broj komitenata. Sa

Internetom banka moze da pokrije znatno veci geografski prostor ne otvarajuci

20 Mitrovic, N.,”E-banking”, Link group, Beograd, 2004., str. 182

L Vuksanovié, E.“Elektronsko bankarstvo*, Beogradska bankarska akademija, Beograd,

2006.,str. 218
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nove ekspoziture. Veliki broj informacija koje bankla moZe da stavi svojim
korisnicima na raspolaganje u principu nisu dostupni Sirem krugu njenih
korisnika. To se odnosi na mogucénost plasmana i kreditiranja po najpovoljnijim
uslovima, inostrana plac¢anja, savetodavna funkcija i dr.

Samousluzno bankarstvo je korisno, podjednako i za banku i za klijenta
jer Kklijent ima servise 24 ¢asa dnevno, 7 dana u nedelji. a banka bez povecanja
broja zaposlenih tako radi 365 dana u godini.

Banka svojom pojavom na Internetu dokazuje svoje konkurentne

mogucnosti i svoj razvoj, kao solidna, stabilna i tehnoloSki napredna firma.

Iskustva naprednijih zemalja pokazuju da banka bez razvijenog sistema
elektronskog bankarstva viSe necCe biti u stanju da prezivi. Razlog za to jeste

konkurentna ponuda, odnosno potreba za kvalitetnijim finansijskim servisom.

Sa stanovista klijenata bankarskih usluga za ocekivati je da nizi troSkovi banke
rezultiraju viSim kamatama na depozite, nizim provizilama na usluge i posebno
mogucnost placanja on-line. Nimalo nije bezna¢ajno da klijenti ne moraju stajati u
redovima. troSiti vreme. a da svoje poslove mogu obavljati samo u radno vreme

banke.

Banke treba da stalno podstiCu aktivnosti istrazivanja trziSta i razvoja, kako bi
unapredile svoju poziciju i ugled na trziStu, da projektnju nove vrste usluga prema
potrebama i zahtevima korisnika. Svaka banka koja zeli da pruzi kvalitetne
usluge, u cilju uspesnog i stabilnog poslovanja i razvoja, koja zeli da poboljSa
performanse na trziStu kapitala i ostvari veci profit mora poboljSati kvalitet svojili
usluga, unaprediti organizaciju i telinologiju poslovanja, podi¢i poverenje
postojecih i potencijalnih usluga na viSi nivo i uskladiti svoje poslovanje sa

zahtevima savrenienog trzista.?

2 \unjak, N., Kovadevié, LJ.,“ Poslovno bankarstvo®, Proleter, Subotica, 2002., str. 117
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Savremeno trziste i savremeno bankarsko poslovanje podrazumeva pruzanje
usluga iz oblasti elektronskog poslovanja tako da se od banaka oCekuje da se
pridrzavaju pravila poslovanja koja su doneta Bazelskim sporazumom, a koja
posebno reguluSu oblast bezbednosti elektronskog bankarstva i upravljanja

operativnim rizicima.

3.4.1 Platni promet u bankama — podsticaj elektronskom bankarstvu

Reformom platnog sistema u bankama, zapocinje proces oblikovanja savremene

finansijske infrastrukture koji ¢e se odraziti na poslovanje i banaka i preduzeca.

Dakle obaveza je banaka da za pravna lica obezbede novi finansijski servis. To

je znacajno povecéanje obima poslovanja i moZe se reSiti na jedan od dva nacina:

v' Povecanjem broja svojih Saltera i Salterskih radnih mesta ili
v" Obezbedenjem elektronskog bankarstva /elektronskog platnog prometa

44



Uticaj elektronskog bankarstva na kvalitet usluga u bankarskom poslovanju

3.4.2 Primer dizajna internet postavke banaka — Komercijalna banka a.d u

odnosu na CreditAgricole banku

Slika 3: Prikaz e-profila u Komercijalnoj banci
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Izvor: www.kombank.com
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Slika 4: Prikaz e-profila u Credit Agricole banci
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Izvor: http://www.creditagricole.rs/

Iz gore priloZzenog, a joS viSe analizom dostupnih uputstava za koriS¢enje usluga

elektronskog bankarstva,®

mozemo zakljuciti da je kompletan obrazac, kao i
samo uputstvo za upotrebu e-bankinga Komercijalne banke pregledniji i
jednostavniji za koriséenje. U danasnjim uslovima konkurentnog poslovanja
izuzetno su vazne prednosti ovog tipa. Naime, novine se uvek prihvataju sa
rezervom, a tehni¢ke poteSko¢e mogu lako naterati korisnika da odustane od

ideje upotrebe e-banking.

Bhttp:/lwww.creditagricole.rs/assets/files/Ebanking/pexim/Uputstvo%20za%20instalaciju%20i%20koriscenje
%20FX%20Updater%20aplikacije%28V7%29.pdf

http://www.kombank.com/pdf/wb_uputstvo fl.pdf
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IV UTICAJ SIGURNOSTI NA INTERNETU NA KVALITET USLUG A U E-
BANKARSTVU

Sigurnost predstavlja najveéu brigu banaka koje nude usluge elektronskog
bankarstva i najceSc¢e je definisan kao kombinacija tehnologija, mera i postupaka
zastite informacija od neovlas¢enog eksploatisanja.

Cetiri su osnovna sigurnosna servisa:

v' Tajnost podataka, ostvaruje se Sifriranjem, odnosno upotrebom
kriptografskih algoritama.

v Autentifikacija, tj. proveravanje identiteta kojim se korisnik predstavlja.
Ovo se vrSi na razne nacine: PIN-om / Personel Identification Number /,
pasword-om, biometrijske metode / otisak prsta i dr./, smart kartica.

v Integritet podataka — Obezbedivanje razmene finansijskih i drugih
podataka izmedu banke i korisnika tako da niko neovlaséen ne moze
iskoristiti ili izmeniti podatke. Integritet podataka se moZe obezbediti
tehnologijama zastite ( SSL — Secure Socket Layer, S-HTTP — Secure
HyperText Transfer Protocol i dr.).

v" Neporicanje poruka, servis koji spre¢ava posSiljaoca da porekne slanje i

sadrzaj poruke, odnosno primaoca da porekne prijem i sadrzaj poruke.

Veoma je bitna i zaStita mreze banke / firewall/ i kontrola pristupa.

4.1 Sigurnosni mehanizmi — elementi sigurnosnih sis tema

4.1.1 Sifrovanje

Sifrovanje je transformacija originalne poruke pomoéu odgovaraju¢eg postupka u
necitliivu formu za sve, sem za korisnika snabdevenog mehanizmom za
desifriranje. U postupku Sifrovanja, u mehanizam Sifrovanja ulazi originalna

poruka i specifiCan sadrzaj koji se zove klju¢. DeSifrovanje je inverzna
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transformacija kojom se od Sifrovane poruke uz pomo¢ klju¢a i mehanizma za
Sifrovanje dobija ponovo originalni ili izvorni oblik poruke.
v' Simetriéno Sifrovanje — Podrazumeva da su klju¢ za Sifrovanje i klju¢ za
desSifrovanje isti. Tajnost se zasniva na tajnosti klju€a. Klju¢ni problem je
distribucija klju€eva. Za viSe korisnika mora postojati viSe klju¢eva. Ovo

nije pogodno za Internet.

v' Asimetriéno Sifrovanje — Podrazumeva dva klju¢a: javni i tajni. Postoji
relacija izmedu njih. Javni klju€ se Salje kroz mrezu. Tajni se unosi samo
kod desSifrovanja. Postupak rada je sledeci: javni klju¢ se poSalje drugome
i on sa njim kriptuje poruku koju vam Salje. Sa njim se ne moze

dekriptovati poruka. Poruku moze dekriptovati samo vlasnik tajnog kljuca.

4.1.2 Digitalni potpis

Poruka se moze digitalno overiti tako Sto poSiljalac koristi svoj tajni klju¢ za overu
— kako svog identiteta, tako i sadrzaja poruke, ¢ime se spreCava bilo kakva
izmena poruke tokom prenosa. Ako bi neko neovlaS¢eno dopisao ili izmenio
sadrzaj poruke, primalac bi uz pomo¢ javnog kljuéa poSiljaoca otkrio

neregularnost u poruci, Sto znaci da je doslo do neautorizovane izmene poruke.

4.1.3 Digitalni sertifikat

Digitalni sertifikat je licna karta u cyber prostoru. Sertifikat autoriteti /sertifikaciona

tela/ dokazuju vas identitet.

Sertifikat mora da sadrzi:
v" Naziv vaSe organizacije
v" Dodatne podatke za identifikaciju
v" Vas javni klju¢
v' Datum do kog vazi vas javni klju¢
v" Ime CA koiji je izdao sertifikat
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v Jedinstveni serijski broj.
Ovi podaci se na kraju Sifruju tajnim klju¢em CA.

4.1.4 Inteligentne kartice

Autentifikacija podrazumeva dokazivanje identiteta korisnika. Identitet u okviru
Interneta naj¢eS¢e se dokazuje korisniCkim imenom i lozinkom, odnosno tajnim
kljucem, a u poslednje vreme i inteligentnim karticama ( smart cards ), kao
savremenijim i efikasnijim mehanizmom zasStite podataka. Ugradnja elektronskih
Cipova u plastiCne kartice je tehnologija stara dvadesetak godina, ali je masovna

proizvodnja i primena inteligentnih kartica relativno novija.

Jezgro inteligentne kartice ¢ine mikroprocesor i memorija, na kojoj, osim opstih
podataka, moZe biti zapisan i tajni klju¢ i moze biti aktiviran samo uz pomoc¢

vlasnika kartice, kako bi se izvrSio odgovarajuci kriptografski algoritam.

4.2 Obezbe denje sigurnosti transakcija u elektronskom bankarst vu

Postupci koji se odvijaju u sistemima ili izmedju pojedinih sistema moraju biti
jasno dokumentovani da bi se po potrebi mogli reprodukovati. Na taj nacin se
greske i nepranilnosti mogu pratiti i analiziarati. Banke i Stedionice, njihovi
komitenti, kao i korisnici elektronskih sistema - uredanja, traze i oCekuju potpunu
sigurnost u radu, tajnost i postojanost podataka i efikasnost u transakciji

finanskijskih aktiva.?

a) Integritet hardvera. Pored uobiCajene moguénosti zaStite elektonskih
uredaja, kao sigurnosno kuciSte uredaja, elektricna sigurnosna ili vremenska
brava, treba pomenuti mere zastite koji se odnose napristup do njih, odnosno
kontrolu ulaza u prostorije gde se iste nalaze. U tom pogledu su od velike

vaznosti identifikacione kartice koje omogucavaju ulaz u prostorije ili alarmni

24 UroS§, T.,“Elektronsko bankarstvo”, Beogradska poslovna Skola, Beograd, 2008., str. 45

49



Uticaj elektronskog bankarstva na kvalitet usluga u bankarskom poslovanju

uredjaji koji ¢e se aktivirati u slu¢aju nasilnog ulaza. Integritet hardwera je
naroCito vazna i potrebna kod modula i kod njih treba da Bude zastupljen
postupak kodiranja. Za ove komponente, koje u potpunosti moraju biti
obezbedenje od krade i od ocitavanja, koriste se keramiCka zaptita i hibridna

tehnologija kao fiziCka mera zastite.

