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Uvod

Savremeni fenomen globalizacije uslovljen pojavom interneta omogucio je brz
protok informacija i kapitala i stvaranje jedinstvenog svetskog trZiSta. Posmatrajuci
istorijski razvoj novca kao sredstva olakSanja razmene dobara i usluga, savremeni
koncept globalizacije uslovio je pojavu novca kao informacije. Ovakav pristup novcu

korelantan je sa razvojem novih tehnologija i ubrzanim tempom Zivota.

Svedoci smo ubrzanog razvoja tehnologije koji omogucava pojednostavljenje
poslovanja banaka, i to ne samo kao pruzaoca usluga vec i u internim poslovima koji
prate teziSne aktivnosti banaka. Elektronsko poslovanje proizvod je svetskog fenomena
globalizacije i razvoja informati¢kih nauka, a elektronski novac najnoviji oblik novca gde
on predstavlja informaciju pa je samim tim njegova fluentnost veca i brza. Na ovaj nacin
primat gube nacionalne ekonomije a na scenu stupa globalna ekonomija i ceo svet kao
ogromno trZiSte. Elektronsko poslovanje banaka jeste savremeni trend i proces Ciji je
razvoj u povoju. Granice razvoja elektronskog poslovanja uslovljene su razvojem
informacionih tehnologija, pri ¢emu poslovanje banaka vise nije strogo vezano za
ekonomsku nauku vecC prati tendenciju razvoja novih tehnologija u informacionim
naukama. Cilj uvodenja elektronskog poslovanja u bankama jeste povecéanje broja
klijenata i uveéanje kapitala. Bankarski proizvodi postali su raznovrsni, a elektronsko
poslovanje ucinilo ih je lako dostupnima. Na ovaj nacin trziste bankarskih proizvoda se
uvecalo, a za vecinu bankarskih usluga viSe nije neophodno postojanje bankarskih
ekspozitura i predstavnika. Sa tim u vezi smanjeni su interni troSkovi poslovanja
banaka, a savremena tehnologija omogucila je brzu, efikasniju i efektivniju obradu
podataka. Republika Srbija ne predstavlja izuzetak u procesu globalizacije, pa je samim
tim paleta bankarskih ponuda i usluga u konceptu elektronskog poslovanja sve veca.
Koncept elektronskog poslovanja, banke koje posluju na teritoriji Republike Srbije
poCinju da uvode sa zakaSnjenjem u odnosu na razvijene ekonomije sveta. Razlog
kasSnjenja predstavlja ekonomska nerazvijenost koja je uslovila slabu dostupnost novim
informatic¢kim tehnologijama, pa samim tim i slabu informatiCku pismenost stanovnistva
Republike Srbije. Aktuelni pokazatelji potvrduju eksponencijalno uvecanje koris¢enja

personalnih raCunara, mobilnih telefona i dostupnost interneta. Gradani Republike
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Srbije na ovaj nacin postaju deo globalnog trziSta pa samim tim i interesna svera
banaka za uvodenje novih tehnologija u domenu elektronskog poslovanja i elektronskog

bankarstva.

Velike svetske banke prepoznale su potrebu Coveka za informacijama i
vremenom. Elektronsko poslovanje banaka sustinski je izmenilo tradicionalno
bankarstvo, a uvecalo paletu proizvoda. Na taj nacin elektronsko bankarstvo je
promenilo nacin obavljanja svakodnevnih bankarskih poslova svojim Kkorisnicima.
Inovacije u bankarstvu, potkovane najsavremenijim tehnologijama omogucile su
bankama da u svojoj ponudi imaju integrisane proizvode i usluge. Potreba klijenata
banaka za lako dostupnim i jednostavnim za koriséenje finansijskim uslugama je
rastuca, $to predstavlja izazov da se u buduénosti finansijske institucije nadograduju i
usavrSavaju. Cilj ovog rada bi¢e da prikaZe elektronsko poslovanje banaka u Republici
Srbiji, na primeru Telenor banke. Telenor banka predstavlja jedinu banku koja posluje
na teritoriji Republike Srbije, a u potpunosti je oslonjena na elektronski nacin
poslovanja. Poslovanje Telenor banke u potpunosti je oslonjeno na savremene

informacione tehnologije i u potpunosti je elektronsko.
Predmet istrazivanja

Predmet istrazivanja ovog rada bi¢e da prikaze elektronsko poslovanje, kao
mladu i novu sveru poslovanja banaka u Republici Srbiji. lako je oblast informatickinh
tehnologija nau¢na oblast koja se veoma brzo razvija, teZiste prilikom pisanja rada dato
je na usluznim elektronskim delatnostima banaka koje posluju na teritoriji Republike
Srbije. TrziSte Republike Srbije odlikuje manjak konkurencije u domenu pruzanja usluga
elektronskog poslovanja u bankarskom sektoru. Takode, trziSte Republike Srbije mlado
je 1 nedovoljno iskoriS¢eno buduci da upotreba interneta i novih tehnologija predstavlja
funkciju koja se uvecava iz godine u godinu. Sa tim u vezi banke koje posluju na teritoriji

Srbije imaju prostora za dodatnim unapredjenjem usluga koje pruzaju.
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Cilj istrazivanja

Naucéni cilj istrazivanja bice da utvrdi teorijski okvir elektronskog poslovanja
banaka, mogucée pravce razvoja i mogucnosti unapredenja proizvoda i usluga banaka
koje se zasnivaju na mobilnom i internet bankarstvu. Drustveni cilj istrazivanja bi¢e da
kroz analizu usluga elektronskog bankarstva na primeru banaka koje posluju na teritoriji
Republike Srbije pokaze pravac razvoja ovakvog oblika bankarskog poslovanja. U
okviru studije slu€aja analiziraée se Telenor banka, elektronske usluge koje ona pruza i

uspesnost samog poslovanja banke.
Hipoteza istrazivanja

Glavna hipoteza: Elektronsko bankarstvo mlada je bankarska usluga na teritoriji
Republike Srbije i ima dobru osnovu za unapredenje. Glavna hipoteza bice dokazana
na konkrethom primeru poslovanja Telenor banke i moguénostima koje pruzaju

platforme i aplikacije iz domena elektronskog poslovanja ove banke.
Sporedne hipoteze su:

H1l:  Elektronsko bankarstvo omogucava klijentima da u svakom trenutku, na
bilo kom mestu, mogu obavljati elektronsko transakcije i konverzije, kao i imati pristup
informacijama i transakcijama, bez Cekanja u redovima, uz niske troSkove pristupa
kreirajuci dobar imidz banaka. — Ova hipoteza ¢e biti dokazana u prvoj temi rada gde ¢e

se odrediti prednosti i nedostaci elektronskog bankarstva.

H2: Elektronsko bankarstvo u Republici Srbiji ima dobru osnovu za razvoj,
buduci da se u prethodnih deset godina beleZi rast upotrebe informacionih tehnologija —
Ova hipoteza ¢e biti dokazana u prvoj temi rada gde ce biti prikazani konkretni podaci

kojima raspolaze Republi¢ki Zavod za statistiku i Evropski statisticki biro.

H3: Platforme i aplikacije koje su dostupne u Telenor banci iz domena
elektronskog bankarstva, savremene su i jednostavne za koris¢enje. — Ova hipoteza ¢e

biti dokazana u delu rada koji se bavi paletom proizvoda Telenor banke.
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Metode istrazivanja

U radu ¢e se Korisiti osnovne, opstenaucne i posebne metode. Od osnovnih
metoda koristiCe se metod analize (analizirace se elektronsko poslovanje Republike
Srbije kroz statistiCke podatke) sinteze (ova metoda c¢e se ogledati u spajanju
elektronskog poslovanja sa e-bankingom, e-trgovinom i m-trgovinom), induktivna i
deduktivha metoda (u okviru ovih metoda kreta¢e se od opstih ka posebnim delovima i

obrnuto).

Od opstenau€nih metoda, koristiCe se statistiCka metoda (statistiCki prikaz
elektronskog poslovanja Republike Srbije, kroz podatke kojima raspolaze Republicki
zavod za statistiku), a od posebnih metoda u radu ¢e se koristiti metod studije slu€aja

na konkretnom primeru poslovanja i palete proizvoda Telenor banke u Republici Srbiji.

Struktura rada:

Rad na temu: Elektronsko poslovanje banaka u Republici Srbiji strukturno ¢e biti

podeljen u Cetiri tematske celine.

| deo rada bavice se teorijskim okvirima elektronskog poslovanja banaka, sa
posebnim osvrtom na elektronsko poslovanje banaka na teritoriji Republike Srbije.

Il deo rada predstavljace osvrt na elektronske usluge Telenor banke. Kroz ovu
tematsku celinu autor ¢e predstaviti elektronske usluge Telenor banke, pri ¢emu se
pravi osvrt na internet | mobilno bankarstvo u okviru jedinstvenih korisni¢kih usluga.

lIl deo rada objasnice paletu proizvoda Telenor banke | nacin upotrebe istih.

IV deo rada kroz dostupne finansijske izvestaje predstavljaée analizu poslovanja

Telenor banke i politiku upravljanja rizika Telenor banke.
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1. Teorijski okvir elektronskog bankarstva

Prvi deo rada predstavljace teorijski okvir elektronskog bankarstva. U ovom delu
rada bice reci o istorijskom razvoju elektronskog bankarstva, prednostima i nedostacima

elektronskog bankarstva i razvoju elektronskog bankarstva u Republici Srhiji.
1.1. Istorijski razvoj elektronskog bankarstva

Razvoj elektronskog bankarstva je vezan za IT koji u obradi prenosa podataka i
informacija sa sobom nosi velike promene u tehnologiji a ujedno i u poslovanju banaka i
ostalih finansijskih institucija. Radi omogucéavanja obavljanja bankarskih poslova i van
nacionalnih granica osnovan je medunarodni medubankarski platni sistem SWIFT (eng.

Society for Worldwide Interbank Financial Telecommunication).

Kao prvi elektronski transfer novca mozZe se okarakterisati slanje novca
telegrafom koji je jos davne 1918.godine zapoclela Banka za Federalne Rezerve u
Sjedinjenim Ameri¢kim Drzavama. Kasnije, sa pojavom PC raCunara omogucéeno je da
se neki bankarski poslovi obavljaju sa radnog mesta ili kuée korisnika. Dodavanje
softvera i telefonske mreze za komunikaciju licnom raCunaru omogucéeno je bankama

da po prvi put deo poslova direktvno stave na koriS¢enje svojim korisnicima.

Pojavom android mobilnih telefona otvorene su nove mogucnosti. Banke danas
mogu da ponude svoje bankarske, brokerske i usluge osiguranja preko mobilnih
telefona, tableta ili pejdzera. * Vremenom sa porastom potreba korisnika raste i njihovo
oCekivanje u vidu poboljSanja kvaliteta bankarskih usluga. Glavni cilj automatizacije
bankarskog sistema kao i uvodenja elektronskog plac¢anja bio je skracivanje birokratije,
placanje zasnovano na papiru kao i ¢ekanja u redovima. Sa tim u vezi korisnici su dobili

mogucénost koriS¢enja bankarskih usluga 24 ¢asa, 7 dana u nedelji.

Brzi protok informacija preko interneta naveo je banke da poboljSaju kvalitet i
dostupnost informacija radi bolje komunikacije sa korisnicima svojih bankarskih usluga

bez prostornog i vremenskog ograni¢enja. Danas, da bi klijent banke koja pruza usluge

1 Prosirenje bankarskih i brokerskih institucija na kanale mobilnih servisa izvr§eno je agresivno. Vecina
evropskih finansijskih instutucija ponudla je kompletno mobilno poslovanje svojim korisnicima. 1999.
godine oko 90 % banaka u Evropi vec je u svojoj ponudi imalo neku od formi mobilnog bankarstva.
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internet bankarstva, koristio elektronsko bankarstvo potrebno je samo da ima pristup

internetu i da zna Sifre koje su mu potrebne za kor$éenje svog racuna u internet banci.

.Strategija viSestrukih kanala distribucije na pocetku ovog veka postala je
najznacajniji model poslovanja u Evropi. IstraZivanja ukazuju na tri glavna poslovna

modela elektronskog bankarstva u Evropi :

e Upravljanje odnosa sa kljenom — Banka je usredsredena na upravljanje
odnosom izmedu banke i klijenta sa ciliem da se razvije i oCuva dugoroCna
saradnja.

e Specijalisti za odredene potrebe — Banka je usredsredena na reSavanje
odredene vrste problema klijenata.

e NiZe cene usluga - Banka pruza standardizovane usluge velikom broju klijeneta i
na taj nacin postize nize jediniCne troSkove i nize cene usluga. U takvoj situaciji
najprihvatljiviji su internet i telefonija, zbog svojih specificnih karakteristika
brzine, prilagodljivosti i niskih cena, kao i idealni distributivni kanali bankarskih

usluga.”