b) Integritet softvera. Rad zastite od manipulacija na softveru, koji se
koristi, postoje integrisani postupci kontrole, koji onemogucavaju slobodan rad i
manipulaciju sa programima i delovima programa. Na taj nacin je uvek
omoguceno pravilno funkcionisanje i odvijanje postavljenog programa. Integrisani
postupak kontrole bazira se na kodiranju i pomocu fiziCkih mera zastite garantuje
tajnost korisc¢enih kodova. Pored operativnog sitema - softvera kao celine, mogu
se zastititi pojedini segmenti softvera, pri ¢emu ne treba iskljuciti i druge

mogunosti zastite softvera - programa.

c) Integritet podataka. Podaci su najhitniji u integralnoj obradi podataka.
Zastita od uvida u podatke, kao i nedovoljno manipulisanje sa njima i u krajnjem
slu¢aju njihovo brisanje, svakako je osnovni i najvazniji zadatak. Obezbedenje

podataka i njihova kontrola takodje se bazira na kodiranju.

d) Kontrola ulaza u prostorije, rad sa uredjajima i pristup podacima. Pri
koriS¢enju elektronskih sistema vecéeg broja korisnika potrebno je sprovesti vecu
kntrolu rada. Upravljanjem elektronskim sistemima za obradu podataka treba
poveriti samo stru¢nom-skolovanom kadru. Za samousluzne sisteme automati za
izdavanje novca, automati za izdavanje izvoda ra¢una, automati za izdavanje
informacija i dr. mora se na vidnom mesti ista¢i pismena uputstva o njihovom
koriS¢enju. Pri ulazu u elektronske centre moraju se postaviti uredjaji i za
identifikaciju i na taj nacin spreciti neovlas¢ene posete, sa svim posledicama koje

iz toga mogu da proisteknu.
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Za samousluzne elektronske uredaje trazi se identifikacija korisnika
identifikacionom karticom korisnika, Euroshedq kartice i sli€no. Sve mera
predostroznosti isredstva protiv zloupotrebe treba da spreCe nedozvoljeni ulaz u
prostorije, rad sa sistemima, uvid u pracenje poslovnih promena komitenata i

eventualni pokusSaj brisanja podataka.

e) Moderan koncept organizacije je uslov za sigurnost i efikasnost.
Organizacione mere su pretpostavka za izradu i uvodenje koncepcije o
svestranoj zastiti i sigurnosti. Ovim organizacionim merama se ta¢no odreduje
odgovornost, zadaci i kontrola izvrSenja postavljene stratgije o sigurnosti i
efikasnosti. Na ovaj naCin se obavlja klasificiranje sorftvera, podataka korisnika
prema funkcijama. Na osnovu ovakvog pri-stupa se izraduje detaljna Sema

obrade podataka i ukupnog poslovanja.

U bankama se, pre svega, postavlja problem sigurnosti i diskrecija u obavljanju
poslova za klijente. Samo ako su u potpunosti isklju¢ene moguénosti zloupotrebe
podataka klijenata, ako su novi elektronski uredaji i sistemi tako konstuisani da
su jednostavni za rukovanje, njihova cene i trosSkovi eksploatacije prihvatljivi tada
¢ce se ove tehnoloSke inovacije moc¢i u poslovnim bankama da sprovedu na

Sirokoj osnovi sa velikim brojem korisnika.

TehnoloSke inovacije u platnom prometu postavile sloZzene zahteve pred
zaposlenima u bankama, Stedionicama, jer traze velike napore na planu njihovog
Skolovanja i permanentnog obrazovanja. Ove promene imaju na komitente isto
znatan uticaj, jer se moraju navikavati na nove formulare ili kompjuterske izraze;
prevazilaziti poCetne tesSkoCe pri implementaciji novih uredjaja, automata ili
aplikacija. TehnoloSke inovacije su donele znatne prednosti na planu brzine i
pouzdanosti u izvrSavanju raznih bankarskih usluga u odnosu na klasi¢an nacin

obavljanja finansijskih transakcija.
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4.3 Rizici u elektronskom bankarstvu

Razvojem elektronske trgovine i bankarskih usluga preko elektronskog
bankarstva stvoreni su uslovi za razvoj i primenu Sireg spektra bankarskih
proizvoda. Ti proizvodi su dostupni Sirem krugu Kkorisnika savremenog
bankarstva. S obzirom na to da se e - bankarstvo zasniva na elektronskom
novcu, sve usluge savremenog bankarstva nose sa sobom i odredene rizike, koji
mogu ugroziti bankarsko poslovanje koriS¢éenjem ove vrste novca. Saglasno
dokumentima Bazelskog komiteta® za bankarsku superviziju, mogu se navesti
razne vrste rizika u elektronskom bankarstvu. Svaki rizik pojedinacno utice na

primenu elektronskog bankarstva.

Operativni rizik nastaje na osnovu potencijalnog gubitka usled gubitka integriteta
I ukupne pouzdanosti informacionog sistema. Takode, operativni rizik moze
nastati i zbog tehnicke neispravnosti informacionog sistema. On se moze pojaviti
i u obliku bezbednosnog rizika, rizika od krade zaposlenih, falsifikovanja, rizika
provajdera servisa, zastarelosti sistema, poricanja transakcije od strane ucesnika

u transakciji.

Reputacioni rizik predstavlja negativan imidZ poslovanja banke koji nastaje pod
uticajem javnosti. Dovodi do odliva sredstava i klijenata iz banke zbog negativne
slike o poslovima same banke. Moze imati trajan karakter. NajceS¢e nastaje kao
posledica nelegalnih poslova banke i njenih klijenata, poslova pranja novca,
greSaka u sistemu, malicioznih napada na sistem, krade novca sa racuna banke i
obaranja sistema spamom (nekorisnom e-posStom) i drugim oblicima napada

odbijanja izvrSavanja servisa (Denial of Service).

Sistemski rizici nastaju usled nesposobnosti banke da saCuva sve potrebne

informacije ili usled njihovog gubitka. Time dolazi do spreCavanja Sirenja

% Vunjak M. N., Kovadevi¢ D. Lj. — ,Bankarstvo-bankarski menadzment‘, Ekonomski fakultet,
Subotica, 2006., str. 266.
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poslovanja banke i uticaja na imidZ banke.

Zakonski rizik mozZe nastati usled neposStovanja zakona, pravila ili propisane
prakse. Takode, mozZe nastati i u slu¢ajevima kada nisu zakonom regulisana
prava i obaveze ufesnika u e-bankarstvu. Vazno je zakonom i odgovarajué¢im

propisima onemoguciti radnje ,pranja novca“ preko elektronskih kanala banaka.

Bankarski rizici predstavljaju rizike koji su prisutni u bankarskom sistemu i koji se
odnose na celokupno bankarsko poslovanje. Do njihovog nastanka mogu dovesti
razliCite promene u drzavi, njenoj ekonomskoj politici, promene u banci, na€inu

poslovanja...

Rizici od kriminalnih napada u e-bankarstvu su Cesti i mogu ozbiljno ugroziti
poslovanje banaka. Nastaju usled falsifikovanja, prevara, krada, ilegalnog

koriS¢enja, navodenja.

Rizici internacionalnog poslovanja mogu se javiti primenom tehnologije koja ne
poznaje geografske barijere jedne religije ili jedne drzave.?® Religija ¢esto zna da
bude predmet sukoba koji nastaju u poslovhom svetu. Proces globalizacije i
medunarodna podela rada ¢esto umeju da budu direktna negacija nacionalnim
zajednicama.?’ Primenom e-bankarstva sve vise se paZnja obraéa na moguénost

nastanka ove vrste rizika.

% Vunjak M. N., Kovacevic D. Lj. — ,Bankarstvo-bankarski menadZment‘, Ekonomski fakultet,
Subotica, 2006., str. 266.
%" videnov T. A. — ,Sociologija u biznisu“, Beogradska poslovna &kola, Beograd, 2005., str. 195.
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\% ELEKTRONSKO BANKARSTVO U SRBIJI

Razvoj elektronskog bankarstva u Srbiji svakako su obelezila i drustveno
politicka deSavanja na ovim prostorima u ne tako davnoj proSlosti, Sto ima za

rezultat skromnije poslovne pokazatelje u odnosu na zemlje u okruzenju.

Kada se ocenjuje stanje e-bankarstva u Srbiji, zna¢ajno je uporedivanje sa
situacijom u ovoj oblasti sa razvijenim zemljama, sa jedne strane i sa stanjem u
drugim oblastima u zemlji, sa druge strane. U ekonomsko razvijenim zemljama
procenat uceSéa e-bankarstva u plathom prometu je veoma visok (npr. u
Francuskoj 70 i 80%), a u Srbiji je znatno niZi (oko 1/3).*® Da bi Srbija dostigla
ekonomski razvijene zemlje, neophodno je da se u elektronski sistem poslovanja
ukljuci Sto vedi broj preduzecéa, sve drzavne institucije, trgovine i svi gradani. U
odnosu na druge segmente u zemlji, e-bankarstvo je relativnho dobro razvijeno i
Sto je joS znacajnije, pokazuje tendenciju daljeg intenzivnog razvoja. Nekada je
Srbija bila u velikom zaostatku za ovakvim na¢inom poslovanja, ali danas to vise
nije tako. U ,poplavi” banaka, danas u Srbiji, kvalitet E-bankinga, koji neka banka

pruza, je i jedan od faktora koji odlucuje kojoj ¢e se banci Klijent prikloniti.

Prednosti elektronskih servisa u odnosu na klasi¢no bankarsko (Saltersko)
poslovanje, generalno bi se mogle posmatrati kroz vremensku i prostornu
neograni¢enosti, brzinu obavljanja transakcija, nizu cenu i Siroki asortiman
bankarskih proizvoda i usluga. U Srbiji gotovo sve poslovne banke, preko
razli¢itin kanala, nude neki od oblika E-bankinga svojim klijentima. Medutim,
pazljivom analizom servisa koji se nude, mogu se uociti funkcionalne i
tehnoloSke raznolikosti pojedinih platformi koje su pre svega rezultat razlicitog
shvatanja perspektiva daljeg razvoja i samog znacaja ovih servisa.

% “PRIMENA ELEKTRONSKOG BANKARSTVA U SRBIJI, Tijana Radojevi¢, Branko Celarevié,
Izvor: http://www.singipedia.com/content/220-Primena-elektronskog-bankarstva-u-Srhbiji
# 1zvor: Komercijalna banka, www.kombank.com (pregledano 10.09.2011.)
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Mnoge banke su prelaskom platnog prometa u poslovne banke kao deo svoje
ponude, ponudile i elektronske servise namenjene pravnim i fizi€kim licima, u
vidu osnovnih paketa usluga koje bi viemenom unapredivale i doradivale. Dakle,
osnovni paket ponude u pocetku se odnosio na obavljanje elektronskog platnog
prometa u zemlji za pravna lica, a potom su se u ponudi banaka nasla i
aplikativna reSenja namenjena fiziCkim licima, da bi se ponuda trenutno
upotpunila korporativnim reSenjem E-banke namenjenim za poslovanje sa

inostranstvom.

Banke su se uspesno uklju€ile u nove sisteme medubankarskih obraduna po
svetskim principima: RTGS za prioritetna plac¢anja i placanja velikih vrednosti i
neto sistem za mala pla¢anja. Organizovale su preuzimanje ziro racuna
preduzec¢a i obavljanje poslova plathog prometa, pruzajuci visi nivo i kvalitet

usluga, uz afirmaciju koncepta ,u susret klijentu”.

PostojeCe osnovne informacione sisteme (core-banking) sada nadograduju
novim slojem aplikacija za podrsku elektronskom poslovanju sa privredom i

stanovnistvom. Trenutna IT infrastruktura nije nerazvijena.

Vecina banaka zasipa svoje trenutne i potencijalne korisnike reklamama u kojima
su bas oni lideri na polju E-bankarstva, pri ¢emu svaka potencira svoje najbolje
reSenje za E-bankarstvo. Tendencije idu ka tome da u buducnosti svi subjekti
budu elektronski povezani i da banke proSiruju asortiman usluga koje pruzaju
elektronskim putem uz optimalnu dinamiku promena. OpSta konkurencija
podstiCe pojedine banke da ponude Sto viSe pogodnosti za svoje klijente.
Asortiman ponuda E-bankarstva drasticno se Siri u kratkom periodu. Preko
kuénog racunara ili mobilnih telefona, banke svojim klijentima omogucavaju: uvid
u stanje racuna, pregled prometa, pregled izvoda promena na racunima, prijem i
slanje licnih poruka, placanje obaveza platnim nalozima sa teku¢im datumima i

datumima unapred.
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Pojavljuju se moguénosti koriS¢enja usluga platnog prometa putem bankomata,

platnih kartica, POS terminala banaka, Call centra i mobilnih telefona (SMS).

Veoma je izrazena podrska vladinih programa u oblasti platnih kartica
(kartiGarstvo). Vlada ima direktan interes da pruza ovu podrsku, jer svaka ovakva
transakcija predstavlja legalan tok gotovine koji sobom nosi fiskalni radun i
naplatu poreza. Vecina banaka ima u ponudi medunarodno vazece kartice (Visa,
Diners, Master...), ali u ovom trenutku one u Srbiji mogu da se koriste samo za
bezgotovinska placanja, dok za Internet plaéanja mogu da se upotrebljavaju
samo u inostranstvu (nedostaju nam odgovarajuci lokalni centri za procesiranje
ovih transakcija). Drugi pravac aktivnosti banaka usmeren je na razvijanje

sistema i Sirenje prijemne mreze nacionalnih kartica (YUBA i DinaCard).

Posebna paznja, u okviru elektronskog bankarstva posvecuje se standardima
sigurnosti. Danas u korporativnom bankarstvu standard predstavija PKI
infrastruktura, tacnije infrastruktura sistema sa javnim kljuevima koja se
najceS¢e bazira na asimetricnoj i simetriCnoj primeni Sifarskih sistema i koja
obezbeduje potpunu zaStitu tajnosti, autentiCnost, integritet i omogucava
neporecivost transakcija tj. obuhvata osnovne kriptografske funkcije elektronskog
poslovanja Sto je i definisano samim Zakonom o elektronskom potpisu.

Primena ove tehnologije omogucuje potpuno bezbedno funkcionisanje i
obavljanje elektronskog poslovanja, ¢ime su stvoreni relevantni preduslovi za
dalji razvoj E-servisa, Sto se tehnickog dela same aplikacije tiCe. U svemu ovome
je veoma bitna i pravna regulativa, odnosno donoSenje adekvatnih zakona i
uredbi kojima bi se definisala ova oblast poslovanja i stvorili zakonski okviri

daljeg razvoja.

Ipak, samo usvajanje i tumadenje Zakona o elektronskom potpisu*® nema

30 zakon o elektronskom potpisu, ,Sl.glasnik Srbije* br.135-04
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direktne implikacije na rad elektronskog poslovanja, jer po tumacenju sama
elektronska banka se nalazi izvan obuhvata ovog Zakona iz prostog razloga 5to

su odnosi izmedu klijenata i banke definisani ugovorom.

Medutim, sam zakon ima vrlo velike implikacije na donoSenje nekih novih zakona
i to, pre svega, zakon o elektronskim raCunima, elektronskoj upravi, elektronskim
dokumentima - koji bi uredili ove oblasti i postavili pravnu regulativu za dalji

razvoj elektronskog bankarstva u Srbiji.

Trenutno, aplikativha reSenja vezana za elektronsko poslovanje pravnih ili fizi€kih
lica, imaju isklju€ivo aktivnosti u domenu platnog prometa, u kome se klijentima
preko E-banke nudi moguc¢nost svih vrsta placanja u zemlji i inostranstvu za
pravna lica i daje mogucnost izmirenja obaveza, odnosno pla¢anja raznih racuna

za fiziéka lica.

Razvoj korporativhog E-bankarstva i elektronskog bankarstva, namenjenog
fizickim licima, koji sledi i koji se ve¢ primenjuje u razvijenim zemljama zapadne
Evrope, je dopuna osnovnog paketa usluga koje se danas nude u Srbiji preko E-

banaka.

Taj paket usluga kroz prateCe servise tezi potpunom zatvaranju poslovnog
procesa, odnosno daje moguénost da se kompletan poslovni proces obavi iz
poslovne prostorije ili od ku¢e bez odlaska u banku. On omogucava zamenu i
dokumentarne kontrole (trenutno obavezne u deviznom i spoljno - trgovinskom
poslovanju) sa elektronskim dokumentima koji su digitalno potpisani, a samim tim
i potpuno validni i identiéni papirnim. Sa ubrzanim razvojem tehnologije otvaraju
se gotovo nesagledive mogucnosti daljeg razvoja elektronskog bankarstva u
svetu i kod nas. Prateci svetske trendove, gotovo je sigurno da c¢e sledeci korak
u razvoju elektronskih servisa kod nas biti tzv. M-Payments i uvodenje mobilnog

telefona kao nacina placanja.
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Danas, mobilni telefoni imaju inkorporirane u sebi ogromne mogucénosti i odavno

su prestali da budu isklju€ivo sredstvo za komunikaciju izmedu dva korisnika.

S obzirom na celokupnu razvijenost bankarskog trziSta Srbije, veoma je vazno
naglasiti da treba poboljSati tehnoloSku opremljenost banaka, tj. banke bi trebalo

da uloZe znacajna sredstva za razvoj e-poslovanja.

U razvijenim zemljama e banaka, dok je u Srbiji taj procenat znatno nizi,
prvenstveno zbog joS uvek aktuelnog procesa tranzicije u zemlji. U najnovijem

periodu rasta u Srhiji.

DonoSenjem Zakona o platnom prometu 2003. godine i Odlukom o elektronskom
nacinu obavljanja platnog prometa koja je sadrzana u Zakonu, stvoreni uslovi za

razvoj elektronskog bankarstva.®*

Takode, banke su se ukljucile u nove sisteme medubankarskih obracuna po
svetskim principima, pri ¢emu koriste RTGS sisteme (Real Time Gross
Settlement), kod nas poznatiji kao SVP — Sistem Velikih Pla¢anja, za prioritetna i
velika placanja. Takode za mala placanja u Srbiji je uveden Kliring ili SMP —
Sistem Malih Placanja.

Da bi se upotreba e-bankarstva rasirila na teritoriji Srbije i bila opSte-prihva¢ena
potrebno je, pored stvaranja tehnickih uslova, uslugu pribliziti korisnicima.
Najbolji nacin za prihvatanje e-bankarstva jeste stvaranje prave slike njegove
korisnosti u svesti potroSaCa. Sa druge strane, prihvatanje odredene usluge od
strane korisnika doprinosi pozitivnom ucinku poslovanja finansijskih institucija —

banaka.

1 Uro$ T. — ,Elektronsko bankarstvo®, Visoka beogradska poslovna $kola studija, Beograd, 2008.
god., str. 141
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Pre svega, proizvod, ili usluga banke u pogledu e-bankarstva moze biti
koncipirana u vidu internet bankarstva, mobilnog bankarstva, u vidu platnih
kartica, mogucnosti upravljanja teku¢im racunima putem iznajmljenih bankarskih
aplikacija i drugo. Veoma vazna cCinjenica je da u okviru e-bankarstva korisnicima
moZe biti ponuden veliki broj usluga koje mu mogu olakSati poslovanje i
svakodnevne aktivnosti. Svaka banka radi na tome da paletu svojih usluga
dopuni svim novim pojavnim oblicima usluge, kao Sto je to slu€aj sa On-line

bankarstvom, placanjem robe i usluga platnim karticama na POS terminalima.

Razvoju e-bankarstva u Srbiji je doprinelo instaliranje velikog broja bankomata,
POS terminala i uvodenje platnih kartica. U primeni se mogu naci VISA,
MasterCard, kao i nacionalna kartica - DinaCard.

Uvedene su razliCite mere za zastitu korisnika u pogledu njegove zaduzenosti.
Prema odlu¢i NBS dozvoljeno kreditno zaduzenje ne sme biti vece od 30%
mesecnih prihoda. Za dobijanje kreditne kartice, banka trazi odobrenje od
Kreditnog biroa, koji proverava kreditnu sposobnost klijenta i tek nakon toga

odobrava kreditnu karticu.

5.1 Distributivha mreza

5.1.1 Platne kartice

Krajem 1990. godine u Evropi je bilo 200 miliona vlasnika platnih kartica. Samo
pet godina kasnije, 1995. godine taj broj je iznosio 350 miliona. Danas se smatra
da na svetu ima preko 1,5 milijardi vlasnika platnih kartica. Do 2003. godine, u
Srbiji je izdato manje od 400 hiljada platnih kartica. Ve¢ 2005. godine broj kartica
u opticaju je dostigao 3,8 miliona Sto je dokaz naglog razvoja karti¢arstva u Srhiji.
Srbiji. Po statistickim podacima objavljenim za 2009. godinu , broj izdatih kartica
u Srbiji premasuje 5,8 miliona, dok podaci za 2010 godinu govore da ovaj broj

premasuje 6 miliona.
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5.1.2 Brendovi platnih kartica u Srbiji

Najveci svetski brendovi koji se nalaze na trziStu platnih kartica u Srbiji su VISA,
MasterCard, Diners i American Express. Pored svetskih naSa zemlja ima i
nacionalnu platnu karticu nazvanu DinaCard. Takode, u prometu se mogu naci

kompanijske i ostale kartice izdate od strane banaka.

VISA platnu karticu izdaje veéina banaka u Srbiji. VISA sistem je tri godine nakon
povratka na nasSe trziSte proglasio Srbiju Sampionom u tempu izdavanja platnih
kartica i dostizanja broja od milion VISA kartica posle Kine.** Naime, Srbija je do
2006. godine imala 1,9 miliona izdatih VISA kartica. U julu 2007. godine je

zabeleZeno da 28 banaka u Srhiji izdaje jednu ili vi§e vrsta VISA platnih kartica.*

MasterCard platna kartica predstavlja drugu po broju izdatih platnih kartica u
Srbiji medunarodnog karaktera. Pored MasterCard, EUROPAY izdaje joS i
Maestro i EuroCard. U Srbiji, broj banaka koji izdaje ove vrste kartica je 19

banaka.

Diners platne kartice su prisutne na trziStu u Srbiji. Njihova zastupljenost je nesto
niza u odnosu na VISA i MasterCard. Ove platne kartice se mogu naci u ponudi
pet banaka na domacem trziStu. American Express je relativno malo zastupljena
kartica na nasSem trziStu i moze se nac¢i samo u reziji jedne banke i to Banca
Intesa, Beograd. Njeno izdavanje pocelo je polovinom 2006. godine. Od domacih
platnih kartica na trziStu se mozZe naci DinaCard. Ona predstavlja nacionalnu
karticu kreiranu 2003. godine radi zamene tadasnje YUBA platne kartice. Ona je

zajedno sa VISA karticom najzastupljenija platna kartica u Srbiji.

Navodi se da je samo posle 18 meseci postojanja broj miliona. Ona je prva

kartica koja moze da se poredi po broju izdatih primeraka sa VISA karticom.