,Elektronsko bankarstvo se moZe posmatrati kao skup raznovrsnih nacina izvodenja

finansijskih transakcija upotrebom informacionih i telekomunikacionih tehnologija“®

2 Jovanovi¢ P, ,Kompetentnost projektnih menadzera“, UdruZenje za upravljanje projektima Srbije,str. 56,
Beograd ,2008 godine

% Vuksanovic E., ,Elektronsko bankarstvo”, Fakultet za bankarstvo, osiguranje i finansije, Institut
ekonomskih nauka, Beograd, 2006 godina
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1.2. Prednosti i nedostaci elektronskog bankarstva

Elektronsko bankarstvo ima mnostvo prednosti i nedostataka.

Prednosti postoje za banku i za klijenta, kao fizickog i kao pravnog lica. Prednosti

su sledece:

e Banka: brZzim reagovanjem na promene koje se deSavaju na trzistu banka stiCe
veci ugled i poboljSava svoj imidz, kako kod klijenata tako i kod konkurencije.

e Kilijentima (fizi€kim i pravnim licima): USteda vremena pri brzini obavljanja
transakcija, dostupnost svom racunu 24h svakoga dana u nedelji, nizi troSkovi

koriS¢enja usluga.

Najjeftiniji nacin obavljanja bankarskih poslova jeste putem elektronskog
bankarstva. Tradicionalnim bankarstvo mnogo vremena se utrosi za odlazak u
banku, €ekanju u redovima, da se popune potrebni obrasci itd. Uvodenjem
elektronskog bankarstva potrebno je samo prijaviti se u svoju internet banku i
izvrSiti transakciju novca. Pored ustede vremena, elektronsko bankarstvo Stedi i

novac na taj nacin sto je provizija niza od one u klasicnom bankarstvu.

Nedostaci elektronskog bankarstva najviSe su izrazeni u tome $to ne postoji
univerzalna zakonska regulativa bez obzira Sto se elektronsko bankarstvo razvilo na
globalnom nivou, vec je ona drugacija od zemlje do zemlje, pa samim tim i korisnici
osecaju nesigurnost pri vrSenju svojih poslova. Takode kod pojedinaca postoji
odbojnost prema inovacijama, strah od zloupotrebe elektronskog bankarstva u

nedozvoljene svrhe, kao i nedostatku privatnosti.

U zatvorenim mrezama za elektronsku razmenu podataka, banke se osiguravaju
postupcima utvrdivanja identiteta i ovlascivanja ljudi koji imaju pristup mrezi. Medutim,
mehanizmi pravne i tehniCke zastite nisu dovoljni da osiguraju hakerske upade |

neautorizovne pristupe u otvorenim mrezZzama. Zbog toga odredenim kriptografskim
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tehnologijama, koje ukljucuju autentikaciju®, digitalni sertifikat i potpis, definiSe se nova

infrastruktura cija je osnovna svrha da visi nivo integriteta® poruke i verifikaciju pristupa.

Tabela 1 — Prednosti i nedostaci elektronskog bankarstva

Prednosti elektronskog bankarstva

Nedostaci elektronskog bankarstva

nizi troskovi pristupa i koriséenja usluga

odsustvo sigurnosti pri obavljanju
poslovanja

dostupnost 24x7x355 i usteda u vremenu

nepostojanje zakonske regulative

brzina transakcije

nedostatak privatnosti i otudenosti

digitalni zapis svake transakcije.

odbojnost prema inovacijama

dostupnost informacijama

opasnosti od zloupotrebe internet

bankarstva u kriminalne svrhe

veci ugled i imidz na trzistu

brze reagovanje na promene u okruzenju

vedi trzisni prodor

koris¢enje interneta radi oglaSavanja prodaje
novih finansijskih proizvoda

Izvor: Sopstvena izrada autora prema podacima iz teksta

Dobra strana uvodenja bankarskog poslovanja je to Sto osim mogucnosti
koriS¢enja usluga 24 Casa dnevno efikasnija je ikomunikacija sa klijentima bez
prostornog ogranienja. Elektronsko bankarstvo se mogze obavljati sa bilo kog mesta

na svetu.

Elektronsko bankarstvo omogucava klijentima da u svakom trenutku, na
bilo kom mestu, mogu obavljati elektronsko transakcije i konverzije, kao i imati
prostip informacijama i transakcijama, bez ¢ekanja u redovima, uz niske troSkove
pristupa kreiraju¢i dobar imidz banaka. Ova sporedna hipoteza je dokazana kroz

prednosti i nedostatke elektronskog bankarstva.

4 Postupak pomocu kojeg se utvrduje da li je neka osoba stvarno ona kojom se predstavlja.
5 Integritet je kontrolisanje zastite podataka i kompjuterskih resursa od bilo kog namernog ili nenamernog
upada, obezbedujudi ispravnost i kompletnost informacija.
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1.3. Elektronsko bankarstvo u Srbiji

Temelj i polazna osnova za reformisanje bankarstva u Srbiji je Projekat NBS o
,,Strategiji restriktuiranja bankarskog sistema“. Cetri faze pomocu kojih se odvijao
postupak sprovodenja ovog projekta 2001.godine su: "Putem procesa odvajanja dobrih i
zdravih banaka od kapitalno slabih i poslovnih loSih banaka; Putem spajanja i pripajanja
domacih licenciranih banaka, koje se moraju do 30.06.2001. godine dokapitalizovati,
saglasno propisanom nivou i posve¢enom limitu osnivackog akcionarskog kapitala i
Putem izdavanja dozvola inostranim bankama da mogu u Srbiji osnivati svoje

samostalne banke i druge afilacije.” ®

Interesovanje za elektronsko bankarstvo kao i za elektronski novac je podeljeno.
Kod jednog dela populacije postoji a kod drugog se poslovanje jos uvek bazira na
tradicionalnom, gotovina- cek- racun, poslovanju uz nepoverenje i prisustvo otpora
prema inovacijama. Paleta proizvoda elektronskog bankarstva se Sirila munjevito, u
kratkom vremenskom periodu, preko personalnog raCunara ili android mobilnih telefona
moguce je izmirivanje obaveza, pristup platnim nalozima, pregled tekucih racuna

pregled promena, prijem i slanje personalnih poruka.

Platne kartice pocinju da se primenjuju uvodenjem ATM-a i POS terminala sa
teZznjom da klijentima ponude znacajnije povecani obim palete proizvoda. Uglavhom sve
banke imaju u ponudi medunarodno vazece kartice (Diners, Master, Visa, American
Express...). Klijenti internet banke imaju pristup banci i bankarskim uslugama tokom

celog dana, §to predstavlja najvecu prednost elektronskog bankarstva.

U toku poslednje decenije sprovedeno je niz reformi u ekonomskom finansijskom
sektoru u Republici Srbiji, pri ¢emu je preduslov elektronskog razvoja bila potreba
reformisanja platnog sistema. Zasnovan u celini na medunarodnim standardima i praksi

razvijenih zemalja EU, Republika Srbija ima savremeni i efikasni platni sistem.

Banke su u Republici Srbiji sa kasnjenjem krenule sa ponudom elektronskog

bankarstva, ali su to iskoristile kao svoju prednost imajuéi u vidu iskustvo banaka iz

6 1zvor:, http://www.nbs.rs/, dostupno dana 20.04.2015. godine
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zemalja Evropske Unije i uvele su veoma sigurne sisteme zastite za servise

elektronske banke.

Elektronsko bankarstvo i njegova primena u razliitim sektorima nacionalne
privrede povecava meduzavisnost i povezanost raCunarskih mreza javnih i privatnih
organizacija ukljuéenih u medunarodne i domacde ekonomske aktivnosti. Elektronsko
poslovanje je pokretaC svetskog privrednog rasta u eri globalnog razvoja svetske
privrede i druStva a ako njegova primena izostane to vodi ograni€avanju razvoja

nacionalne privrede.

Ono $to bi trebalo da unapredi i modernizuje platni promet u Republici Srbiji i sa
inostranstvom jeste uvodenje instituta elektronskog novca. Novi Zakon o platnim
uslugama koji je usvojen u Skupstini Srbije a poceo je da se primenjuje od 08.oktobra

2015. godine prvi put reguliSe i placanje preko interneta i mobilnih telefona.

Zakon omogucava vecu konkurenciju u platnom prometu, uvodi platne institucije
i instituciju elektronskog novca, ureduje tri oblasti: platni sistem zemlje, elektronski
novac i platni promet, a takode i povecCava zastitu korisnika tih usluga i konkurentnost
na trziStu. Sve poslove, osim stambenih kredita i oroCene Stednje, gradani sada mogu
obavljati preko pruzalaca platnih usluga bez odlaska u banku. Zakona o platnim
uslugama omogucava vecu i raznovrsniju ponudu kratkoroCnih kredita, kreditnih i
platnih kartica, nize troSkove provizije prilikom pla¢anja, manje troSkove konverzije
valuta, poslovanja i povoljnijeg investicionog ambijenta, uz otvaranje novih radnih

mesta.

12
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1.3.1. Povoljna osnovarazvoja e-bankinga u Republici Srbiji

Telenor banka uvidela je konkurentnu prednost mladog trziSta za elektronske
usluge, kakvo je trziste Republike Srbije na kome je prikazana tendencija rasta upotrebe
personalnih raCunara, mobilnih telefona i dostupnosti interneta. Buduéi da je upotreba
interneta u Republici Srbiji eksponencijalna funkcija koja ¢e sigurno u narednim godinama
pokazivati rast, trziste Republike Srbije ima dobre polazne karakteristike za uspeSno

implementiranje elektronskog poslovanja u bankama.

Prema podacima Republickog Zavoda sa statistiku 7 u 2015.godini 91,4%
stanovniStva Republike Srbije koristi mobilni telefon $to u apsolutnoj vrednosti iznosi preko
5.050.000 lica.

Prikazana je tendencija rasta upotrebe personalnih raCunara i interneta. Prema
prikazanim podacima broj internet prikljuCaka u Republici Srbiji predstavlja polaznu
osnhovu za uspesSno elektronsko poslovanje banaka. U poslovanju preduzeca internet je
zastuplien 100 %. Takvo Cinjeni¢no stanje ide u prilog tome da se savremeno
poslovanje ne moZe obavljati bez primena novih tehnologija i elektronskih oblika

poslovanja, uklju€ujudi i internet.

7 “Upotreba informaciono-komunikacionih tehnologija u RS 2015.godine”, str. 22, Republi¢ki Zavod sa

statistiku, Beograd, 2015.godina
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Grafikon 1 - Procenat koriSéenja raéunara i interneta u domacinstvima i preduzeé¢ima u Republici
Srbiji od 2013. do kraja 2015. godine.®
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Izvor: Samostalna izrada autora prema podacima dostupnim na internet stranici Republi¢kog zavoda za
statistiku

U 2015. godini broj lica koja koriste mobilni telefon u odnosu na 2014. godinu
uvecéao se za viSe od 50.000. ° Posmatrajuci tendenciju rasta upotrebe mobilnih telefona u
Republici Srbiji, da se izvesti zakljuCak da ovaj pokazatelj ide u prilog razvoju internet i

mobilnog bankarstva.

8 |zvor: http://webrzs.stat.gov.rs/WebSite/, dostupno dana 04.04.2016. godine
9 “Upotreba informaciono-komunikacionih tehnologija u RS 2015.godine”, str.22, Republi¢ki Zavod sa
statistiku, Beograd, 2015.godina
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Grafikon 2 - Upotreba mobilnih telefona u vremenskom periodu od 2006. do 2015. godine.
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Izvor: Samostalna izrada autora prema podacima dostupnim na internet stranici Republi¢kog zavoda za
statistiku

Razvojem IT tehnologije u oblasti industrije SMARTFONA oni postaju dostupniji |
za trziste Republike Srbije. Prema podacima kojima raspolaze Republi¢ki Zavod za
statistiku pristupanje internetu pomocu mobilnih telefona u 2015. godini uvecalo se za
6,9% u odnosu na 2014. godinu i iznosi 67,9% ispitanih domacinstva u istrazivanju koje
je na republickom nivou izvrSio Republicki zavod za statistiku, a tiCe se upotrebe
informaciono — komunikacionih tehnologija. Ova istrazivanja sprovode se po

metodologiji Evrostata.?

Razvoj informaciono — komunikacionih tehnologija polako vrSe transformaciju
drustva u Republici Srbiji, pretvarajuéi ga u “informati¢ko drustvo”. Medutim zbog loSih
ekonomskih pokazatelja koji prate privredna kretanja u Republici Srbiji, ovaj razvoj te€e

sporije i sa znatnim zakasnjenjem u odnosu na razvijenije ekonomije Evrope i sveta.