#)zvor: http://www.emagazin.rs/ (pregledano dana10.09.2011.)
33 1zvor: http://www.pks.rs/ (pregledano dana 10.09.2011.)
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DinaCard platnu karticu u Srbiji izdaje 28 banaka. Pored navedenih u prometu se
mogu na i ostale. Od kompanijskih na trziStu postoji Rodi¢ MB card, u izdanju

OTP banke, dok od ostalih mozemo nac¢i POST card karticu.

Slika 5: Prikaz broja banaka u Srbiji po vrsti kartice koju izdaju

Broj banaka u Srbiji koje izdaju odredene vrste
kartica

19
¥, .
' e
- i

“D-'u
#&ﬁ““s e = VISA
et m DinaCard
ﬁ# MasterCard, Maestro, EuroCard
® Diners

American Express

Uvodenjem prve nacionalne kartice stvoreni su uslovi za kreiranje platnih smart
kartica, odnosno, kartica sa Cipom koje generalno sluze lakSoj identifikaciji
korisnika.
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Tabela 2: Broj transakcija karticama izdatim u Republici Srbiji za 2010.godinu

Tromesecja Broj transakcija

Debitne Kreditne Poslovne
| 21,514,732 2,992,669 866,946
Il 23,145,947 3,302,575 993,492
1l 23,813,361 3,164,763 1,031,037
\Y, 25,286,684 3,188,832 1,191,891
Ukupno 93,760,724 12,648,839 4,083,366

o %!
Izvor: Izvestaji banaka

5.1.3 Bankomati u Srhiji

Broj bankomata ili ATM uredaja u Srbiji je na zadovoljavajuéem nivou. Generalno
posmatrano u nasoj zemlji danas postoji instalirano priblizno 2.700 bankomata,

Sto pruza vecu pristupacnost i moguénost koris¢enja potencijalnim Klijentima.

U odnosu na broj bankomata u 2005.god. kada ih je bilo 837, mozemo da
kazemo da se njihov broj do danas znatno povecao (tabela 3). To je doprinelo
vecoj upotrebi bankomata od strane korisnika kartica jer su bankomati sada

dostupni na viSe lokacija u njegovoj blizini.

U 2005. godini izvrSeno je preko 13 miliona transakcija putem bankomata, a da
je povecanje broja bankomata jednim delom uticalo na povecanje izvrSenja
transakcija govori to da u 2007. godini broj transakcija koje su izvrSene na

bankomatima iznosio preko 35 miliona.

3 www.nbs.rs/elektronsko_poslovanje (pregledano 10.09.2011.)
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Tabela 3: Prikaz broja bankomata, transakcija ostvarenih na njima u periodu od 2005-

2009.godine
Period Bankomati
Broj Broj Promet transakcija
bankomata | transakcija /u milionima dinara/
(na  kraju Ukupno Od toga:
perioda) Promet
karticama van
Republike
Srbije i u Srbiji
2005. | Ukupno |837 13,124,920 51,945 5,711
2006. | Ukupno |1,348 25,307,116 109,022 9,750
2007. || 1,537 7,716,899 33,253 2,242
Il 1,909 9,811,188 42,083 3,023
11l 1.808 9.285.331 44.304 4.689
v 2.074 9.790.411 47.211 3.202
Ukupno 2,074 35,665,741 165,450 13,155
2008. || 2.173 10.161.074 43.388 3.059
I 2.334 11.509.140 57.069 4.043
11l 2.119 11.290.102 59.201 6.903
v 2,494 11.969.030 60.761 4.430
Ukupno 2,494 44 917,646 221,549 17,345
2009. |1 2,639 10,973,792 57,192 3,739
I 2,679 12,233,080 65,615 4,941
Ukupno 2,679 23,206,972 122,907 6,690

Izvor: IzvesStaji NBS.

5

Na kraju Il kvartala 2009. godine, posmatrano za period od 01.01.—-30.06.20089.

% 1zvor:http:// www.nbs.rs/ (pregledano 10.09.2011.)
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god., na bankomatima je ostvareno 23,21 miliona transakcija. Ukupan promet na

bankomatima za prva dva kvartala 2009. godine iznosio je 122,81 miliona dinara.

Takode, vecli broj bankomata i njihova rasprostranjenost na nasem trzistu

povecali su i ukupan broj transakcija ostvarenih platnim karticama izdatim van

teritorije naSe zemlje. Tako, u 2008. godini ostvareno je 17,35 miliona dinara

transakcija dok je za prva dva kvartala 2009. godine ostvareno je 8,68 miliona

dinara transakcija. Uticaj rasprostanjenosti bankomata, poboljSanja usluga, i

povecanja transakcija ostvarenih na ovaj nacin za 2010. godinu mozemo videti u

prikazu izveStaja banaka.

Tabela 4: Broj transakcija i promet karticama na bankomatima u Srbiji za 2010.

Tromesecje ProsecCan iznos**

Debitne Kreditne Poslovne Ukupno
| 5,593 4,032 10,476 5,540
I 5,767 4,233 10,652 5,718
Il 5,938 4,106 11,104 5,892
v 6,084 4,086 11,720 6,057
Ukupno 5,846 4,114 10,988 5,802

Izvor: www.nbs.rs/elektronsko _poslovanje (pregledano 10.09.2011.)

Tabela 5: Broj transakcija i promet karticama na bankomatima u Srbiji za 2011. godinu

Trom. Broj bankomata Broj trans. bank.
I 2.847 12.890.367
I 2.852 14.770.385
1 2.848 14.793.945
\Y
UKUPNO 42.454.697

lzvor: www.nbs.rs/elektronsko poslovanje (pregledano 10.09.2011.)
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5.1.4 POS terminali u Srbiji

Sto se tice POS terminala, oni su postavljeni na prodajnim mestima Sirom nase

zemlje.
Tabela 6: Prikaz broja prodajnih mesta sa instaliranim POS terminalima i broj transakcija

ostvarenih na njima u periodu od 2005-2009. godine

Period Prodajna mesta
Broj Broj Promet transakcija
prodajnih transakcija /u milionima dinara/
mesta sa Ukupno Od toga:
POS Promet
terminalom karticama van
Republike
Srbije i u Srbiji
2005. | Ukupno |31,816 12,228,830 31,884 6,317
2006. | Ukupno (48,194 27,120,224 65,042 7,845
2007. || 69,212 8,175,168 18,998 1,828
I 52,341 9,466,877 21,950 2,335
1 53,992 11,102,002 23,871 2,706
v 55,340 9.790.411 28,644 2,827
Ukupno 55,340 39,220,191 91,334 9,507
2008. |1 58,225 11,677,841 26,120 2,339
I 57,248 13.185,605 50,079 3,237
11 56,780 13,195.959 20,027 8,728
v 57,919 13,673,768 30,921 3,183
Ukupno |57,919 51,732,271 117,047 12,619
2009. || 60,857 13,220,398 28,075 2,720
Il 60,607 14,592,958 31,705 3,757
Ukupno (60,607 27,809,354 59,780 6,483

Izvor: www.nbs.rs/ (pregledano 10.09.2011.)
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Kada posmatramo 2005. godinu vidimo da je broj prodajnih mesta sa POS
terminalima skoro duplo povecan, Sto je znatan napredak. Za prva dva kvartala
2009. godine ostvareno je 27,8 miliona transakcija na teritoriji Srbije. Ukupan
promet iznosio je 59.780 mil. dinara, a od toga 11% je uceSce inostranih platnih

kartica.

Tabela 7. Broj transakcija izdatim u Srbiji na POS u zemlji za 2011.

Tromese ¢je 2l psrgdlséng sta Br. transak. POS
| 57.782 16.792.619
Il 57.656 18.889.340
1l 57.796 19.138.194
Ukupno 54.820.153

Izvor: www.nbs.rs/ (pregledano 10.09.2011.)

U tabeli 7 mozemo zapaziti da ukupan broj transakcija u samo prva tri kvartala
tekuce godine iznosi preko 66 miliona dinara, Sto govori o kontinuiranom porastu

upotrebe ovih sredstava.

5.1.5 Mobilno bankarstvo u Srbiji

S obzirom na dinjenicu da je broj korisnika raCunara prema broju korisnika
mobilnih telefona u odnosu 1:1038, u Srbiji se tezi razvoju mobilnog bankarstva
(m-bankarstva), mada nacionalna kultura i navike ljudi teSko mogu zameniti
tradicionalno bankarstvo sa elektronskim. Na njegov razvoj negativno utiCe i

nedostatak tehnologije i savremenih telekomunikacionih kanala.

Mobilno bankarstvo (Mobile Banking) je najnoviji trend u razvoju elektronskog
bankarstva. Najnovija generacija mobilnih telefona poseduje moguénost
povezivanja na Internet, sto znaci da korisnik moze pristupiti svojoj finansijskoj

instituciji pomoc¢u mobilnog telefona i izvrSiti zeljene transakcije.

Prognozira se da ¢e mobilno bankarstvo doziveti ¢ak i snazniju ekspanziju od
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Internet bankarstva u narednih tri do pet godina. Na trziStu u Srbiji, u ponudi
velikog broja banaka nalaze se usluge mobilnog bankarstva, kao Sto su SMS
obaveStenja o prilivima i odlivima sa tekucih raCuna fizickih i pravnih lica,
mogucénost plaéanja razlicitih racuna putem SMS-a. NajCeSc¢e se Kkoristi
mogucnost dopune prepaid telefonskog raCuna putem mobilnog telefona

direktnim zaduZenjem tekuceg racuna korisnika.

Broj korisnika Mobilnog bankarstva je znatno nizi i ovaj vid elektronskih placanja

tek bi trebalo da doZivi uspon i olak3a rad bankama i korisnicima.*

Banke, putem samousluznog bankarstva, nude mogucnosti Klijentima da
dobijuinformaciju o stanju racuna putem telefona, odnosno mobilne telefonije,
konkretnije, putem SMS poruka. Ovaj inovativni bankarski proizvod ima realnije
mogucnosti da se inkorporira kod stanovnika Srbije, jer 76% stanovnika Srbije
poseduje mobilne telefone najnovije generacije, sa moguénoScu Internet
konekcije, i Sto je joS vaznije, veliki deo vlasnika €ini mlada populacija, koja je
Zeljna tehnoloSkih inovacija. Zato se moze prognozirati da ¢e se kartiCarstvo

razvijati u pravcu podrzavanja on-line, putem mobilne telefonije.

Mlada populacija, sa poboljSanjem zivotnog standarda i zaposlenosti, je buduci
veliki i ozbiljankorisnik SMS bankarstva, beneficija i pogodnosti koje ono pruza.
Preduslov za koris¢enje SMS bankarstva je da korisnik bude registrovan OnLine
kododredene banke. Dovoljno je da korisnik poSalje SMS poruku u odredenom
formatu i naodredeni telefonski broj, da bi dobio trazenu informaciju. Te
mogucnosti mnoge finansijskeinstitucije, a pre svega banke,iskoristele su na
najbolji moguc¢i nacin, agresivhimusmeravanjem poslovanja na kanale mobilnih
bankarskih servisa. Prognoza je da ¢eubuduée mobilno bankarstvo, odnosto
sistem pladanja putem mobilnih telefona, po brojukorisnika prevazici broj

korisnika Interneta u Srhbiji.