,Ostvarivanje konkurentne prednosti upotrebom informacionih i komunikacionih
tehnologija zahteva kontinuirano investiranje u funkcionalna podrucja koja ¢e omoguciti

stvaranje dodatne vrednosti.“!!

Interesantan je podatak koji svedoci brzini razvoja IT tehnologije je taj da 1998.
godine ¢ak 98% banaka u SAD nije raspolagalo internet sajtovima.'? Ovo se da

10 Evrostat je statisticki biro Evropske Unije, osnovavan sa ciliem usaglaSavanja parametara |
metodologija statistiCke obrade na teritoriji Evriopske Unije.
11 Sanader D. (2014), Mobilno bankarstvo-Novi trend u savremenom bankarskom sektoru, Beograd, str.88
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objasniti time da su pocetna ulaganja u internet poslovanje predstavljena kao vec¢a od
potencijalne koristi. Ovaj vakum u SAD iskoristile su mnoge firme, koje uzgred re¢eno
nisu iz bankarskog sektora, i poCele su da se bave uslugama elektronskog poslovanja.
“Prva virtualna banka na internetu bila je Securiy First Networ Bank iz Atlante | pojavila
se 1995. godine.”3

Posmatrajuci podatke Republickog zavoda za statistiku koriS¢enje interneta u
2015. godini uvecalo se u odnosu na 2014. godinu u apsolutnom iznosu za 100.000 lica
koja koriste internet svakog dana. Naime, podaci pokazuju da preko 2.950.000 lica u
Republici Srbiji koristi internet skoro svakog ili svakog dana. Internet je danas Siroko
dostupan, cene su prihvatljive za trziSte Srbije, a informatiCka pismenost uzlazna je
funkcija. Mnoge profesije vezane su za svakodnevno koriS¢enje interneta, a danas se

za dobijanje brzih i pouzdanih informacija najéeSce upotrebljava upravo internet.

Republi¢ki zavod za statistiku je sproveo anketu na wuzorku od 2400
domacinstava u vremenskom periodu od 10 - 31. marta 2015. godine i ona je prikazala
da 12.9% ispitanih lica koristi internet bankarstvo, od €ega je najveci procenat lica
starosti izmedu 35-44 godine - 20.1% ispitanika. Podaci dobijeni ovim istraZivanjem

pokazuju da elektronsko bankarstvo nije u dovoljnoj meri zastupljeno u Republici Srbiji.

Sliéna istrazivanja radena na teritoriji zemalja Evropske Unije od strane
statistickog biroa Evropske unije (Evrostat) pokazuju da procenat koriS¢enja internena

u svrhe elektronskog bankarstva na nivou Evropse Unije u 2015. godini iznosi 46%.14

12 Hadzi¢ M. (2009), Bankarstvo, Univerzitet Singidunum, Beograd, str. 53.

13 |bidem str. 54.

14 1zvor http://ec.europa.eu/eurostat/tgm/table.do?tab=table&plugin=1&language=en&pcode=tin00099
,dostupno dana 12.05.2016. godine
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Grafikon 3 - Tipovi koriSéenja internet u 2015. godini u Republici Srbiji
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Izvor: Samostalna izrada autora prema podacima dostupnim na internet stranici Republi¢kog zavoda za
statistiku

Istrazivanja koja sprovodi Evrostat pokazuju da da je upotreba interneta u svrhe
internet bankarstva u poslednjih 10 godina u Evropskoj Uniji gotovo duplirana sa 25%
na 46%. Tako, na primer, u 2015. godini, usluge elektronskog bankarstva u Norveskoj

koristi 90% posto ispitanika koji koriste internet, u Finskoj 86%, u Madjarskoj 34% itd.

Rastuéi trend primene savremenih tehnologija u Republici Srbiji nije u potpunosti
uslovio promenu bankarskog poslovanja. Naime, u Republici Srbiji posluju banke koje
nisu u potpunosti implementirale mobilno bankarstvo i druge vidove elektronskog
poslovanja. Razlog mozemo naci u troSkovima implementiranja ovakvih tehnologija i
riziku koji se stvara velikim ulaganjem. Medutim, slobodno mozZemo reéi da
menadZzment nekih banaka nije prepoznao savremene tendencije razvoja kako

svakodnevnih Zivotnih tokova, tako i bankarskog poslovanja.

Tabela 2 -Spisak banaka na trzistu Srbije, zajedno sa vrstama elektronskog bankarstva koje

podrzavaju

. Oblici elektronskog bankarstva
Naziv banke _ i
Online (home) bankarstvo Internet (web) bankarstvo Mobilno bankarstvo
AGROINDUSTRIJSKO
KOMERCIJALNA Ne Da Ne
BANKA "AIK BANKA"
ALPHA BANK SRBIJA Ne Da Ne
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a.d.
BANCA INTESA
AKCIONARSKO Da Da Da
DRUSTVO
"BANKA POSTANSKA
STEDIONICA
Da Da Da
AKCIONARSKO
DRUSTVO BEOGRAD"
CREDIT AGRICOLE
Ne Da Da
BANKA SRBIJA
CREDY BANKA
AKCIONARSKO Ne Da Ne
DRUSTVO
CACANSKA BANKA
AKCIONARSKO Ne Da Ne
DRUSTVO
DUNAV BANKA
AKCIONARSKO Ne Da Ne
DRUSTVO
ERSTE BANK
AKCIONARSKO Ne Da Da
DRUSTVO
EUROBANK
AKCIONARSKO Da Da Da
DRUSTVO
FINDOMESTIC
Ne Da Ne
BANKA a.d.
HYPO-ALPE-ADRIA BANKA Da Da Ne
"JUGOBANKA
Ne Ne Ne
JUGBANKA" a.d
JUBMES BANKA a.d. Da Da Ne
KBC BANKA a.d. Ne Da Da
KOMERCIJALNA
Ne Da Da
BANKA a.d
»MARFIN BANK*
AKCIONARSKO Ne Da Ne
DRUSTVO
MOSKOVSKA BANKA
Da Ne Ne
a.d.
NLB BANKA a.d Ne Da Da
OPPORTUNITY
Ne Da Ne
BANKA A.D
OTP BANKA Srbija a.d. Ne Da Da
PIRAEUS BANK a.d Da Ne Ne
ProCredit BANK a.d Ne Da Da
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RAIFFEISEN BANKA
ad Ne Da Da
SBERBANK SRBIJA a.d Ne Da Ne
SOCIETE GENERALE
BANKA SRBIJA a.d. Ne Da Da
SRPSKA BANKA a.d Ne Da Da
UNICREDIT BANK
SRBIJA a.d Ne Da Da
VOJVODANSKA
BANKA a.d. Ne Da Da

Izvor: Dr Miljana Ljubi¢, “Kvalitet usluge u internet bankarstvu”,9, Nauéno-struéni skup “Quality 2015”,
strana 150.

Na osnovu pregleda datog u tabeli uoCava se konkurentska prednost Telenor
banke koja se u svom poslovanju oslanja na sva 3 oblika elektronskog bankarstva.
Podaci dati u istrazivanju radenom 2015. godine pokazuju da banke koje posluju u
Republici  Srbiji, osim Jugobanke i Moskovske banke pruzaju usluge internet
bankarstva, a njih 15 pruzZaju usluge mobilnog bankarstva.

Elektronsko bankarstvo u Republici Srbiji ima dobru osnovu za razvoj,
buduéi da se u prethodnih deset godina belezi rast upotrebe informacionih
tehnologija. — Sporedna hipoteza je dokazana u ovom delu rada, buduéi da se na
osnovu statistiCkih podataka Republickog zavoda za statistiku uoava porast upotrebe
informatickih tehnologija, kao osnove za implementaciju elektronskog nacina poslovanja

banaka.

19




Ljiljana MiloSevi¢ master rad

1.3.2. Statisti¢ki podaci elektronskog poslovanja

Tabela 3 — Procenat kori§¢enja racunara i interneta u domacinstvima i preduzec¢ima u Srbiji od
2006. do kraja 2014. godine

Godina Domac’:i_nstvg koja Dom_aéinstva kc.>ja. p9seduju Preduzeca koja koriste .internet u
poseduju raéunar internet priklju¢ak svom poslovanju
2006 26,5 18,5 90,2
2007 34,0 26,3 90,6
2008 40,8 33,2 91,5
2009 46,8 36,7 94,5
2010 50,4 39,0 96,8
2011 52,1 41,2 97,2
2012 55,2 47,5 97,7
2013 59,9 55,8 99,6
2014 63,2 62,8 100,0

Izvor: Sopstvena izrada autora prema podacima preuzetih sa www.nbs.rs dana 25.04.2015.

Tabela 4 — Transakcije plac¢anja izvrSene preko interneta koriSéenjem platnih kartica (broj i
vrednost transakcija u 2013., 2014. i prvom kvaratlu 2015. godine'®)

Broj Vrednost Broj Vrednost Broj Vrednost
Valuta transakcija transakcija transakcija transakcija transakcija transakcija
| kvartal 2015. 2014. godina 2013. godina
RSD 171.914 770'431'019’§ 503.687 | 2.422.626.438,55 186.701 | 1.027.509.125,13
EUR 219.302 12.101.585,36 790.340 45.559.955,18 870.783 44.251.734,49
USD 208.452 6.049.498,32 638.387 22.328.001,91 507.985 18.286.889,52
GBP 22.253 1.048.665,93 80.307 4.238.000,76 73.570 3.548.695,97
CHE 1.204 203.657,31 3.724 641.642,75 2.452 369.586,95

Izvor: Sopstvena izrada autora prema podacima preuzetih sa www.nbs.rs dana 25.04.2015.

Na osnovu datih tabela dolazimo do zaklju¢ka da je broj i vrednost transakcija na
oshovu Internet trgovine bila manja u 2013. godini. U Srbiji je u 2014.godini 35,5%
korisnika interneta kupovalo onlajn, $to je svakako niZze u odnosu na evropski prosek
(blizu 60%), ali svakako mozemo reci da je elektronska kupovina sve rasprostranjenija u
Republici Srbiji jer je u 2014.godini u odnosu na 2013.godinu bilo viSe transakcija putem

internet trgovine.

15 Transakcije plac¢anja obavljene pla¢anjem robe i usluga na internetu platnim karticama / internet
platnim karticama, po valutama.
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Tabela 5 - Broj klijenata po vrstama pojedinih platnih usluga u prvom kvartalu 2015. godine

KVARTAL I

Ukupan broj klijenata 8.774.395

USLUGA

Internet bankarstvo 1.209.521

Telefonsko bankarstvo 106.069

Mobilno bankarstvo 218.456

Trajni nalog 284.286
karticaInternet bankarstvo-platna 2 074.435
interneltnlzz:gc?; pankarstvo 82.660

Izvor: Sopstvena izrada autora prema podacima preuzetih sa www.nbs.rs dana 25.04.2015.

Tabela 6 — Broj klijenata po vrstama pojedinih platnih usluga u 2014. i 2013. godini po kvartalima

2014. godina 2013. godina

KVARTAL | Il 1] A I I 11l \

Ukupan broj Klijenata 8.517.2 | 8.561.5 | 8.671.7 | 8.811.9 | 8.446.6 | 8.408.3 | 8.452.5 | 8.475.9

31 81 61 73 66 76 02 49
USLUGA
Internet bankarstvo 1.0196 | 1.0619 | 1.0859 | 1.153.6 892.905 | 924.730 | 962.684 | 991.424
37 17 98 11

Telefonsko bankarstvo 82.260 88.806 87.778 98.901 68.557 70.209 74.149 78.773
Mobilno bankarstvo 103.212 | 110.721 | 137.157 | 179.724 | 72.252 81.374 87.001 97.150
Trajni nalog 258.220 | 270.024 | 270.127 | 279.006 | 214.283 | 224.204 | 236.282 | 249.676
Internet bankarstvo-platna 1.902.4 | 1.935.6 | 1.977.7 | 2.046.0 | 1.7346 | 1.778.0 | 1.838.6 | 1.801.7

kartica 05 22 29 54 75 32 51 24

Internet bankarstvo-internet

Kartica 70.197 72.326 76.070 80.074 58.598 63.331 65.090 68.298

Izvor: Sopstvena izrada autora prema podacima preuzetih sa www.nbs.rs dana 25.04.2015.

Sto se ti¢e broja klijenata jasno se moze videti da je u 2014. godini u | kvartalu
bilo viSe klijenata, od kojih je najviSe koristilo internet bankarstvo, nakon toga internet
bankarstvo putem platnih katica, trajne naloge, mobilno bankarstvo, telefonsko
bankarstvo i na kraju internet bankarstvo putem internet kartice. Na dijagramu broj 3 se
moze videti broj korisnika usluga el. bankarstva u 2013. i 2014. godini, gde se
zakljuCuje da je broj korisnika bio veci u 2014. godini.
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Tabela 7— Elektronski prenos sredstava u 2013., 2014., i do kraja marta 2015.