% http://www.google.com/ (pregledano 10.09.2011.)
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5.2. Ponuda usluge elektronskog bankarstva na trziS  tu u Srbiji

5.2.1 PRIMER: ProCredit banka

ProCredit banka je razvojno orijentisana banka koja pruza kompletan paket
usluga. Banka klijentima nudi odlicnu uslugu, kao i Sirok spektar bankarskinh
proizvoda. U svom poslovanju fokusirana je, prvenstveno, na kreditiranje malih i
srednjih preduzece. ProCredit Banka u Srbiji je ¢lan ProCredit grupe koja se
sastoji od 22 finansijske institucije koje se nalaze u zemljama u razvoju u tri
regiona: Istocnoj Evropi, Latinskoj Americi i Africi. Akcionari ProCredit Banke su
vodec¢i medunarodni investitori i finansijske institucije sa istim vrednostima i

stratesSkim ciljevima.

Medu akcionarima su privatni investitori - ProCredit Holding i CommerzBank AG.
ProCredit Holding je ocenjen sa BBB-, po rangiranju izvrSenom od strane
agencije Fitch Ratings. Zakljuéno sa junom 2008. godine, osnovni kapital
ProCredit grupe iznosi 370,9 miliona evra. Ukupna aktiva ProCredit grupe iznosi
4,5 milijardi evra. Zaklju¢no sa junom 2008. grupa je obavljala poslovanje kroz
704 ekspoziture i zapoSljavala 19.369 ljudi. Broj kredita u opticaju je iznosio
1.017.090.39 ProCredit banka je pocCela da radi u Srbiji 2001. i do sada je
investirala preko 1,6 milijardi evra u razvoj srpske privrede. Po svom obimu

poslovanja i rasprostranjenosti na teritoriji Srbije spada u grupu prvih 7 banaka.®’

U Srbiji ProCredit Banka posluje u vise od 80 ekspozitura u 50 gradova. Na
teritoriji Beograda ProCredit Banka posluje u 19 ekspozitura, Sto je dobar
pokazatel] mrezne rasprostranjenosti i u¢eS¢a na trziStu. U svom vlasniStvu
ProCredit Banka ima mrezu od 154 bankomata u svim vec¢im mestima i
gradovima u Srbiji. Na teritoriji Beograda ima instalirano 51 ATM uredaj, Sto je za

6 uredaja vise u odnosu na poéetak 2009. godine kada ih je bilo 45.3®

37 1zvor: http://www.procreditbank.rs (pregledano 10.09.2011.)
38 1zvor: www.procreditbank.rs/private_bankomati_s (pregledano 10.09.2011.)
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U svojoj ponudi elektronskog bankarstva, ProCredit Bank ima e-ProBanking. E-
Probanking je usluga koja omogucava korisnicima da upravljaju svojim tekuéim
ratunima bez odlaska u banku. Korisnici mogu biti fizicka i pravna lica. E-
ProBanking servis je maksimalno zasti¢en koriS¢enjem najsavremenijin
tehnoloskih reSenja digitalnog potpisivanja smart karticom, a uslugu Kkorisnici

mogu koristiti 24 ¢asa, 7 dana u nedelji.

ProCredit banka svojim korisnicima nudi dva reSenja e-bankarstva. To su PEXIM
i HALCOM. Korisnici, pravna lica od banke dobijaju paket e-bankarstva u koji su
uklju€eni: instalacioni disk, smart karticu, €itaé smart kartice. Za koriséenje
paketa e-bankarstva od korisnika se naplacuje odredeni iznos, u zavisnosti da li
je korisnik fizicko ili pravno lice i koji je paket (HALCOM, PEXIM) odabrao za
upotrebu. Gledano sa strane potreba koje zadovoljava, Halcom predstavlja bolje
druge strane, Pexim je program Ccija je upotreba besplatna, gledano sa strane
godiSnje nadoknade za upotrebu ovog programa. U zavisnosti od prioriteta u

svesti potroSaca, zavisi i koje elektronsko reSenje ¢e prihvatiti.

Klijentima je omogucéeno da koriste i usluge mobilnog bankarstva. Prilikom priliva
ili odliva sredstava sa tekuceg racuna, klijenti imaju moguénost da dobiju SMS
poruku o iznosu skinutih ili uplaéenih sredstava. Kao osnovni element
elektronskog bankarstva ProCredit banka u svojoj ponudi ima platne kartice
velikin svetskih brendova kao Sto su Visa, Diners i MasterCard, dok je od

domacih zastupljena DinaCard.
Za fiziCka lica u svojoj ponudi ProCredit Banka ima DinaCard, Maestro i Visa

Electron debitnu karticu. Takode nudi tri vrste kreditnih platnih kartica
(charge/revolving): Visa Classic, MasterCard Standard i Diners.
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Za pravna lica u ponudi ProCredit Banke su Visa Business Electron debitna
kartica i Diners kreditna (charge/revolving) kartica. ProCredit banka svojim
klijentima nudi mogucénost upravljanja tekuéim raCunima elektronskim putem,
primenom najsavremenijih reSenja. Svoju uslugu Klijentima priblizava velikim
brojem otvorenih ekspozitura i postavljenih bankomata. Takode, omogucéava
korisnicima da njene usluge koriste upotrebom svog raCunara ili mobilnog
telefona. Tezi da svoju ponudu u potpunosti prilagodi savremenom nacinu zivota

i promenama u drustvu.®

5.2.2 PRIMER Credit Agricole Bank

Kao Banka broj jedan za poslove sa stanovniStvom u Francuskoj, Credit Agricole
je vodeci finansijski partner francuske privrede i jedna od najvecih banaka za

poslove sa stanovnisStvom u Evropi sa 28% trziSta domacinstava.

Credit Agricole je velika svetska grupacija prisutna u 74 drzave. U 11.850 filijala
zaposljava preko 160.000 radnika. Njene usluge koristi 58 miliona klijenata -
fiziCkih lica Sirom sveta. Tokom 2009 i 2010., nakon sistematske analize trzista,
imajudi u vidu sveobuhvatni napredak u poslovanju banke, strateSke promene u
organizacionoj strukturi i inovativni napredak u izgledu i rasprostranjenosti mreze
filjala, Crédit Agricole S.A iz Pariza je omogucila svojoj podruznici u Srbiji,
Meridian banci da promeni svoje ime u Crédit Agricole Srbija potvrdujuéi time

svoju dugoro&nu posveéenost razvijajuéem trzistu Srbije.*

Poslovna mreza Meridian banke je podeljena na osam regiona u koje spadaju
dva regiona Beorada i Novog Sada, region Sabac, Kragujevac, Ni§ i Cagak. U
okviru ovih regiona nalaze se 85 filjala. Banka ima relativno razgranatu mrezu
poslovnica i tezi da je i dalje proSiruje i unapreduje. Samo na teritoriji Beograda

ima 28 ekspozitura.

%9 1zvor: www.procreditbank.rs (pregledano 10.09.2011.)

“9'1zvor: www.creditagricole.rs/ (pregledano 10.09.2011.)
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Oko 750 visokostru€nih zaposlenih obezbeduju veoma kvalitetnu bankarsku
uslugu na prostoru Srbije za 26.000 pravnih i 84.000 fiziCkih lica koja trenutno
koriste usluge Credit Agricole grupe, kao i stalni priliv novih klijenata najbolji su

dokaz uspesnosti.

Kao i sve druge banke i Credit Agricole banka u svojoj ponudi ima kompletnu
uslugu servisa eletronskog bankarstva. U paleti usluga ima razliCite vrste platnih
kartica, internet i mobilno bankarstvo, kao i savremena tehni¢ka reSenja za
upravljanje sredstvima sa tekucih raCuna. U paletu usluga ubraja SMS, Fax i e-
mail kanale za dobijanje informacija o stanjima i promenama na racunima
klijenata, kao i moguénost dobijanja dnevnih izvoda za sve promene na tekuéim
radunima pravnih lica. Usvom vlasnistvu Meridian banka ima 164 bankomata*
instaliranih na teritoriji Srbije. Od toga 21% bankomata se nalazi na teritoriji
Beograda. U ukupnom broju bankomata na teritoriji Srbije Credit Agricole
ucestvuje sa 6.12%, Sto je relativno visoko uceSce jedne banke i znatno je iznad

prose¢nog ucesca.

Svojim Klijentima, fiziCkim licima nudi Pexim-ov FX Client, tehnicko reSenje za
upravljane teku¢im ra¢unom, dok pravnim licima nudi dva idejna reSenja u reziji
Halcom-a i Pexim-a. Kao i kod drugih banaka i u Credit Agricole je Halcom
skuplje idejno reSenje u odnosu na Pexim. Od debitnih platnih kartica za fiziCka
lica u ponudi Credit Agricole nalaze se svetski brendovi Visa i Maestro, a od
nacionalnih je prisutna DinaCard.

Za fiziCka lica banka nudi veliki broj kreditnih platnih kartica, a to su Visa Classic,
Visa Gold, MasterCard Standard, MasterCard Gold, DinaCard Gold i DinaCard

kreditna kartica.

Pravna lica mogu imati tri vrste kreditnih, charge platnih kartica, a to su

L 1zvor: www.creditagricole.rs/ (pregledano 10.09.2011.)
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Visa Business, MasterCard Business i DinaCard Business. Apliciranjem za paket
platnih kartica istovremeno dobijaju sve tri vrste, radi obavljanja pla¢anja u zemlji

i inostranstvu.

5.2.3 PRIMER: Komercijalna banka A.D Beograd

Imajuéi u vidu rastuce potrebe klijenata, Komercijalna banka je u saradnji sa
svojim strateSkim partnerom Halcomom d.d. iz Ljubljane, razvila potpuno nov i
moderan, elektronski servis koji klijentima omoguc¢ava kompletno poslovanje sa

Bankom ,iz fotelje".

WEB E-Bank je najfunkcionalniji servis na srpskom trzistu, servis koji gradanima
pojednostavljuje obavljanje svih poslova i usluga elektronskog bankarstva preko
interneta. Prednosti novog servisa Komercijalne banke su brzina, kvalitet i,
sigurnost, jednostavno koriS¢enje i nizi troSkovi transakcija. Za upotrebu ne

postoji vremenska i prostorna ogranic¢enost.

Novi servis WEB E-Bank korisnicima omogucava da sa Bankom budu u direktnoj
vezi, 24 sata dnevno, i koriste sledece usluge:

v' uvid u stanja tekucih raéuna (promet i kompletan pregled tekuéih

racuna sa mogucnoscu pracenja svih izvrSenih naloga),

v plaéanje na predefinisane rac¢une (racune prijavljene zahtevom ili

pla¢anje bez ograni¢enja u zavisnosti od aplikacije),
v pregled nerealizovanih ¢ekova,

v informacije o kreditima (pregled, uplate i kalkulator, kompletan
prikaz kreditne partije sa moguc¢nosSc¢u uvida u datum puStanja u
teCaj, broj rata, iskoriS¢eni iznos, iznos rate, datum dospeca prve
rate, nominalna kamatna stopa, stanje, ukupno uplaacena

sredstva, neizmirene dospele obaveze, obraCunata kreditna i
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zatezna kamata, pripisana pasivna kamata sa kompletnim

pregledom uplata i mogucnosti izmirenja obaveza po kreditu),
v informacije o primaocima,
v' pripremama naloga,
v imeniku naloga i arhivi,

v" menjacnici ( prodaja i kupovina strane valute sa deviznih raéuna i

prenos na dinarske racune),

v informacije o internim prenosima (priprema prenosa i njihova
arhiva, jednostavno i brzo kreiranje internog naloga za izmirenje
obaveza po kreditnim karticama i kreditnim partijama kao i na

tekuce racune jednog Klijenta),

v pregled potroSnje po platnim karticama, pregled prometa po platnim
karticama, pregled kursnih lista (konvertor valuta, kurs za valutu i

kurs na dan),

v' dopuna kredita za mobilni telefon u realnom vremenu (za obe

mreze operatera mobilne telefonije),

v' dopuna internet sati u realnom vremenu (trenutno funkcioniSe

dopuna za EUnet),

v' devizna Stednja i dinarska Stednja (kompletan prikaz svih racuna
Stednje sa jednostavhom dodelom sinonima za rac¢une, kompletan
prikaz prometa kao i iznos pripisane kamate i mogucénost uvida

rokova dospeca za oroCene racune i Stednju).