Broj Vrednost Broj Vrednost Broj Vrednost
transakcija transakcija | transakcija transakcija | transakcija | transakcija
2015. godina 2014. godina 2013. godina
E'ekgfe”dss"t;f’/;enos 21.332.624 | 3.120.331 | 87.880.894 | 12684589 | 82.956.686 | 12.668.634
Internet bankarstvo® | 20.870.510 3.118.444 86.731.037 12.680.214 82.346.926 12.666.801
Mobilno bankarstvol” 362.357 1.645 870.394 3.695 588.836 1.809
ATM 99.757 243 279.463 680 20.924 25

Izvor: Sopstvena izrada autora prema podacima preuzetih sa www.nbs.rs dana 25.04.2015.

Bezgotovinski prenos nas interesuje u pogledu elektronskog prenosa sredstava,
gde je broj transakcija bio malo veéi u 2014. godini u odnosu na 2013. godinu, kao i
vrednost transakcija. U prvom kvartalu 2015. godine vroj transakcija je jako visoka.
Internet bankarstvo je takode imalo vecéi broj transakcija i vrednosti u 2014. godini, ali su
razlike jako male. U tabelise vidi broj i vrednost transakcija na osnovnu prenosa putem
mobilnog bankarstva i ATM-a'® (eng. an automated teller machine or automatic teller
machine, spr. bankomat) , gde je su, takode, broj transakcija i vrste transakcija veci u
2014. godini.

16 Transakcije koje su klijenti inicirali pristupom svojim racunima preko interneta (e-bankarstvo).

17 Transakcije koje su Klijenti inicirali pristupom svojim racunima preko aplikacije na mobilnom telefonu
(m-bankarstvo).

18 Mas$ina za izdavanje gotovine sa tekuéih raduna banke elektronskim putem. Stedi vreme, smanjuje
guzve i troSkove na bankovnim Salterima (www.sr.wikipedia.org, dostupno dana 25.04.2015.).
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1.3.3. Kljuéni indikatori poslovanja banaka u Srbiji

Tabela 7 — Opsti pokazatelji poslovanja Komercijalne banke

master rad

Komercijalna banka
POKAZATELII
2013. godina 2012. godina 2011. godina 2010. godina

Aktiva 363.654.366,00 | 324.187.773,00 | 275.488.718,00 | 255.868.309,00
Kapital 64.962.218,00 59.866.560,00 44.275.566,00 41.054.428,00

Adekvatnost kapitala 19,02% 21,88% 17,25% 17,14%
Dati krediti i depoziti 184.004.121,00 | 177.106.865,00 | 155.719.207,00 | 150.566.311,00
Ostvaren finansijski rezultat 4.676.325,00 4,122.146,00 11.578,00 16.697,00

POSLOVNI PRIHODI

Prihodi od dividendi i uc¢esca 391.724,00 2.251,00 0,00 393,00

Ostali poslovni prihodi 337.919,00 241.022,00 27.828,00 7.371.168,00

Prihodi od naknada i provizija 5.493.211,00 5.334.914,00 5.051.445,00 4.423.483,00

POSLOVNI RASHODI

pla':::;:?'::f;:l?sgz?:vu indirektnih otpisa 2.866.578,00 | 1.444.299,00 7.997,00 2.951,00
ra;:g:'iw"i zarada, naknada zarada i ostali licni 4.258.109,00 | 4.186.346,00 191.207,00 158.480,00

Troskovi amortizacije 792.648,00 752.356,00 1.335.461,00 1.416.354,00

Operativni i ostali poslovni rashodi 5.519.630,00 4,933.005,00 3.925.085,00 3.647.396,00
ob:‘a’:::di od promene vrednosti imovine i 6.216.085,00 | 9.852.222,00 | 4.420.906,00 | 4.246.734,00
Pokazatelj velike izlozenosti banke 97,78% 107,37% 109,51% 82,51%
Pokazatelj deviznog rizika 2,12% 0,82% 1,68% 7,19%
Pokazatelj likvidnosti 3,45 2,18 2,91 2,45
ROE 7,33% 9,44% 9,21% 6,98%

Izvor: Sopstvena izrada autora prema podacima preuzetih sa zvanicnog sajta banke
www.kombank.com/pdf/qodisnji 2013.pdf, dostupno dana 20.05.2015.

Od 2010. do kraja 2013. godine, na odredenim pozicijama do$lo je do promena:
Ukupna aktiva se povecala, kao i ukupan kapital. Adekvatnost kapitala je propisana
12%, medutim u sve Cetiri godine, ona je bila mnogo viSa od propisane. Struktura
kredita i depozita se povecala, kao i ostvaren finansijski rezultat, tj. banka je poslovala
sa dobitkom u sve &etiri godine. Sto se tite strukture nekamatonosnih poslovnih
prihoda, one su se takode povecavale iz godine u godine, a struktura troSkova u okviru
poslovnih rashoda se takode poveéala. Sto se tite pokazatelja, pokazatelji velike
izlozenosti banke se propisani na maximum 400%, Sto je kod banke bilo na niskom
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nivou; pokazatelji deviznog rizika su propisani na 20%, $to je kod banke takode bilo na

niskom nivou; pokazatelji likvidnosti bi trebalo biti minimum 1, dok je kod banke u sve

Cetiri godine pokazatelj bio iznad 1.

Tabela 8 — Opsti pokazatelji poslovanja NLB banke

POKAZATELJI NLB banka
2013. godina 2012. godina 2011. godina 2010. godina
Aktiva 39.132.845,00 | 42.776.155,00 | 43.705.851,00 | 51.038.488,00
Kapital 15.909.388,00 | 12.296.021,00 | 5.474.921,00 | 6.085.485,00
Adekvatnost kapitala 17,25% 20,95% 13,62% 15,93%
Dati krediti i depoziti 9.209.473,00 15.326.482,00 19.710.660,00 21.736.787,00
Ostvaren finansijski rezultat -10.050.522,00 -4.008.493,00 -34.730,00 -37.918,00
POSLOVNI PRIHODI
Prihodi od dividendi i u¢es¢a 21,00 863,00 139.730,00 62.808,00
Ostali poslovni prihodi 104.941,00 116.316,00 1.763.956,00 714.891,00
Prihodi od naknada i provizija 686.199,00 734.625,00 787.568,00 861.048,00
POSLOVNI RASHODI
OtI:::opllr:::;iiapior:zs:;\ir:ai:j:irektnih 8.572.251,00 | 4.208.019,00 | 822.371,00 833.046,00
Troskovi zarada, naknada zarada i
ostali liéni rashodi 862.747,00 849.950,00 162.693,00 186.395,00
Troskovi amortizacije 149.157,00 160.365,00 978.505,00 1.134.285,00
Operativni i ostali poslovni rashodi 1.707.261,00 1.106.251,00 2.267.198,00 2.480.237,00
imii?::?;ggv‘:;me"e vrednosti 981.312,00 | 1.385.556,00 0,00 53.168,00
Pokazatelj deviznog rizika 2,09% 6,65% 4,75% 3,05%
Pokazatelj likvidnosti 2,70 2,15 2,19 1,98
ROE -0,63% -32,60% -21,42% 0,30%

Izvor: Sopstvena izrada autora prema podacima preuzetih sa zvani¢nog sajta banke
www.nlb.rs/o_izvestaji.php, dostupno dana 20.05.2015.

Od 2010. do kraja 2013. godine

ova banka je poslovala drugacije od

Komercijalne: Aktiva se smanijivala iz godine u godinu, dok se kapital povecao.
Adekvatnost kapitala je veCa od propisane, a dati krediti i depoziti su se smanjili od
2010. godine. Sto se tie finansijsko rezultata, u sve &etiri godine banka je poslovala sa
gubicima. Poslovni prihodi su se smanjivali, a rashodi poveéavali. Sto se tice
pokazatelja deviznog rizika, manji je od propisanog, a likvidnost je bila ve¢a od 1,
medutim, stopa prinosa na kapital banke je bila u minusu Sto nije dobro za jednu banku.
Banka nije raCunala pokazatelje izlozenosti banke.
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Tabela 9 — Opsti pokazatelji poslovanja ERSTE banke
POKAZATELJI ERSTE banka
2013. godina 2012. godina 2011. godina 2010. godina

Aktiva 97.942.219,00 | 80.690.307,00 | 72.076.939,00 | 62.131.646,00
Kapital 10.164.475,00 | 10.164.475,00 | 10.164.475,00 | 10.164.475,00

Adekvatnost kapitala 20,95% 21,34% 24,36% 17,48%
Dati krediti i depoziti 58.211.657,00 | 55.648.156,00 | 45.952.772,00 | 43.808.647,00
Ostvaren finansijski rezultat 1.059.377,00 | 1.250.092,00 789.003,00 318.166,00

POSLOVNI PRIHODI
Prihodi od dividendi i uée3éa 106,00 10.585,00 42,00 34,00
Ostali poslovni prihodi 77.514,00 74.133,00 51.094,00 48.134,00

Prihodi od naknada i provizija

2.233.973,00

2.334.741,00

1.977.948,00

1.521.269,00

POSLOVNI RASHODI

Neto rashodi po osnovu indirektnih
otpisa plasmana i rezervisanja

981.052,00

887.315,00

883.049,00

738.945,00

Troskovi zarada, naknada zarada i
ostali licni rashodi

1.619.176,00

1.595.216,00

1.468.157,00

1.333.592,00

Troskovi amortizacije

245.825,00

211.830,00

172.440,00

150.988,00

Operativni i ostali poslovni rashodi

2.405.425,00

2.199.096,00

1.979.333,00

1.859.018,00

Rashodi od promene vrednosti
imovine i obaveza

2.533.965,00

3.590.421,00

4.905.549,00

1.680.225,00

Pokazatelj velike izloZzenosti banke 72,15% 58,73% 26,30% 37,22%
Pokazatelj likvidnosti 1,78 1,89 1,99 1,62
ROE 10,42% 12,30% 7,76% 3,13%

lzvor: Sopstvena izrada autora prema podacima preuzetih sa zvani¢énog sajta banke
www.erstebank.rs/rs/O_nama/lzvestaji, dostupno dana 20.05.2015.

Od 2010. do kraja 2013. godine

Komercijalna banka. U vedini pozicija se vide povecanja od 2010. do kraja 2013.

ova banka je poslovala slicno kao i

godine. Banka nije raCunala pokazatelje deviznog rizika, ali je pokazatelj likvidnosti

manji od pokazatelja likvidnosti Komercijalne banke i NLB banke, dok je stopa prinosa

na kapital visoka u odnosu na ROE NLB banke i Komercijalne banke.

Tabela 10 — Ponuda proizvoda elektronskog bankarstva za Komercijalnu, NLB i ERSTE banku

Banke:

Usluge elektronskog bankarstva

Komercijalna banka

E-bank, Web e-bank, SMS servis i Kombank traider

NLB banka

NLB e-klik (internet bankarstvo), Mobilno bankarstvo, SMS servis

ERSTE banka

NetBanking, mBanking i NovoMob

Izvor: Preuzeto sa zvanicnih sajtova banaka
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1.4. Elektronsko bankarstvo u zemljama sveta

master rad

IstraZivanja® koja sprovodi Evrostat pokazuju da je upotreba interneta u svrhe

internet bankarstva u poslednjih 8 godina u Evropskoj Uniji gotovo duplirana sa 25% u

2007. godini na 46% u 2015. godini. Tako, na primer, u 2015. godini, usluge

elektronskog bankarstva u Norveskoj koristi 90% posto ispitanika koji koriste internet, u
Finskoj 86%, u Madarskoj 34% itd.

Tabela 8 — Upotreba interneta u svrhe internet bankarstva u pojedinim drzavama u 2013.,
2014. i 2015. godini

Drzava

2013. godina 2014. godina 2015. godina
Evropska Unija 42 44 46
Bugarska 5 5 5
Belgija 58 61 62
Danska 82 84 85
Nemacka 47 49 51
Grcka 11 13 14
Spanija 33 37 39
Hrvatska 23 19 33
ltalija 22 26 28
Holandija 82 83 85
Austrija 49 48 51
Slovenija 32 32 34
Slovacka 39 41 37
Finska 84 86 86
Turska 11 14 15
Srbija - - 13

Izvor: Samostalna izrada autora prema podacima dostupnim na internet stranici Republi¢kog zavoda za
statistiku i Eurostata

19 |zvor: http://ec.europa.eu/eurostat/tgm/table.do?tab=table&plugin=1&language=en&pcode=tin00099

,dostupno dana 12.05.2016. godine
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Od drzava u kojima Evrostat obradjuje podatke, zemlje u kojima se internet
koristi u svrhe internet bankarstva sa manjim procentom u odnosu na Republiku Srbiju
jesu: Makedonija (5%), Bugarska (5%) i Rumunija (5%).

Razvoj internet bankarstva u Evropskim zemljama pokazuje da su banke koje se
bave iskljuCivo elektronskim bankarstvom izuzetno retke, ve¢ su se opredelile za

kombinaciju tradicionalnog i elektronskog bankarstva.

U Sjedinjenim Americkim Drzavama najrazliCitja je paleta proizvoda
elektronskog bankarstva, kako zbog trziSta koje je veliko, tako i zbog razvijenosti
ekonomije. IstraZivanje sprovedeno od strane Federalnih rezervi SAD?° pokazuju nam
da je upotreba mobilnog bankarstva, kao vida elektronskog bankarstva, u SAD u
porastu i iznosi 52% korisnika Android (pametnih) telefona u 2014. godini.?! Isto
istrazivanje pokazalo je da internet bankarstvo u porastu sa 65% ispitanika u 2011.
godini na 74% u 2014. godini.

Sto se tite samog kori¢enja interneta, kao preduslova za upotrebu internet
bankarstva dostupni podaci na internet prezentaciji Svetske banke pokazuju tendenciju
rasta u vecini zemalja sveta.?? Procenat kori§éenja interneta u 2014. godini u Republici
Srbiji iznosi 53,5% ukupnog stanovnistva, u SAD (87,4%), Urugvaju (61,5%) itd.

20 Federalne rezerve SAD (FED) je centralna banka u SAD-u.

21 1zvor: http://www.federalreserve.gov/econresdata/consumers-and-mobile-financial-services-report-
201503.pdf ,dostupno dana 12.05.2016. godine.

22 |zvor: http://data.worldbank.org/indicator/IT.NET.USER.P2 ,dostupno dana 12.05.2016. godine.
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Tabela 9 — Upotreba interneta u pojedinim drzavama sveta u periodu 2012 — 2014. godina

Drzava 2012. godina 2013. godina 2014. godina
Albanija 54.7 57.2 60.1
Argentina 55.8 59.9 64.7
Australija 79.0 83.0 84.6
Austrija 80.0 80.6 81.0
Belgija 80.7 82.2 85.0
Bosna | Hercegovina 52.8 57.8 60.8
Kamerun 5.7 6.4 11.0
Kina 42.3 45.8 49.3
Hrvatska 61.9 66.7 68.6
Kuba 21.2 27.9 30.0
Etiopija 1.5 1.9 2.9
Indija 12.6 15.1 18.0
Indonezija 14.5 14.9 17.1
Irak 71 9.2 11.3
Italija 55.8 58.5 62.0
Japan 795 89.7 90.6
Srbija 48.1 51.5 53.5
Spanija 69.8 71.6 76.2
Ukraina 35.3 41.0 43.4
Vijetham 395 43.9 48.3

Izvor: Samostalna izrada autora prema podacima dostupnim na internet stranici :
http://data.worldbank.org/indicator/IT.NET.USER.P2 ,dostupno dana 12.05.2016. godine.

Elektronsko bankarstvo mlada je bankarska usluga na teritoriji Republike Srbije i
ima dobru osnovu za unapredenje, glavna je hipoteza rada koja je dokazana
uporednom analizom primene savremenih informacionaih tehnologija u pojedinim
zemljama sveta i Republici Srbiji. Dobra polazna osnova razvoja elektronskog
bankarstva prikazana je na konkretnim podacima upotrebe interneta, personalnih

racunara i mobilnih telefona koja u Srbiji predstavlja eksponencijalnu funkciju.

28



http://data.worldbank.org/indicator/IT.NET.USER.P2

Ljiljana MiloSevi¢ master rad

1.5. Marketinske prakse e-trgovine i m-trgovine

Elektronsko poslovanje uslovilo je sve vece potrebe za marketing
menadzmentom u svetu. Ovaj deo obraduje e-trgovinu i m-trgovinu u svrhe marketing
menadZmenta. Da bi se govorilo o elektronskoj trgovini, potrebno je znati da je ona
proistekla iz elektronskog poslovanja kako je pocelo razvijanje informacionih
tehnologija. Svaka kompanija mora da postane multinacionalna i prilagodljiva
savremenim uslovima jer konkurencija nije samo lokalna. Softverom je omogucena
reorganizacija tradicionalnog rada finansijskih intitucija, tako da elektronska trgovina nije

ograni¢ena lokalnim kompanijama ni geografijom.

Pojam koji ljudi identifikuju sa onlajn kupovinom i prodajom je elektronsko
poslovanje (E-business), a zapravo njegova primarna uloga je ta da je e- poslovanje
sredstvo komunikacije. Elektronskim poslovanjem se mozZe nazvati svaki proces koji
organizacija obavlja putem raCunarske mreze, podrazumevajuci i interne i eksterne

komunikacione tokove.

Prodaja ili kupovina dobara i usluga putem Interneta predstavlja elektronsku
trgovinu ( E-Commerce). Termin elektronske trgovine je rasprostranjeniji od termina e-
business, $to bukvalno znaci poslovanje preko Interneta. Elektronska trgovina se
takode definiSe i kao online upravljanje svim finansijskim transakcijama od strane

fiziCkih ili pravnih lica, Sto uklju€uje i veleprodajne i maloprodajne transakcije.

U zavisnosti od toga ko su ucesnici u elektronskoj trgovini (drzava, preduzeca,
zaposleni, kupci) postoje forme elektronske trgovine, a to su: B2B, B2C, B2E, C2C,

C2B, a dva najzastupljenija modela su B2B i B2C.:

e B2B, (business to business) predstavlja vrstu trgovine izmedu kompanija koje
svoje transakcije obavljaju preko elektronske mreze, tj. prelistavanja online
kataloga proizvoda, zatim porucivanje od dobavljaCa, prijem faktura i na kraju
elektronskog placanja.

e B2C, (business to consumer) predstavlja trgovinu izmedu kompanija i potrosaca,
bilo da je u pitanju kupovina potroSaCa preko elektronske maloprodaje ili
koriS¢enje informacija putem mreze, skidanje igrica i sli¢no.
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Postoji nekoliko vrsta preduzeca koja posluju samo putem interneta, kao Sto su:
stranice za trgovinu koje prodaju sve vrste proizvoda i usluga, stranice za
transakcije, stranica sa sadrzajima, posredniCke stranice, stranice koje pruZaju
internet usluge, itd. Preduze¢a moraju vrlo oprezno izraditi svoju internet stranicu za
e-trgovinu i njome upravljati. Od najveée vaznosti je pruzanje usluga kupcima.

Online kupci mogu odabrati proizvod za kupovinu, ali ne zavrSe svi transakciju.
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2 Elektronske usluge Telenor banke

Telenor banka ima za cilj da postane najveéi provajder mobilnih i internet
finansijskih usluga u Republici Srbiji. U prilog tome ide njena jedinstvena korisniCka
platforma za mobilne uredaje i raCunare koja znatno olakSava bankarske usluge
korisniku, time $to pruza mogucnost obavljanja svih finansijskih poslova bez odlaska u

banku.

Elektronsko bankarstvo Telenor banke mozemo podeliti u dve grupe:

e Internet bankarstvo

e Mobilno bankartvo

“Pod pojmom Internet bankarstva podrazumeva se: dobijanje informacija o stanju i
promenama stanja na tekuéem racunu, izdavanje elektronskog naloga za placanje sa
racuna na racun, prenosu izvestaja na racunar, elektronsko placanje racuna, otvaranje
racuna, podnoSenja zahteva za zajam i kredit, kupovina finansijskih instrumenata i

kupovina osiguranja.”?3

Razlika izmedu ove dve vrste usluga (internet i mobilno bankarstvo) koje nudi
Telenor banka jeste da li se poslovanje obavlja preko mobilnog telefona ili ra€unara, sto
znaci da se svi poslovi mogu zavrsiti na oba nadina. Za otvaranje naloga na web sajtu
Telenor banke potrebno je registrovati se, a za otvaranje tekuceg racuna preko

mobilnog telefona potrebno je preuzeti aplikaciju sa Google Play prodavnice?*.
Prema Simovi¢u V.?° razlozi razvoja mobilnog bankarstva su sledeci:

1. Razvijeno trziSte mobilnih telefona

2. Nagli razvoj Interneta i elektronske trgovine

3. Mogucnost autentifikacije i autorizacije pri razli€itim vrstama transakcija
4

Novi principi tarifiranja razliitih servisa

23 Hadzi¢ M. (2009), Bankarstvo, Univerzitet Singidunum, Beograd, str. 53.

24 Google play prodavnica je aplikacija koju ima svaki android telefon, preko koje se besplatno preuzimaju
aplikacije jednim klikom.

25 Simovi¢ V.(2013) ,Elektronsko poslovanje, Visoka $kola strukovnih studija za IT, Beograd, str.76
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Kada se podnese zahtev za otvaranje tekuceg raCuna, potpisuje se ugovor sa
bankom, a to se moze obaviti na bilo kom mestu koje koristnik navede kao pogodno,
bez odlaska u Telenor prodavnicu ili ekspozituru banke. Na ovaj nacin Telenor banka je
smanijila birokratiju, tako Sto Salje kurira na dogovoreno mesto za potpisivanje ugovora.
Nakon ove jednostavne i brze procedure, zavrSeno je otvaranje jednog viSevalutnog
racuna sa kojeg se odmah moze raspolagati dinarima i devizama. Ono $to je takode
zanimljivo i predstavlja prednost u odnosu na druge banke, a vezano je za otvaranje
tekuceg raCuna u Telenor banci, jeste to Sto ona pruza mogucnost da korisnik sam

izabere broj tekuceg racuna.

Slika 1- Po¢€etni interfejs mobilne- internet aplikacije Telenor banke

Otvaranje tekuceg racuna Otvaranje tekuceg racuna Isporuka na Zeljenu adresu

® ® 0 O | ® ® S H» »

" VI_‘ e ‘ »‘”__‘LH_ Podaci o liénoj
luzbom il posetite blizu Telenor
Ukucajte sami Da li ste strani funkcioner
Besplatna dostava kKurirskom
® Siluzbom Da li ste ¢lan uze porodice [
& 115 Otvorite rac¢un bez dolaska u Telenor funkcionera i/ili uzi saradnik
prodavnicu tako sto ¢e Vam nas stranog funkcionera?

komercljalista besplatno doneti
ugovornu dokumentaciju na zeljenu 148
adresu. Ova opcija je dostupna —
iskljucivo drzavijanima Srbije sa
vazecom licnom kartom. U par koraka Datum izdavanja
unesite osnovne podatke o sebii
prikacite kopiju ili sliku Vase licne karte. Vazi do
Komercyalista Telenor banke ce Vas, u
zavisnosti od blizine Vase lokacije,
kontaktirati u roku 2 — 5 dana radi Mesto izdavanja
dogovora o Isporuci
Posetite najblizu Telenor lzdavalac
[ avnicu
Pronadite Vama najblizu Telenor Dodirnite ikonu kamere da biste
prodavnicu na mapl. U prodavnici cete T : @
moci da potpisete ugovor kako biste fotografisali licnu ispravu .
zavrsili proces otvaranja racuna

Otkazi Nastavi Otkazi Nastavi
Nastavi

Izvor: http://www.telenorbanka.rs/, dostupno dana 07.05.2016.god.

Nakon otvaranja tekuceg racuna dobija se uvid u raspolozivo stanje koje korisnik ima na

radunu.
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Slika 2- Pocetni interfejs mobilne- internet aplikacije Telenor banke, nakon otvaranja tekuéeg racuna

Dobro dosli

Tekuci racun

141,88 RS 1.984.76 RsD

PREGLED TRANSAKCIJA

NACEKANJU  PRIMLJENI RACUN
~ ~ -

Izvor: http://www.telenorbanka.rs/, dostupno dana 07.05.2016.god.

Prema podacima dostupnim na internet prezentaciji ?® Telenor banke na dan

25.03.2016.god. broj tekucih racuna otvorenih u Telenor banci u Srbiji iznosi 150.000.

26 |zvor: http://www.telenorbanka.rs/, dostupno dana 07.05.2016.god.
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2.1 Troskovi odrzavanja racuna

U Telenor banci postoje dva modela naplate:

1. Tarifni paket Starter

2. Tarifni paket Progresiv

master rad

Kod tarifnog paketa Starter otvaranje raCuna vrSi se bez naknade i potpuno

elektronski, uz jedinu obavezu potpisivanja ugovora koja se obavlja licno. Usluge

tarifnog paketa Starter namenjene su korisnicima koji nemaju Ceste akcije na tekucem

racunu. Sa tim u vezi odredene akcije u ovom tarifnom paketu posebno se naplaéuju.