AngaZovanjem sopstvenih resursa Banka je razvila i potpuno nov SMS servis
zasnovan na novoj platformi, sa velikom mogucnoS¢éu dalje nadgradnje |

modifikacije postojece ponude.

Servis je koncipiran tako da je dostupan 24 sata. Da biste postali korisnik ovog
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servisa Banke dovoljno je da posedujete mobilni telefon u mrezi jednog od
operatera sa podru¢ja Srbije i otvoren neki od racuna u Banci. Novi servis
baziran je na uvodenju kratkog pozivnhog broja tzv. SMPP konekcije. Sve
informacije klijenti Banke i korisnici servisa dobijaju pozivanjem broja 5622. Time
jednostavno i brzo dobijaju informacije o valutama i to za dnevni i vazeéi kurs za

datume unazad.

Pored toga klijenti mogu da dobiju aktuelne informacije o inovacijama u ponudi
Banke. Novi SMS servis ima sledec¢e funkcije: personalne usluge na zahtev,
usluge omogucen svim korisnicima, usluge automatskog obavesStavanja i usluge

emitovanja poruka komercijalnog sadrzaja klijentima SMS servisa.

Komercijalna banka a.d. Beograd, kao domaca banka sa izuzetno visokim
rejtingom i imidzom u bankarskim krugovima Srbije, od samih pocetaka je vrlo
ozbiljno shvatila elektronsko poslovanje i sve 5to ono donosi, uvidela perspektive
daljeg razvoja jednog ovakvog reSenja i benefite koje moze imati i tako postala

predvodnik svim ostalim bankama na trzistu kod nas.

Osluskuju¢i permanentno potrebe klijenata i uvazavajuci njihove Zelje, Banka
konstantno modifikuje i unapreduje svoja reSenja i postavljala nove i viSe
standarde u oblasti poslovanja. Ona trenutho na nasSem trziStu ima
najsavremenije elektronske servise iz oblasti korporativnog E-bankarstva i
najsveobuhvatnija web reSenja namenjena fizickim licima, koja predstavljaju
rezultat zajedni¢kog rada razvoja banke sa jedne i vendora — proizvodaca
softvera sa druge strane, Sto svakako predstavlja pozitivan primer kvalitetnog
strateSkog partnerstva.

Svesna svoje pozicije na trzistu, kao i €injenice da svojim potezima utiCe i na
aktivnosti svih ostalih banaka u Srbiji, Banka brizljivo povlaci poteze i punu
paznju posvecuje edukaciji svojih klijenata i kompletnog okruzenja, ¢ime stvara

povoljnu klimu za veéu penetraciju elektronskih servisa u odnosu na klasi¢an
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oblik bankarskog poslovanja. Lica, zaduzena za elektronsko bankarstvo u
ekspoziturama Banke, neposrednim kontaktom, upoznaju klijente —potencijalne
korisnike servisa, sa prednostima koriS¢enja E-bankinga i svojim struénim

savetima doprinose njihovom opredeljenju za ovaj vid komunikacije.

Kao novitet, Komercijalna banka a.d. Beograd je u svoje ekspoziture (za sada u
eksperimentalnoj fazi u nekoliko beogradskih) uvela specijalizovana mesta,
nazvana ,Kutak za E-banking®, gde ¢e se svi njeni klijenti mo¢i u potpunosti
informisati o svemu Sto stoji u vezi sa elektronskim poslovanjem. Sva pravna i
fiziCkih lica ¢e ujedno moéi sama kreirati svoje web naloge i izmirivati svoje
obaveze uz asistenciju posebno obucenih ljudi koji opsluzuju ova radna mesta.
Ovaj pristup daje odlicne rezultate u vrlo kratkom periodu, jer blagovremenim i
jasnim odgovorima, koje klijenti dobijaju na svako postavljeno pitanje, vrlo brzo
se uvidaju prednosti ovakvog nacina poslovanja i razbijaju predrasude koje su

eventualno postojale kao posledica neinformisanosti.

Danas, je sve veci broj klijenata koji, umesto na bankarskom Salteru, placanje
ratuna obavljaju elektronskim putem, koriste¢i prednosti koje pruza online
bankarstvo. Da bi stimulisala placanje preko Interneta, Banka je smanijila
proviziju za transakcije ove vrste. U ponudi Komercijalne banke a.d. Beograd
postoji e-bank za pravna i fizicka lica.

a) E-bank za pravna lica

Elektronsko bankarstvo, namenjeno pravnim licima, omogucava brze, jeftinije

i sigurnije poslovanje — kroz sledece pogodnosti:

v" Pristup sredstvima sa bankovnih ra¢una i moguénost obavljanja novcanih
transakcija, od strane klijenta, sa Komercijalnom bankom a.d. Beograd, sa
bilo koje lokacije, u zemlji ili u inostranstvu, non — stop 24 sata, 7 dana u

nedelji;
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v
v

Znacajnu ustedu vremena (vreme plac¢anja iznosi samo 1-3 minuta);
UStedu novca: usluga obavljena putem E-bank-a jeftinija je i do 50% nego
usluga klasi¢nim putem, na Salteru Banke.

Za obavljanje elektronskog platnog prometa pravnih lica, Banka nudi dva
programska reSenja:HAL E-bank i FX Client. Prednosti Halcom-ovog
sistema:  Korisnici imaju svoje “Bankovne Saltere” na monitoru racunara,
kod kuce ili na radnom mestu. ,Bankovni Salter” omogucéava poslovanje 24
C¢asa na dan, 7 dana u nedelji, 365 dana godiSnje. Korisnici imaju uStedu u
vremenu i novcu, jer nema potrebe da licno idu u banku, a provizije na
elektronske naloge su nize;

Dodatna funkcija nazvana ,remote” ili mobilna autorizacija omoguéava
autorizaciju naloga za pla¢anja sa neke druge lokacije ili u toku putovanja;
Korisnici nemaju potrebu da dobiju izvode sa bankovnog racuna, jer iste
mogu dobiti svakog trenutka, preko svog ra¢unara,

Kreiranje naloga se obavlja u offline rezimu, tako da nema dugotrajnog

zauzeca telefonske linije;

Transfer podataka izmedu korisnika i banke je veoma brz. Instalacija ovog

sistema omogucava:

v

v
v
v

v

Upit o stanju racuna u realnom vremenu;

Pripremu naloga za plac¢anje, kao i mogucnost valutacije naloga unapred;
Preuzimanje izvoda,

Mogucénost import-a (uvoza) naloga za placanje, kao i export-a (izvoza)
prispelih izvoda u txt formatu, radi povezivanje knjigovodstvene aplikacije
korisnika sa Ebankom;

Cuvanje pripremljenih naloga za plaéanje za veéi broj upotreba (regularna
ili pojedinacna mesecna placanja);

Potvrde o izvrSenim plac¢anjima, promenama na racunu i sl. Pexim iBank
je realizovan preko aplikacije FX Client, koji omogucéava:

Brzo realizovanje bezgotovinskih naloga platnog prometa u zemilji;

Uvid u stanje i dnevne promene na racunu;
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v" Preuzimanje izvoda od prethodnog dana, kao i uvid u arhivske izvode;
v" Moguénost importa naloga u aplikaciju i exporta izvoda u XML, XLS i TXT

formatu.

FX Client radi u off - line rezimu, Sto znaci da korisnik ne mora biti na Internetu
dok kreira naloge, koji se smeStaju u lokalnu bazu. Tek posle sinhronizacije,
kada je korisnik priklju¢en na Internet, nalozi odlaze u Banku, a on preuzima

novo stanje i, eventualno, izvode ako ih ima.

Korisnici imaju moguénost da dobiju izvod na e-mail u PDF, HTML, XML i XLS
formatu. Takode, svim korisnicima je na raspolaganju i govorni automat putem

koga se mogu informisati o stanju na svom ra¢unu.

b) E-bank za fizicka lica

Web E-Bank servis za fiziCka lica predstavlja najbrzi i najlaksi nacin plac¢anja, koji
je namenjen gradanima za obavljanje elektronskog bankarstva, preko Interneta,
24h neprekidno, 7 dana u nedelii.

Prednosti ovog servisa su:

v" Obavljanje transakcija bez provizije;

v" Neograni¢enost, vremenska i prostorna;

v Brzina, kvalitet i sigurnost poslovanja;

v Jednostavna upotreba.

Usluge, dostupne korisnicima su:

v Uvid u stanje i promet po ra¢unima, platnim karticama i kreditima;

v" Prenos sredstava sa jednog na drugi dinarski racun i izmirivanje obaveza
po kreditnim karticama, kreditima i namenskim nov€anim raCunima za
trgovanje hartijama od vrednosti

v' Plaéanje na predefinisane ra¢une, rac¢une prijavljene zahtevom ili pla¢anje
bez ograni€enja u zavisnosti od prijavljivanja na aplikaciju;

v' Menjacki poslovi, konverzija novca, sa deviznog na dinarski racéun i
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obrnuto, koje vlasnik i/ili ovlas¢eno lice poseduje u Banci;
Dopuna kredita za mobilni telefon u realnom vremenu;
Dopuna Internet sati u realnom vremenu;

Devizna Stednja;

Dinarska Stednja;

Nerealizovani ¢ekovi;

Kreditni kalkulator;

Kursna lista;

Konvertor valuta,

Informacije o kamatnim stopama,;

Pregled namenskih racuna za hartije od vrednosti;

AN NN Y U N N N N N

Stampanije potvrde o izvr$enom plaéanju.

Korisnici WEB E-Bank servisa za fiziCka lica mogu Koristiti razliita sredstva
autentifikacije koja u skladu sa bezbednosnom politikom korisniku daju razliita

ovlaséenja prilikom placanja.

Korisnici se mogu prijaviti na aplikaciju jednim od navedenih nacina
autentifikacije:
v Korisni¢kim imenom i lozinkom;

v’ Sertifikatom na USB flash memoriji.

Korisnici koji se prijavljuju korisni¢kim imenom i lozinkom mogu vrSiti placanje
samo na racune sa liste predefinisanih racuna ili racune koje korisnik prijavi

popunjavanjem zahteva za registraciju novih primaoca.

Sertifikat na USB flash memoriji, koji se Kkoristi za autentifikaciju, izdaje
sertifikaciono telo KOBB CA. Korisnici koji se prijavljuju na ovaj nain mogu vrSiti
pla¢anje na bilo koji racun. Korisnici koji poseduju sertifikat mogu se prijaviti na
aplikaciju i upotrebom korisni¢kog imena i lozinke, ali placanje mogu vrSiti samo

na predefinisane raCune.
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5.3. Pokazatelji prometa e-banke u Komercijalnojba  nci a.d. Beograd *?

U periodu od 2005-2008. godine, broj korisnika elektronskog bankarstva u
Komercijalnoj banci a.d. Beograd iz godine u godinu se znatno povecavao.