Tabela 10 : Karakteristike tarifnog paketa Starter

Visevalutni racun

Mesecno odrZzavanje tekuceg racuna

Bez naknade

Valute

RSD, EUR, USD,GBP,CHF,NOK

Kamatna stopa

0,00%

Platni promet

Izdavanje mese&nog izvoda po tekuc¢em

raunu putem imejl-a

Bez naknade

Pla¢anje na klik

Bez naknade

Plati na mobilni/plati na imejl

25 RSD

Pla¢anje na racun u drugoj banci u zemlji

25 RSD

Plac¢anje putem trajnog naloga

25 RSD (bez naknade unutar Telenor

banke)
Hitni nalozi 150 RSD
(RE) Izdavanje osnovne kartice 500 RSD
(RE) Izdavanje dodatne kartice 500 RSD

Isplata gotovine na bankomatu drugih
. 50 RSD

banaka u zemlji

. . Upit stanja na racunu na bankomatu

Debitna kartica PR stan 30 RSD

druge banke

Isplata gotovine na bankomatu drugih

banaka u inostranstvu

1% (min 400 RSD)

Isplata gotovine na salteru drugih banaka

u zemlji i inostranstvu

2% (min 300 RSD)

SMS obavestenje

Poruka o prilivu na teku¢i racun

Bez naknade

Poruka o odlivu sa teku¢eg racuna

5 RSD-SMS bez PDV

Izvor: http://www.telenorbanka.rs/, dostupno dana 07.05.2016.god.

34



http://www.telenorbanka.rs/

Ljiljana MiloSevi¢

master rad

Progresiv paket namenjen je fizickim licima koja imaju veéi broj akcija na

tekucem raCunu u toku meseca. Odrzavanje tekuc¢eg racuna kosta 300 dinara mesecno,

ali zato postoje odredene beneficije prilikom vrSenja akcija na teku¢em racunu.

Tabela 11: Karakteristike tarifnog paketa Progresiv

Visevalutni racun

Mesecno odrzavanje tekuc¢eg racuna 300 RSD
Valute RSD, EUR, USD,GBP,CHF,NOK
Kamatna stopa 0,00%

Platni promet

Izdavanje mesecnog izvoda po tekuéem

racunu putem imejl-a

Bez naknade

Pla¢anje na klik

Bez naknade

Plati na mobilni/plati na imejl

Bez naknade

Pla¢anje na rac¢un u drugoj banci u zemlji

Bez naknade

Plac¢anje putem trajnog naloga

Bez naknade

Hitni nalozi

150 RSD

Debitna kartica

(RE) Izdavanje osnovne kartice

Bez naknade

(RE) Izdavanje dodatne kartice

200 RSD

Isplata gotovine na bankomatu drugih

banaka u zemlji

Prvih pet podizanja novca mesecno- bez
naknade. Dodatna podizanja novca- 50
RSD.

Upt stanja na raCunu na bankomatu

druge banke

30 RSD

Isplata gotovine na bankomatu drugih

banaka u inostranstvu

1% (min 400 RSD)

Isplata gotovine na salteru drugih banaka

u zemlji i inostranstvu

2% (min 300 RSD)

SMS obavestenje

Poruka o prilivu na teku¢i racun

Bez naknade

Poruka o odlivu sa teku¢eg racuna

Bez naknade

Izvor: http://www.telenorbanka.rs/, dostupno dana 07.05.2016.god.
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2.2 Otvaranje stednog raduna

Otvaranje Stednog racuna vrsi se elektronski, potvrdom na propisane uslove koji
proizilaze iz ugovora, bez potpisa i odlaska u banku. Pri otvaranju Stednog racuna
korisnik dobija novi raCun sa koga se novac pri transakcijama nece skidati. Postoji
mogucnost internog prenosa novca sa Stednog na tekuéi. Ova aktivnost je besplatna i
vrSi se elektronski pomocu aplikacije dostupne u Telenor banci.

Slika 3 - Po€etni interfejs Stednje po dinarskom raéunu

e

Devizna Stednja po Dinarska Stednja po Kredit za uredaj
videnju videnju

Izvor: http://www.telenorbanka.rs/, dostupno dana 07.05.2016.god.
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2.3 Bankomati

Prema podacima dostupnim na internet stranici Telenor banke, broj bankomata?’
ove banke u Republici Srbiji je 58, od ¢ega se polovina nalazi u Beogradu. Bankomati
Telenor banke poseduju opciju Kes-in?2. Prilikom isplate na bankomatima Telenor
banke odredeni su limiti na dnevhom i mese¢nom nivou. Dnevni limiti iznose 100.000
RSD a mesecni 600.000 RSD. Limite je moguc¢e promeniti u mobilnoj aplikaciji Telenor
banke do 600.000 RSD dnevno i 1.000.000 RSD mesecno. Prilikom isplate u evrima
koriste se iste vrednosti konvertovane po kursu Telenor banke. Limit za isplatu je 99
novcanica odnostno 198.000 RSD uz prethodno podeSavanje limita u aplikaciji Telenor
banke. Kes-in opcija omogucéava uplatu nov€anih sredstava preko bankomata u Telenor
banci. Uplatu gotovine je moguce vrsiti u RSD ili EUR valuti. Prilikom jedne transakcije
na bankomatu ne postoji moguénost kombinovanja valuta. Limit dnevne uplate iznosi
1.500.000 RSD. Trenutni broj bankomata Telenor banke nedovoljan je za obim i nacin
poslovanja koji karakteriSu Telenor banku, buduci da je Telenor banka potpuno mobilna

i karakteriSe je iskljucivo elektronsko poslovanje.

VrSenjem uporedne analize sa pojedinim bankama koje posluju na teritoriji
Republike Srbije, po pitanju broja bankomata, dolazimo do zakljucka da je broj
bankomata Telenor banke znatno manji u odnosu na banke Cije su usluge
kombinovanog tipa (tradicionalne i elektronske). Telenor banka mora unaprediti
postojecu infrastrukturu ukoliko Zeli biti konkurentna sa bankama koje duZe posluju na
teritoriji Republike Srbije, a sustinu svog poslovanja ne zasnivaju isklju€ivo na

elektronskom (mobilnom i internet) bankarstvu.

27 Bankomate nazivamo jo$ i ATM (Automated Teller Machines) uredaji.
28 Ke$-in opcija je mogucnost ubacivanja novca u bankomat
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Tabela 12: Uporedna analiza broja bankomata Telenor banke i pojedinih banaka €ije poslovanje se

zasniva na kombinaciji tradicionalnog i elektronskog poslovanju u Republici Srbiji

Banka Broj bankomata Godina izdavanja
dozvole za rad
Telenor Banka 58 2014
UniCredit Banka 137 2001
Komercijalna Banka 262 1991
Piraeus Banka 30 1995
Raiffeisen Banka 120 2001
Banka Intesa 278 1991
Societe Generale 93 1990

Izvor: Samostalna izrada autora prema podacima dostupnim na internet stranicama banaka

Bankomati Telenor banke su multifunkcijski i obavljaju viSe razli€itih zahteva klijenata.

Prema funkciji bankomate moZemo podeliti?°:

1. Ke$ bankomati — Omogudéuju podizanje gotovine. Poseduju dnevni limit radi
otklanjanja bezbedonosnog rizika.

2. Bankomati za deponovanje pazara - Omogucavaju pravnim licima da predaju
pazar ukoliko je ekspozitura zatvorena.

3. Bankomati za plac¢anje raCuna - Imaju namenu placanja raCuna u slu€aju
zatvorenosti espozitura.
Bankomati za prodaju vrednosti — Vr$e prodaju odgovarajucih vrednosti.
Bankomati za menjacke poslove — VrSe automatizovanu konverciju valuta prema
zahtevu korisnika.

6. Info bankomati — PruzZaju informacije prema zahtevu korisnika ( stanje na
tekucem racunu, pregled transakcija itd.)

7. Multifunkcijski bankomati — NajCesc¢i oblik bankomata, koji objedinjavaju funkcije

vecine prethodno navedenih bankomata.

29 Vunjak M., Kovacevi¢ D.(2006), Bankarstvo- bankarski menadzment, Ekonomski fakultet, Subotica,
Str.276.
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Bankomati Telenor banke funkcijski su sli¢ni bankomatima koji postoje na nasem
trzistu, sa tim da omogucavaju uplatu gotovine. Koris¢enje se zasnhiva na tehnologiji
kartice i PIN-a. Interfesj je moderan i koristi se tehnologija ekrana osetljivih na dodir.
Posle ubacivanja kartice i unoSenja PIN-a pristupa se pocCetnom interfejsu na

bankomatu. Ulaskom na pocetni interfejs bankomat omogucava 5 usluga i to:

1. Upit stanja — Odabirom opcije “Upit stanja” bankomat omogucava pregled stanja
racuna korisnika sa papirnom priznanicom, e-mail priznanicom ili bez priznanice.

2. Uplata — Telenor banka uvodi novinu moguc¢nosti uplate novca u bankomat.
Nakon odabira valute u kojoj se uplacuje novac, otvaranja dela bankomata
predvidenog za novac vrSi se ubacivanje novC€anica i to sa limitom od 200
novCanica sa izuzetkom novc€anica od 10 i 20 RSD koje bankomat ne prima. Pri
uplati postoji mogucnost dobijanja priznanice.

3. Promena PIN-a - Promena PIN-a vrSi se automatizovano na bankomatu
dvostrukim unoSenjem novog PIN-a.

4. Deblokada PIN-a — Opcija deblokade PIN-a se koristi ako je PIN blokiran na
POS?3° terminalu. U slu¢aju da je do$lo do blokade PIN-a na bankomatu, PIN ¢e
biti deblokiran automatski narednog dana.

5. Brza isplata - Postoji moguc¢nost odabira jedne od najeSce isplacenih suma
(500 RSD, 1.000 RSD i 10.000 RSD ) ili odabira drugog iznosa. Nakon odabira
iznosa postoji moguénost odabira valute u kojoj korisnik Zeli da mu se isplati
gotovina (RSD ili EUR). Ukoliko korisnik Zeli priznanicu ona mu moZe biti
dostavljena i na e-mail adresu jednostavnim unosom, prateéi uputstva na

bankomatu.

30 POS terminar (Point Of Sale) — Terminal koji je namenjen placanju robe i usluga. Sadrzi softver koji
omogucuje transakciju putem platne kartice.
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3 Paleta proizvoda Telenor banke

Kao prva mobilna banka na teritoriji Republike Srbije, Telenor banka ima paletu
proizvoda koji omogucavaju obavljanje najrazliCitijih bankarskih usluga putem destop,
laptop racunara ili mobilnog telefona3!. Na ovaj nacin Telenor banka dostupna je

svakodnevno i bit svoga poslovanja temelji na potrebama korisnika.

Prema podacima dostupnim na internet prezentaciji Telenor banke u domenu

elektronskog bankarstva dostupne su sledece usluge:

1. Platiili odlozi raCune samo jednim klikom

2. Prenesi novac samo uz e-mail primaoca

3. Arhiviraj ili blokiraj karticu, kreiraj ili promeni PIN
4

. Odredi svoje limite | kontroliSi svoju potrosnju

Radi efikasnije upotrebe postojecih usluga Telenor banka je svojim korisnicima priredila

video upustva koja se mogu pronacdi na youtube kanalu ili na internet prezentaciji banke.

31 Za kori§¢enje Telenor banke preko mobilnog telefona potrebna je mobilna aplikacija.
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3.1 Plati ili odlozi raGune samo jednim klikom

Plac¢anje racuna “na klik” vrsi se preko prethodno instalirane aplikacije Telenor
banke uz uslov da je korisnik klijent Telenor banke. Sa pocetnog interfejsa aplikacije
potrebno je odabrati preCicu za uslugu “racuni na klik”. Ova usluga krajnje je
jednostavna za koriS¢enje i omogucava klijentu mnoge benefite koje pruza elektronsko
bankarstvo, a pre svega ustedu vremena. Usluga pruza mogucnost odabira kompanije
kojoj klijent izmiruje obaveze placanja raCuna, i iste moguce je otkazati po prestanku

potrebe klijenta. Usluga pla¢anja racuna “na klik” vrSi se bez troSkova transakcije.

Slika 4 - Na€in koriS¢enja usluge “pla¢anje racuna na klik”

()

Dodaj raCun za Otvori listu racuna Plati ili odlozi placanje
placanje za placanje jednim klikom

Izvor: http://www.telenorbanka.rs/, dostupno dana 07.05.2016.god.
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3.2 Prenesi novac samo uz e-mail primaoca

Da bi korisnik mogao da koristi uslugu “prenesi novac samo uz e-mail primaoca”
potrebno je da e-mail ili broj mobilnog telefona primaoca bude povezan sa raéunom u
Telenor banci, a ukoliko to nije slu€aj primalac dobija uputsvo kako da svoj novac
podigne online i prebaci ga na Zeljeni racun. Nakon pristupa glavhom meniju aplikacije i
pristupa opciji “pla¢anja” potrebno je izabrati uslugu “plati osobi”’. UnoSenjem e-mail

adrese prenos se vrsi automatski. Maksimalni iznos prenosa je 5.000 RSD.

Slika 5 - Po€etni meni za opciju “plati osobi”

— Placanja
&9 Plati osobi

Na broj mobilnog

Na imejl

ZATlM OPEIJU Na racun

,,PLATI OSOBI’’

Trajni nalog
Devizno placanje

<= ] Plati pravnom licu °

Dopuna
Sabloni i primaoci

=

Izvor: http://www.telenorbanka.rs/, dostupno dana 07.05.2016.god.
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3.3. Arhiviraj ili blokiraj karticu, kreiraj ili promeni PIN

Nakon otvaranja tekuceg racuna u Telenor banci klijent dobija karticu na kucnu
adresu. Karticu je potrebno aktivirati a isto se vrSi potpuno elektronski pomocu
instalirane aplikacije. Da bi ista bila aktivirana potrebno je uneti 4 cifre koje se nalaze na
kartici i to od 9-13 pozicije. Za potvrdu usluge potrebno je uneti jedinstveni korisnicki
PIN. Nakon aktiviranja, klijent karticu moze koristiti na bankomatima i POS terminalima
za kontaktne transakcije, a nakon prve uspesne transakcije omogucena je i opcija

beskontaktnog pla¢anja.

Blokiranje33 kartice takode se vrSi preko instalirane aplikacije. Moguce je izvrsiti
privremenu ili trajnu blokadu kartice. Instalirana aplikacija omogucéava deblokadu
privremeno blokirane kartice. Za deblokadu privremeno blokirane kartice potrebno je
uneti 4 cifre koje se nalaze na kartici identicno kao prilikom aktiviranja same kartice.

Zamenu kartice moguce je izvrsiti elektronski takode preko instalirane aplikacije
a visina provizije zavisi od toga koji paket klijent koristi (Starter- 500RSD, Progresiv- bez
naknade). Zamenjena kartica stiZze na adresu korisnika €ime je ova usluga zavrSena.

Promena PIN-a kartice moguce je izvrSiti na instaliranoj aplikaciji, a prvu
transakciju nakon promene PIN-a potrebno je realizovati na bankomatu. Aplikacija
Telenor banke omogucéava korisniku da ima konstantan uvid u transakcije koje se
obavljaju putem kartice uz mogucnost zadavanja posebnog vremenskog intervala,

iznosa ili nacina pla¢anja. Na ovaj nacin klijent moze kontrolisati svoju potrosnju.

32 Beskontaktna pla¢anja obavljaju se tako $to korisnik samo prisloni svoju karticu na &ita¢ i saéeka par
sekundi na svetlosni i zvuéni signal ¢itaca, Sto predstavlja potvrdu uspesno obavljene transakcije.

33 Blokiranje kartice moze se vrsiti u razli¢itim situacijama kao $to su: gubitak, krada, zamena postojece
kartice itd.
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Slika 6 - Prikaz opcija za podeSavanje kartice

MasterCard
— '€“l_._ 5574890000

009216
. ) AKTIVNA

10.879,24 RSD
RASPOLOZIVO STANIE

IZABERI OPCIU
“KARTICE”,

A ZVATI M Blokada kartice °

“PODESAVANJA” ©

Zameni karticu ©

(>}

Promeni PIN

Izvor: http://www.telenorbanka.rs/, dostupno dana 07.05.2016.god.
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3.4 Odredi svoje limite | kontroliSi svoju potroSnju

Odredivanje limita za razliCite vrste potroSnje moguce je izvrsiti za pla¢anja na
prodajnim mestima, bankomatima i preko interneta, tako $to se vrsi odabir dnevnih i
mesec¢nih transakcija i iznosa koji korisnik Zeli da potroSi na dnevhom i mese¢nom
novou. Ova usluga omogucava korisniku ne samo da kontrolie svoju potroSnju vec¢ | da

efektivnije upravlja novcem koji se nalazi na njegovom teku¢em racunu.

Platforme i aplikacije koje su dostupne u Telenor banci iz domena elektronskog
bankarstva, savremene su i jednostavne za koriSéenje — Sporedna hipoteza je
dokazana u ovom delu rada, buduci da je za koriS¢enje aplikacija Telenor banke
potrebno samo osnovno informatiCko znanje, a takode dostupna su i uputstva na

internet stranici Telenor banke.

Slika 7 - Usluga odredivanja limita

MasterCard

e Wi melia. POSLATA

) KORISNIKU
. AKTIVNA

& o IZABERI OPCIJU
7 eTezane “KARTICE”

Mz}sﬂtﬂer‘Debit CA A ZAT' M

3107200 L

Osnovna

lvana Nikolic
0,00 CHF

—>

Izvor: http://www.telenorbanka.rs/, dostupno dana 07.05.2016.god.
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4.Poslovanje Telenor banke

Poslovanje Telenor banke posmatracemo u vremenskom intervalu od 2013. do
2015. godine i to na osnovu pokazatelja iz bilansa uspeha koji su dostupni na internet

stranici Telenor banke,a na osnovu revizorskih izvestaja Ernst & Young3*.

,Bilans uspeha je finansijski izvestaj u kojem su iskazani ostvareni prihodi i
rashodi privrednog drustva u odredenom obraCunskom periodu u vrednosnim

jedinicama mere.” %

Sve informacije potrebne za analizu poslovanja Telenor banke u navedenom
periodu moZzemo naci u bilansu uspeha. Na osnovu njegovih pokazatelja moZemo
analizirati uspesnost | rentabilnost poslovanja Telenor banke u obracunskom periodu od
2013. do 2015. godine.

3 “Ernst & Young” je naziv revizorske kompanije.
35 Knezevi¢ G, Stanisi¢ N, Mizdrakovi¢ V (2013), Analiza finansijskih izvestaja, Univerzitet Singidunum,
Beograd, str. 28
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4.1 Osnovni podaci Telenor banke

KBC banka a.d. Beograd osnovana je kao vid akcionarskog drustva 15. maja
1996. godine na osnovu Odluke o osnivanju od 25. aprila 1996. godine. Naziv Banke po

oshivanju je bio Alco banka a.d., Beograd.

19. decembra 2013. godine akcije KBC banke a.d. Beograd kupio je Telenor
Danemark Holding A/S, Danska, deo Telenor Grupe sa sediStem u Norveskoj. Ovim je
ispunjen ugovor od 29. aprila 2013, kojim je Telenor Grupa preuzela 100 odsto akcija u

KBC Banci, dok je Societe Generale banka preuzela najveéi deo portfolia klijenata.

U toku 2013 . godina Banka je zatvorila mrezu filijala i ekspozitura (19 filijala i 58
ekspozitura u Republici Srbiji) i na dan 31. decembra te godine, Telenor banka je svoje
poslovanje obavljala preko jedne ekspoziture u Novom Beogradu, Omladinskih brigada

br. 90v, i jednoj ekspozituri sa sediStem na istoj adresi.

47



Ljiljana MiloSevi¢

master rad

4.2 Analiza bilansa uspeha Telenor banke za period 2013-2015. Godina

Analizu poslovanja Telenor banke posmatracemo na osnovu poslovnog gubitka

prikazanog za period 2013-2015. godine, kao pokazatelja uspesSnosti poslovanja

banke

Tabela 13: Bitni pokazatelji bilansa uspeha Telenor banke za period 2013-2015. godina

Naziv pozicije 2015. godina | 2014. godina | 2013. godina
Prihodi od kamate 258.483 176.971 1.189.596
Rashodi kamata 124.383 38.874 460.229
Neto prihod na osnovu kamate 134.100 138.097 747.212
Prihodi od naknada | provizija 111.842 34.252 309.103
Rashodi od naknada | provizija 84.975 34.700 39.434
Neto prihod po osnovu naknada |
o 26.867 448 269.669
provizije
Neto gubitak po osnovu finansijskih
o ) - - 1.488
sredstava namenjenih trgovanju
Neto dobitak po osnovu finansijskih
o ) 4.147 - -

sredstava namenjenih trgovanju
Neto prihod od kursnih razlika | efekata

16.471 2.490 22.924
ugovorene valutne klauzule
Ostali poslovni prihodi 54.461 91.100 84.092
Neto prihod po osnovu umanjenja
obezvredenja finansijskih sredstava | - 267.619 -
kreditno riziénih vanbilansnih stavki
Neto rashod po osnovu umanjenja
obezvredenja finansijskih sredstava | 27.326 - 668.266
kreditno rizi€nih vanbilansnih stavki
Ukupan neto poslovan prihod 208.720 498.858 454,143
TroSkovi zarada, naknada zarada | ostali

756.093 342.233 710.669
liEni rashodi
TroSkovi amortizacije 178.179 140.251 155.205
Ostali rashodi 824.346 868.604 7.027.132
Gubitak pre oporezivanja 1.249.898 852.230 7.438.863
Porez na dobitak - - 699
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Gubitak po osnovu odlozenih poreza

1.796

8.515

11.182

Gubitak nakon oporezivanja

1.251.694

180.745

7.450.744

Izvor: http://www.telenorbanka.rs/, dostupno dana 14.05.2016.god.

Posmatrajuci pokazatelje bilansa uspeha Telenor banke za period 2013-2015.

godine, uoCavamo da je gubitak poslovanja u Telenor banci u 2015. godini iznosio
1.251.694 (u hiljadama dinara), sto je za 1.070.949 viSe u odnosu na 2014. godinu.
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4.3 Sistem upravljanjarizicima u Telenor banci

U cilju komunikacije sa trziStem podaci o upravljanju rizicima3® u Telenor banci
dostupni su na internet stranici Telenor banke, kako u godiSnjem finansijskom izvestaju,

tako i u izveStajima o upravljanju rizicima koji se objavljuju na godiSnjem nivou.

Shodno Odluci o upravljanju banke?®’, koje je propisala Narodna banka Srbije rizici

kojima je banka izloZena su sledeci:

1. rizik likvidnosti,

2. kreditni rizik, uklju€ujuéi i rezidualni rizik, rizik smanjenja vrednosti potraZivanja,
rizik izmirenja/isporuke, kao i rizik druge ugovorene strane,
kamatni rizik,
devizni rizik i ostali trzisni rizici,
rizik koncentracije, koji posebno uklju€uje rizike izlozenosti banke prema jednom
licu ili grupi povezanih lica,

6. rizici ulaganja banke,
rizici koji se odnose na zemlju porekla lica prema kome je banka izloZzena (rizik
zemlje),

8. operativni rizik, koji posebno uklju€uje pravni rizik,

9. rizik uskladenosti poslovanja banke,

10. strateski rizik i

11.drugi rizici.

Shodno obavezama koje proistiCu iz ovih zakonskih okvira u Telenor banci
uspostavljena je strukturna organizacija sistema upravljanja rizicima i sistema internih

kontrola.

36 Upravljanje rizicima je proces kojim organizacije metodolo$ki vode racuna o rizicima povezanim sa njihovim
aktivnostima radi postizanja kontinuirane dobiti.
37 5l.glasnik RS, broj 45/2011,94/2011,119/2012,123/2012,23/2013,43/2013,92/2013,33/2015 i 61/2015
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4.3.1 Kategorizacijarizika u Telenor banci

lzvestaji o rizicima banke objavljuju se jednom godiSnje prema podacima iz
prethodne godine, a u Telenor banci najkasnije do 31. maja tekuc¢e godine. Prema
podacima dostupnim u godi$njim izvestajima o upravljanju rizicima u Telenor banci u

2013. i1 2014. godini materijalnim rizicima za poslovanje Telenor banke smatraju se:
Finansijski:

1. Kreditni rizik,

2. ALM rizik (valutni rizik, rizik kamatne stope i rizik likvidnosti)
Nefinansijski:

1. Operativni rizik,

2. Rizik od zloupotrebe (prevare),

3. Rizik sigurnosti informacionog sistema Ciji su podtipovi: sistemski rizik,
informacioni rizik i Cyber rizik,

4. Poslovni rizik,

5. Reputacioni rizik i

6. Strateski rizik.

Ovakva podela rizika koji su prepoznati u banci izvrSena je na osnovu toga da li
konkretno uoceni rizici mogu izazvati promene u vrednosti kapitala Banke (uklju¢eni su
u obracun ekonomskog kapitala) i rizika koji nisu ukljueni u model ekonomskog

kapitala posto primarno uti¢u na franSiznu vrednost kompanije.