Banka je na kraju 2005. godine imala 5.452 klijenta - pravnih lica koji su koristili
elektronsko bankarstvo, a 2008. godine 8.967 klijenata - pravnih lica, Sto

predstavlja povecanje od 3.515 ili 64%.

Poveéanje u odnosu na 2007. godinu iznosi 10,58%, (Grafikon 1). Sto se ti¢e
fiziCkih lica, Banka je na kraju 2005. godine imala 10.424 klijenata koji su koristili
elektronsko bankarstvo, a 2008.godine 23.682, Sto Cini poveéanje od 13.258
klijenata, ili 127%. Povecanje u odnosu na 2007. godinu iznosi 11,86%, (Grafikon
1).

Grafikon 1: Ukupan broj korisnika e-bankarstva Komercijalne banke a.d. Beograd
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Iz Grafikona 2. vidi se povecanje, tj. broj novih korisnika elektronskog bankarstva
u Komercijalnoj banci a.d. Beograd, po godinama, za pravna i fizicka lica. Broj

korisnika e-bankarstva u 2005. godini povec¢an je za 1.409 pravnih lica i 5.033

“2«“PRIMENA ELEKTRONSKOG BANKARSTVA U SRBIJI*, Tijana Radojevi¢, Branko Celarevié,
Izvor: http://www.singipedia.com/content/220-Primena-elektronskog-bankarstva-u-Srbij
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fiziCka lica, u 2006. godini za 1.236 pravnih lica i 3.917 fizickih lica, u 2007.
godini to povecéanje iznosi 1.421 za pravna lica i 6.831 za fiziCka lica i u 2008.
godine 858 novih pravnih lica i 2.510 fizi¢kih lica.

Grafikon 2: Broj novih korisnika e-bankarstva Komercijalne banke a.d. Beograd
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Kada se posmatra procentualno uceSc¢e elektronskih naloga u odnosu na ukupan
broj naloga u platnom prometu Komercijalne banke a.d. Beograd, moze se
konstatovati da je prisutan stalni rast prometa preko E - banke.

Grafikon 3: Procentualno u¢esée elektronskih naloga u odnosu na ukupan broj naloga u plathom
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Iz Grafikona 3, vidi se porast procentualnog uceSc¢a elektronskih naloga u
njihovom ukupnom broju, po mesecima u 2007. i 2008. godini. Od januara 2007.
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godine, kada je to ucesSce iznosilo 17,32%, procenat uceSc¢a elektronskih naloga

je stalno rastao, da bi u junu 2008. godine iznosio 24,76% u ukupnom platnom

prometu Banke.

U tabelarnom prikazu koji sledi navedeni su pokazatelji vrednosti platnog

prometa obavljenog putem elektronskog bankarstva za 2009. i 2010. godinu i

uceSce istog u ukupnom platnom prometu Komercijalne banke a.d.

Tabela 8: Narodna Banka Srhije - sektor za platni sistem, podaci za 2009.

Banka Vrednost Vrednost internog | Ukupno Vrednost  platnog | UceSc¢e
Komercijalna | medubankarskog platnog prometa prometa obavljenog | Elektronskog
Banka platnog prometa putem e-bankarstva | bankarstva
AD Beograd | A B \% G D=G/V*100
1.1- 272,164,179,794,84 | 114,696,124,425,26 | 386,860,304,220,10 | 176,655,658,453,00 | 26,92
31.3.2009
1.4- 296,303,566,387,59 | 123,456,362,259,95 | 419,759,928,647,54 | 197,083,034,931 46,95
30.6.2009
1.7- 305,334,609,290 116,745,041,575 422,079,650,865 203,9483457,405 48,32
30.9.2009
1.10- 325,106,184,959 153,185,320,464 478,291,505,423 223,782,238,478 46,79
31.12.2009
Izvor: www.nbs.rs (pregledano dana 25.10.2011.)

Tabela 9: Narodna Banka Srbije - sektor za platni sistem, podaci za 2010.
Banka Vrednost Vrednost internog | Ukupno Vrednost  platnog | UceSc¢e
Komercijalna | medubankarskog platnog prometa prometa obavljenog | Elektronskog
Banka platnog prometa putem e-bankarstva | bankarstva
AD Beograd | A B Vv G D=G/V*100
1.1- 294,402,618,008 118,293,683,349 412,696,301,357 172,085,689,160 41,7
31.3.2009
1.4- 272,452,475,541 127,721,959,493 400,184,436,134 200,725,784,010 50,16
30.6.2009
1.7- 257,060,490,260 133,949,5143955 391,0100,005,215 217,660,866,845 55,67
30.9.2009
1.10- 284,768,183,530 172,128,145,042 456,896,328,572 254,693,230,238 57,93
31.12.2009

Izvor: www.nbs.rs (pregledano dana 25.10.2011.)
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Iz gore prilozenog moZzemo zakljuCiti da se vrednost, kao i ukupno uceSce,
elektronskog bankarstva u plathom prometu Komercijalne banke u protekle dve
godine konstantno uvecava, odnosno belezi porast od 26,92 u | tromesecju
2009. do 57,93% u IV tromesecju 2010. i time dolazimo do zaklju¢ka da ovaj
aspekt poslovanja banke uZiva sve vecCe poverenje medu Klijentima i time

unapreduje ukupno poslovanje banke.

5.3 Komparativha analiza ponuda banaka sa ponudom trziSta
elektronskog bankarstva

U bankarskom sektoru Srbije na kraju drugog tromesecja 2011. godine ukupno
posluje 33 banke. Od ukupnog broja banaka 21 banka se nalazi u vilasniStvu
domacih lica — 8 u vlasniStvu drzave kao vecinskoj ili najveéeg pojedinacnog

akcionara i 4 banke u vlasniStvu privatnih lica.

Domace banke u vlasniStvu drzave i privatnih lica na kraju juna ove godine
ucestvuju sa 24% u dobitku sektora, 27% u ukupnoj aktivi, kao i 29% u ukupnom

kapitalu i broju zaposlenih.

Ukupan broj poslovnica svih banaka na podru deo poslovnica se nalazi u
Beogradu i njegovoj okolini, kao i u veéim gradovima u Srbiji. ProCredit banka
svoje poslovanje obavlja u 83 ekspoziture, a Credit Agricole banka sa 85

poslovnica u nasoj zemliji.

Elektronsko poslovanje banaka u Srbiji u€estvuje sa 60% u ukupnom poslovanju
banaka. Prema izveStajima NBS o ukupnom platnom prometu koji uklju€uje 22
banke koje svoje poslovanje obavljaju na teritoriji Srbije platni promet ostvaren
putem elektronskog bankarstva iznosio je 2,13 biliona, Sto je 61% od ukupnog
platnog prometa ostvarenog u haznacenom periodu (tabela 9).
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Tabela 10: Prikaz ostvarenog platnog prometa banaka (koje su dozvolile objavljivanje podataka)
u Srbiji u peridu od 01.10.2010. do 31.12.2010 u RSD

Vrednost medubankarskog i internag platnog prameta i platnog prometa abavljenag putem elektronskag hankarstva

od 1.10. 2010.do 31.12.2010.

\rednost medinaniarsiog | Vieanos temog i Vrednatpanog et obadgnag | Uttt
senla langpenea | pamgponed | T | pueneelwegaasa b

A B ¥ [} D G100

[ALPHA BANK SRENA AD. BEOGRAD 5700521184 85 IMTIETELERTE | 97.33EETLEET SO £0.654.261.074 2.3
BANCA INTESA AD. BEOGRAD 43286488178 TT 701909045965 | THEARLITE 44 42 £03.581.390.0M1 f256
CREDIT AGRICOLE BANKA SRELA SO.566.417.148. 59 00003%229 | TOTREIZEA122E 53237411882 154
DIUINAY BANKA A0 ZVECAN 381271554 03 457,037.692 5 £778.300.263 91 1168807267 4581
ERGTE BAME AD. NOVI SAD 41038587 4584 TEET1.030.424 03 | 17611517630 67 B2.071.475.150 ga,73
EURDEANKA EFG AD. BEOGRAD B0 IETIEE1.060 T5E12.005.284 17261779475 an
HYP0 ALPE-ADRIA-BANK AD. EEOGRAD 71450340 534 10 7120163805 63 | 138.519.536.430,02 115.406 212 878 g3.15
UGOEANKA JUGEANKA A D. KOSV MITROVICA 1.197 565136 39392413 1516957 544 i) ]
K0 BANKA AD. BEOGRAD 29232 210.455,54 23.850.762.515 46 S TER I Pl 32871.906.750 £183
K OMERCIJALNA BANEA A.D. BEOGRAD 264.768.183.530 172.128 145042 456,856 326 572 264553230 238 54
IARFIN BANK AD. BECGRAD 13085847 382 2.366.094 580 15454841 047 10.3.218.790 B6,73
KOSKOVEKA BANKA AD-BEOGRAD 28261 630.001,38 1223084661003 | 403424355404 20535 112.486 1283
CARORTUNITY EANKA AD. NOVI ZAD 1.148.198.417 48 446.811.606.23 1588 010.023,71 488102798 il
PRIVREDHA BANKA BEOGRAD AD, BEOGRAD 20709.326.800 19.558 464 628 40.567.791 437 22243212080 54,04
PROCREDIT BANK A.D. BEDSRAD 137730, 145 54 5003005487 45 | 278216356004 £6.549.035.584 il ]
RAIFFEISEN BANKA AD. BEOGRAD 104,302 13,724 57 §15430426.552.13 | 66072 MOITET 294 500 185750 “n
RAZVCNA BANKA VOJVODINE ADMOVI SAD 43574.680.076,15 EOEM2ET. 30107 | 138300048387 22 110.183.64.161 14,8
CROSKA BANKA A.D. BEOGRAD 17.168.644.208 83 1506281322741 | R4S 19,581, 340317 g0,73
UNICRED(T EANK SRELA A.D, BEOGRAD 78667 04534507 GLEAT 52080085 | 371.2B4.586.15492 119,349,703 448 u
OJVODANZES BNKA AD. NOVI 54D 1107537372 64244 £52 810 {75.220.570.182 T0.547 503753 &3
CACANSHA BANKA AD, CALAK 40 550832091 35.484.214 051 76.025.146 162 26000152225 Bi
Zbima 2a ave banks: EAM2EST200 08 | 2156504237 30606 | 4767706 335.107 24 3.216.230 230 BE3. 00 E1.46

(e pocdathe Settor 22 piafni sstem dobéa ivariain od barai, - cjufe amo podae nh Danta ot Uz i dai GO REEMANL SagiEna, Namdna Ganka Srif ne s cagowmast 22 njf finiet

furha pricup(anja podataka 22 [zvedtje T1, T21 T3 e analzn ubed b direiinh audubenja (T, siskironckog haricarch (TZ) |irajrdh naioge [T3) u unupesom broju | vrednot olejsnih traneakiola kifarata barks.

Defnicle pamova 2z chvaere T1, T2 T3

JCliant Barke = pran e, prechapemi | 2o e Gofe e o e radur L i bt
2 ianata 52 ralUna U odvosu 1 matitn befeve Renata, re e s Seeka ohvovenh rafna  anct pod aan et mole mad e raluma u banet
Trgn navos) S 22 honelrand passtanie oo () coamaka s Fatura bjanis 1 nk] crugl FalLn, Kol v T L (e Rijenia | 2 misgoe rdton {piacane siue teebna Ity nainads vy kaman. |

B | et ransatbcka - pod ovim 52 podrazumevals o | sradnoe insaicia Klenan baviee. ey
~ Gooiovingie upiaie na gopstven ratun | podzana polvre sa ising.