Prema izvestaju o upravljanju rizicima3® iz 2014. godine Telenor banka poslovala
je uz minimalnu kreditnu aktivnost, budué¢i da je nasledeni portfolio nekadasnje KBC
banke bio obezbeden prvoklasnim sredstvom zastite, pa je stoga Telenor banka
poslovala uz minimalni kreditni rizik. Poslovanje banke u 2014. godini bilo je pre svega
svedeno na uspostavljanje novih mobilnih i elektronskih tehnologija komunikacija sa

stanovniStvom pa su kreditne usluge bile svedene na minimum.

3 |zvor:  http://www.telenorbanka.rs/static/file/izvestaj o upravljanju_rizicima 2013.pdf ,dostupno dana

16.05.2016. godine.
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Rizik kamatne stope zasniva se na mogucnosti nastanka negativnih efekata
poslovanja banke usleg promena kamatnih stopa. Na osnovu kupoprodajnog ugovora
izmedu KBC Insurance i Telenor gupe, banka je u 2014. godini bila u potpunosti
zasticena od rizika kamatnih stopa. KBC Insurance prilozZio je odgovarajuci depozit za

pokrice izlozenosti kamatnom riziku.

Rizik likvidnosti je rizik od pojave negativnih posledica na kapital banke i
finansijski rezultat usled nemoguc¢nosti da banka ispuni svoje dospele obaveze.
Osnovni cilj upravljanja rizikom likvidnosti je da banka obezbedi stabilno finansiranje i
kontinuiranost poslovanja. S obzirom na znacajna ulaganja u infrastrukturu i bankarski
sistem u toku 2014.godine, cilj Banke u domenu upravljanja svojom likvidnoS¢u je bilo
da obezbedi stabilne izvore finansiranja gde se Banka u najvecoj meri oslanjala na
Telenor Grupu i njene €lanice kao visokosolventne kompanije. Visak likvidnih sredstava
Telenor Banka je ulagala u najlikvidnije hartije od vrednosti kao Sto su hartije od

vrednosti Republike Srbije i Narodne banke Srbije.

Operativni rizik je rizik postojanja negativnih uticaja na kapital i uspeh poslovanja
banke. Nastaje kao rezultat namernih i nenamernih propusta zaposlenih u banci usled
neodgovarajucih procedura za izvrSenje aktivnosti. Svaki zaposleni upravlja operativnhim
rizikom u svom delu poslovanja. Koordinatori za operativne rizike imaju odgovornost za
procesom upravljanja operativni rizikom. Njihov primarni zadatak je da vrSe

indentifikaciju, analizu i registraciju dogadaja operativnog rizika.
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4.3.2 Proces upravljanjarizicima Telenor banke

Upravljanje rizicima je proces koji menadZzmentu unutar Telenor banke daje
mogucnost da se na efikasan nacin suoCi sa rizicima koji postoje unutar svakog
poslovnog procesa. Teznja viSeg menadzmenta Telenor banke je da se postigne visok

nivo sveobuhvatnog sistema upravljanja rizikom unutar svih organizacijskih nivoa.
Upravljanje rizikom u Telenor banci sastoji se od sledecih koraka:3°

1. Korak 1: Definicija politike i strategije upravljanja rizikom,

2. Korak 2: Projektovanje, razvoj i sprovodenje okvira za upravljanje rizikom,

3. Korak 3: Sprovodenje procesa upravljanja rizikom (detekcija, merenje,
postavljanje limita, izveStavanje, reagovanje),

4. Korak 4: Monitoring okvira za upravljanje rizikom ,

5. Korak 5: Preispitivanje okvira za upravljanje rizikom.

Svaki od navedenih koraka Cini sastavni deo celine upravljanja rizicima u Telenor
banci koji omogucava pravovremeno detektovanje i otklanjanje uocCenih rizika za
nastankom nezeljenih dogadaja pri poslovanju. Menadzment Telenor banke uocio je
da bez efikasne strategijske kontrole, najée$¢e nema ni uspesSne primene usvojene
strategije. To je proces koji uklju€uje merenje u€inaka u primeni strategije, kompariranje
izmerenog ucinka sa usvojenim ciljevima i standardima, i na kraju preduzimanje

neophodnih korektivnih akcija u slu€aju odstupanja.

Sistem upravljanja rizikom u Telenor banci sastavni je deo sistema internih kontrola.
.interne kontrole obavljaju svi zaposleni, podrazumeva organizacione mere i kontrolne
postupke, uvedene od strane menadZera, da bi se obezbedilo poslovanje u skladu sa

poslovnom politikom preduzeéa i povecala efikasnost.“4°

39 zvor: http://www.telenorbanka.rs/static/file/izvestaj o upravljanju_rizicima 2013.pdf ,dostupno dana
18.05.2016. godine.
40 Marko Ivanis, ,Znacaj interne kontrole u reviziji finansijskih izvestaja“, SRRS, ¢asopis ,Revizor*, br. 8, ,

2001 godine
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Slika 8: Proces internih kontrola u Telenor banci

Y . Postavljanje
lzveStavanje )
limita
Evaluacija

Izvor: http://www.telenorbanka.rs/, dostupno dana 18.05.2016.god.

Pravilno uspostavljen sistem internih kontrola u Telenor banci, menadzmentu
omogucava pravovremeno donoSenje ispravnih odluka koji su od uticaja na finansijsko

poslovanje banke.
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4.3.3 Organizacija upravljanja rizikom u Telenor banci

Iz pravilno uspostavljenog sistema internih kontrola proizilaze obaveze i zaduzenja
razliitih nivoa menadzmenta u Telenor banci, sa odredenim odgovornostima. Nivoi
upravljanja rizikom u Telenor banci su sledeci: ,Upravni odbor (uz asistenciju odbora za

reviziju), Izvréni odbor i Odbor za upravljanje aktivom i pasivom (ALCO).”4!

Radi pravilnog funkcionisanja sistema neophodno je redovno izveStavanje Upravnog
odbora, koji svake godine odreduje nivo rizika koji se moze tolerisati. l1zvrSni odbor
odgovoran je za sprovodenje politika upraviljanja rizikom. DonoSenje odluka o
finansiranju investicija vrSi ALCO odbor Telenor banke. Ovaj proces takode je izlozen

mogucnosti rizika.

Nadgledanje procesa upravljanja rizikom unutar Telenor banke vrSi se od strane

specijalizovanog odbora za rizik.

Odeljenje za internu reviziju u Telenor banci ima za cilj kontrolu postojecih politika

interne kontrole i sistema upravljanja rizicima, njihovu efikasnost i efektivnost.

Kao zasebna jedinica u Telenor banci prisutna je sluzba za upravljanje rizicima.
Njena uloga je da pored podrSke i nadzora, postujuci standarde za upravljanje rizikom

bude | savetodavac.

Ovako uspostavljen sistem internih kontrola u Telenor banci omogucéava
funkcionisanje samog sistema upravljanja rizikom, sa ciliem unapredenja portfolija
proizvoda i uveéanja kapitala Banke. Pravilnim politikama koje su uspostavljene u banci

rizici poslovanja svedeni su na minimum.

4 1zvor: http://www.telenorbanka.rs/static/file/izvestaj o upravljanju_rizicima 2013.pdf ,dostupno dana
19.05.2016. godine.
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Zakljucak

Glavna hipoteza rada koja glasi da je elektronsko bankarstvo mlada je bankarska
usluga na teritoriji Republike Srbije i da ima dobru osnovu za unapredenje dokazana je
analizom konkretnih pokazatelja i podataka kojima raspolaze Evrostat i Republicki
zavod za statistiku Republike Srbije. Naime, elektronsko bankarstvo u Republici Srbiji
nedovoljno je zastupljeno kroz podatak da svega 12,9% korisnika interneta Koristi
usluge internet bankarstva,a da u Srbiji posluje samo jedna banka koja je celokupno

svoje poslovanje zasnovala na mobilnom bankarstu — Telenor banka.

Sporedna hipoteza: Elektronsko bankarstvo omogucéava klijentima da u
svakom trenutku, na bilo kom mestu, mogu obavljati elektronsko transakcije i
konverzije, kao i imati prostip informacijama i transakcijama, bez cekanja u
redovima, uz niske troskove pristupa kreirajuc¢i dobar imidZz banaka — dokazana je
u prvom delu ovog radu, gde se analizom prednosti | nedostataka elektronskog
bankarstva dolazi do zaklju¢ka da su prednosti viSestruko vece. Takode, dokazano je

da internet bankarstvo ima ubrzanu tendenciju razvoja kroz unapredenje IT sektora

Elektronsko bankarstvo u Republici Srbiji ima dobru osnovu za razvoj,
buduéi da se u prethodnih deset godina belezi rast upotrebe informacionih
tehnologija, sporedna je hipoteza koja je dokazana aktuelnim pokazateljima i
istraZivanjima sprovedenim na republi¢kom nivou a ¢iji su rezultati predstavljeni u ovom
radu. Naime, aktuelni podaci pokazuju nam da mobilne telefone u Republici Srbiji
poseduje 91,4% stanovnistva, internet 53,5%, a racunar 64,4%. Uporednom analizom

beleZi se rast upotrebe sva tri elementa u poslednjim godinama.

Platforme i aplikacije koje su dostupne u Telenor banci iz domena
elektronskog bankarstva, savremene su i jednostavne za koriSéenje je sporedna
hipoteza koja je dokazana prezentacijom elektronskih usluga Telenor banke i nacinom
njihovog koriS¢enja. Za njihovo koriS¢enje potrebno je osnovno informati¢ko znanje, a
za sve nedoumice postoje kako tekstualna, tako i video uputstva. Na ovaj nacin
menadzment Telenor banke potrudio se da dodatno korisnicima priblizi i uprosti

upotrebu aplikacija iz domena elektronskog bankarstva.
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Elektronski novac koji jo§ mozemo nazvati digitalnim novcem, kao proizvod
razvoja IT industrije i umnozavanja bankarskih transakcija, predstavlja pojavu vezanu
za kraj XX veka. Ekonomisti smatraju da elektronski novac predstavlja najrazvijeniji
oblik novca i pronalaze mnoge njegove karakteristike koje mu idu ili ne idu u korist.
Stvaranje elektronskog novca, koji sam po sebi predstavlja informaciju, postavilo je
osnovu za razvoj bankarskog sektora i pruzanja usluga koje su do tada mogle biti
vrSene iskljuéivo na Salterima i u ekspoziturama banaka. Elektronsko poslovanje
banaka ide u korak sa razvojem informacionih tehnologija, a u Republici Srbiji sa
odredenim zakaSnjenjem u odnosu na razvijene ekonomije sveta. Buduéi da je
Republika Srbija mlado informati¢ko drustvo i predstavlja trziSte koje je povoljno za
razvoj elektronskog bankarstva, ovakav nacin poslovanja je u dinami¢énom pokretu pa
tako iz dana u dan mozZemo videti nove usluge u domenu elektronskog bankarstva

kojima se banke utrkuju da budu $to konkurentnije na trzistu Republike Srbije.

Prema aktuelnim istrazivanjima i statistickim pokazateljima upotreba interneta je
eksponencijalna funkcija u Republici Srbiji i prema tome dobra osnova za razvoj
elektronskog bankarstva. Telenor banka, kao deo Telenor korporacije, usla je na trziSnu
utakmicu u Republici Srbiji kao prva mobilna banka koja svoje poslovanje zasniva na
elektronskom bankarstvu. Telenor banka, kao mlada banka koja se neprestano razvija,
stupila je na trziSte Republike Srbije u domenu elektronskog poslovanja bez adekvatnih
konkurenata i interesantno je pratiti u kom ¢ée se pravcu razvijati pruzanje elektronskih
usluga ove banke. Autor moZe izneti pretpostavku da paleta proizvoda elektronskog
bankarstva predstavlja Zivi organizam koji se moze samo razvijati i umnozavati. Sa tim
u vezi Telenor banka svakako c¢e unapredivati, dogradivati i umnoZzavati paletu
proizvoda i usluga iz domena elektronskog bankarstva sa ciliem da na pravi nacin
iskoristi sve benefite i prednosti elektronskog novca i omoguc¢i klijentima
pojednostavljenje i upro$¢avanje usluga koje im pruza. Razvoj informacionih tehnologija
je brz, a banke ukoliko Zele da ostanu konkurente na trziStu moraju ga pratiti. Cilj svake
banke jeste umnozavanje kapitala, a to se mozZe ostvariti jedino uvecanjem broja
klijenata. Nacin da banke budu konkuretne u domenu elektronskog bankarstva jeste

konstantno pracenje potreba klijenta i razvoja informacionih tehnologija.
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