~Transabicie pacana kredim kvticara | eimviva.
~Transabicie na meaci] banka - harka (MTZ)

~Transahcfe pravnh fica, prediweinika | il foa Roje reeresiy cbioren méum kod be banke, A vrbe pisCanje svofh chavems preco e Danle.

Delininda polenorvt 2a clorazan T

S| vzt ancalciy mismog oistnog promesa dbuftva b | wmednect gl Tansaicia ra reaclj Rljent-ufent, Kjent - banika | Donka - Rt (mazey ranakcia hofma Rjert nodile ooy i =2 Sy riuna odning i Lpiat

invagnovza ma v i

Izvor: Izvor: http:/www.nbs.rs/elektronsko_bankarstvo/ (pregledano 10.09.2011.)
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ProCredit banka je u navedenom periodu. ostvarila 66,65 milijardi dinara prometa
elektronskim putem. UceSce elektronskog u ukupnom platnom prometu banke je
30,6% Sto je, iako veliki napredak u odnosu na 2009. kada je taj procenat iznosio

18%, ipak ispod prosecnog ucesca svih banaka na trzistu u Srhbiji.

Credit Agricole je u istom periodu ostvarila elektronski promet od 53,23 milijarde
dinara, Sto je 75,21% od ukupnog ostvarenog platnog prometa banke.

Elektronsko poslovanje banke je iznad prosecnog trziSnog ucesca.

Na trziStu u Srbiji ima 2.679 instaliranin ATM uredaja. VolksBank ima instalirano
samo 27 bankomata, dok Credit Agricole u svom vilasniStvu ima 164 bankomata.
S obzirom na cinjenicu da ProCredit banka i Credit Agricole imaju priblizno isti
broj bankomata, zanimljivo je da je procenat elektronskog obavljanja platnog
prometa u ProCredit banci nizi za 40% u odnosu na procenat elektronskog
platnog prometa u Credit Agricole banci.

5.4 Unapre denje poslovanja elektronskog bankarstva u Srhbiji 43

Osnovu daljeg razvoja elektronskih servisa svakako predstavljaju mobilna
placanja putem mobilnih telefona, tj. Mobile payments/mPayments reSenja, ili
eventualno mobile banking, koji se trenutno nude na trziStu. Komercijalna banka
a.d. Beograd planira da uskoro implementira mPayments reSenje. Ovo reSenje,
Halcom informatike iz Ljubljane (popularno se zove 1,2,3 Pay), je bazirano na
WPKI tehnologiji (aktivni sertifikat spuSten na Sim karticu - trenutno najvisi oblik
zastite) i daje osnovu za dalji razvoj i Sirenje usluga Klijentima preko ovog
servisa. Preko ovog servisa bi¢e moguca kupovina preko Interneta, tj.

Icommerce sa potpunom zastitom transakcije.

3 “PRIMENA ELEKTRONSKOG BANKARSTVA U SRBIJI, Tijana Radojevié, Branko Celarevié, lzvor:
http://www.singipedia.com/content/220-Primena-elektronskog-bankarstva-u-Srbiji
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Bez obzira na to koje ¢e reSenje koristiti neka banka, svakako ¢e osnova daljeg
razvoja E-bankarstva biti mobilni telefon. Planirano je da se uskoro klijentima
omogucéi da putem mobilnog telefona pla¢aju raCune - pre svega postpejd racune
za mobilne telefone, a nakon toga i raCune za fiksne telefone, struju, komunalije,

bezi¢ni Internet i slicno.

Neophodno je gradanima Srbije omoguciti koriS¢enje PayPal i drugih servisa za
sigurno plaéanje preko Interneta. Aktuelnim podzakonskim aktima o deviznom
poslovanju nije obuhva¢ena moguénost online placanja proizvoda i usluga na

Internetu.

PayPal je poznatiji od nekoliko servisa koji omogucavaju sigurno online placanje i
transfer sredstava putem Interneta tzv. elektronskim novcem. Da bismo mogli
koristiti PayPal, on mora biti registrovan i zvani¢no odobren u nasoj zemlji. Sve je
viSe veb - sajtova koji, sigurnosti radi, podrzavaju iskljucivo elektronski novac, pa
su gradani Srbije uskraceni za jednu veoma korisnu pogodnost. Zato je
neophodno da Ministarstvo za telekomunikacije i informati¢ko drustvo preduzme

mere, kako bi u nasoj stvarnosti plac¢anje elektronskim novcem zaZivelo.

Za dalji razvoj i vecCe koriS¢enje prednosti E-bankarstva i informacionih
tehnologija, potrebno je da postoji odgovarajuca infrastruktura, mogucnost

Sirokopojasnog pristupa mrezi i kritina masa korisnika racunara i Interneta.

Klju¢ni preduslov za rast E-bankarstva je obrazovanje stanovniStva. U Srbiji oko
30% domacinstava koristi Internet, ali uglavhom za slanje mejla, a za E-
bankarstvo manje. | banke i telekomunikacione kompanije i drzava treba da rade
na edukaciji kako bi se procenat koriS¢enja e-bankinga povecao. NasSa drzava
treba da pomogne i da se ukljuéi u sveobuhvatnije obucavanje gradana u
elektronskom plaéaniju, jer to je pocetni korak bez kojeg se ne moze govoriti 0 E-
bankingu. InformatiCko obrazovanije je premisa, odnosno neophodni uslov daljeg

razvoja zemlje.
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Za razvoj elektronskog poslovanja u Srbiji neophodno je usvojiti i dopuniti pravnu
regulativu koja ureduje ovu oblast. Medu poslednjim zemljama u Evropi doneli
smo Zakon o elektronskom potpisu, Sto je dodatno otezavalo rad banaka. U
firmama za projektovanje i razvoj informacionih sistema isticu da je Srbiji
neophodan i zakon koji bi uredio odnose i odgovornosti u slozenim relacijama e-

trgovine, gde je u igri viSe strana - trgovac, kupac, isporucilac i njihove banke.

Procenjuje se da bi ovakav zakon doprineo napretku domaceg elektronskog
poslovanja. Postojeéa zakonska regulativa i reSenja koje ona nude trenutno
onemogucéavaju brzi razvoj elektronskih servisa i predstavljaju odredenu koc¢nicu
daliem razvoju, jer pravno nisu uredene oblasti iz kompletnog domena E-

poslovanja koje bi omogucile brzi razvoj elektronskih servisa.
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ZAKLJU CAK

U istrazivackom delu rada su potvrdene postavlljene hipoteze.

Uvodenje elektronskog bankarstva znatno proSiruje obim i kvalitet bankarskih
usluga u odnosu na tradicionalno bankarstvo, a rezultat je procesa globalizacije i

razvoja informaciono-komunikacionih tehnologija.

Elektronsko bankarstvo povecava produktivnost rada, smanjuje troSkove
procesiranja podataka, doprinosi racionalizaciji  distribucionih  sistema u
standardizaciju bankarskih procesa. Elektronsko bankarstvo donosi organizacione
promene u bankarstvu, procese fuzije i akvizicije banaka, stvaranja zajednickih
standarda, kooperacije banaka, telekomunikacionih kompanija i softverskih

kompanija.

Elektronsko bankarstvo predstavljla segment digitalne ekonomije u sferi
elektronskog platnog prometa i transfera nov€anih sredstava, a u meduvremenu
se razvilo na sve vidove poslovanja banaka, kako unutar njene organizacije tako
i na njene Klijente. Institucionalno bankarstvo i finansijska trziSta imaju za
poslovno okruzenje sve privredne i poslovno aktivhe subjekte, koji su

najdirektnije upuceni na medusobnu poslovnu saradnju.

Elektronsko bankarstvo,kao specifiCan deo elektronskog poslovanja, ima mnoge
prednosti u odnosu na klasi¢no poslovanje: smanjenje troskova transakcija; brzi
obrt sredstava; siguran i bezbedan platni promet; uSteda vremena; moguénost
obavljanja transakcija sa radnog mesta i stalni uvid u stanje na racunu i promet.
Privatni i finansijski subjekti u Srbiji pre svega banke u velikoj meri su razvile
sistem elektronskog poslovanja, posebno za uvodenje evropskih standarda u
elektronsko bankarstvo kod nas radi lakSeg komuniciranja sa domacim i stranim

partnerima, ali i radi komercijalnih prednosti na trzistu.
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Za razliku od gradana pojedina¢no, viSe od 50 odsto nov€anog toka preko
banaka obavlja se elektronski, a viSe od 70 odsto privrednih subjekata koristi tu
uslugu. Dosadasnji rezultati Internet bankarstva u Srbiji obecCavaju. Bankari su
zadovoljni efikasnoScu platnog prometa, a po njihovim recima korisnici su se jako
brzo privikli. OCekivanja vodecih banaka su da ¢e se u narednih tri godine doci

do nivoa kada ¢e se viSe od polovina prometa odvijati na Internetu.

Elektronsko bankarstvo je u velikoj meri, unapredilo poslovanje. Kao savremeni
nacin pruzanja usluga sa stanoviSta banke, odnosno, obavljanja poslova od
strane fizi¢kih i pravnih lica, elektronsko bankarstvo je doprinelo nastanku brzih
promena u drusStvu. Sve je veci broj ljudi koji izrazavaju zelju da upravljaju svojim
bankovnim raCunima elektronskim putem, jer to dovodi do uStede vremena,
smanjenja nepotrebnog ¢ekanja i pruza 24 €asa, 7 dana u nedelji moguc¢nost

koriS¢enja usluge.

Dokazana je hipoteza da su mehanizmi elektronskog bankarstva zamenili
klasicne mehanizme obavljanja bankarskih poslova i da je elektronsko
bankarstvo u odnosu na klasiéno bankarstvo savremeni nacin obavljanja
bankarskih poslova. Dokazano je da veliki podsticaj na koriScenje elektronskog
bankarstva i njegovo Sirenje u praksi ima niz prednosti i kvaliteta koje ovaj vid
obavljanja transakcija ima kako za banku tako i za korisnike bankarskih usluga,
ali je ostavljeno otvoreno pitanje nedostatka elektronskog bankarstva i njegovih
posledica na nivou globalne privrede. Kada se sumiraju sve karakteristike
elektronskog bankarstva za korisnike i banku, pozitivne — vremensko-troSkovna
distanca i negativne - nebezbednost Interneta i ograniCena zakonska regulativa,
dolazi se do zaklju¢ka da je poslovanje i sam nacin Zivota, olakSan uvodenjem e-

bankarstva.

Gledaju¢i osnovni cilj poslovanja svake banke, elektronskim bankarstvom se
ostvaruje znatno smanjenje troSkova poslovanja i uveéanje dobiti. Elektronsko

bankarstvo pruza veliki broj pogodnosti za klijente. Smanjuje im utroSeno vreme
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Cekanja na izvrSenje transakcije i smanjuje nepotrebne troSkove odlaska u
banku. PospeSuje azurnost izvrSenja transakcije i smanjuje moguénost nastanka

greSaka.

Konacan zaklju¢ak koji mozemo izvesti je upravo taj da su potrebne uporne i
sistematicne mere kojima ¢e se naSi sunarodnici upoznati sa mogucnostima
elektronskog bankarstva. Najvazniji potezi bili bi kontinuirane kvalitetne usluge sa
minimalnim rizikom za korisnike, kako doSlo do promene u razmiSljanju i

predrasudama vezanim za usluge e-bankinga.
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