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1. UVOD

Jedna od najvaznijih gospodarskih djelatnosti je bankarstvo. Banke su financijske institucije
koje nude razlicite financijske usluge, a kreditni i depozitni poslovi te posredovanje u istima
su njihova najvaznija djelatnost. Primanje nov€anih sredstava predstavlja depozitne poslove
banaka, a plasiranjem tih sredstava u kredite ostvaruje se kreditno poslovanje banaka. Uz
navedene poslove banke se bave i drugim financijskim uslugama te svojim poslovanjem i
»osiguravanjem‘ kapitala za nove investicije uvelike utjecu na razvoj pojedinih gospodarskih

grana odnosno nacionalno gospodarstvo opcenito.

Predmet ovog rada je pojaSnjenje bankarskog sustava i bankarskih poslova kroz prikaz
posebnosti i znacaja suvremenog bankarstva. Na primjeru Hrvatske postanske banke,
dioni¢ko drustvo (nadalje u tekstu: Hrvatska postanska banka i/ili HPB i/ili Banka) detaljno su
opisane usluge navedene banke koja u svom poslovanju primjenjuje digitalnog odnosno

suvremeno bankarstvo.

Cilj rada je poblize predstaviti uvodenje suvremenog bankarstva odnosno primjenu novih
informatickih tehnologija 1 interneta u obavljanju bankarskih poslova. Uvodenjem
digitalizacije u svoje poslovanje banke omogucavaju svojim klijentima da svoje potrebe

ostvaruju kroz samoposluzno 1 internetsko bankarstvo.

Hrvatska postanska banka kao jedna od poslovnih banaka u Republici Hrvatskoj u svojoj
ponudi za fizicke i1 pravne osobe odnosno poslovne subjekte ima razli€ite usluge digitalnog

bankarstva.

Rad je podijeljen na pet cjelina koje se dijele na manje podcijeline. Rad jo§ sadrzi sazetak,

literaturu te popis slika.
Uvodni dio sadrzi predmet rada, cilj 1 strukturu rada.

U drugom dijelu sadrzane su op¢i pojmovi vezani uz banku i bankarstvo, vrste banaka,

bankovne poslove i povijest banaka u Republici Hrvatskoj.

U trecem poglavlju rada opisan je razvoj suvremenog bankarstva, razlika izmedu

tradicionalnog i modernog bankarstva, samoposluzno bankarstvo, kanali distribucije



suvremenog bankarstva, njegove prednosti i nedostaci, odnosno suvremeno bankarstvo

opcenito.

U cetvrtom poglavlju predstavljeno je suvremeno bankarstvo za fizicke i pravne osobe na
primjeru Hrvatske postanske banke, sa detaljnim prikazom usluga internetskog i mobilnog
bankarstva. U petom poglavlju je dan zakljuak te je na kraju naveden popis koriStene

literature i slika.



2. BANKE | BANKARSTVO

Pod bankom podrazumijevamo financijsku instituciju koja nudi razli¢ite financijske usluge
koje su potrebne gradanima (fizickim osobama) i poslovnim subjektima (pravnim osobama)
kako bi zadovoljili svoje potrebe i Zelje u izvrSavanju svakodnevnih obaveza i obavljanju
svog poslovanja. Banka se bavi primanjem novc¢anih sredstava koji predstavljaju depozitne

poslove, a plasiranjem tih sredstava kroz kredite ostvaruje se kreditno poslovanje.

Gregurek M. i Vidakovi¢ N. u svojoj knjizi Bankarsko poslovanje definiraju banku na
slijede¢i nacin: ,,banka je institucija koja se bavi prikupljanjem sredstava, plasiranjem

sredstava te pruzanjem financijskih usluga.* !

Osim depozitnih i kreditnih poslova koji ¢ine najvaznije bankarske poslove, banke se bave i
drugim financijskim uslugama kao $to su na primjer poslovi na trzi$tu vrijednosnim papirima.
Takoder, svojim aktivnostima i osiguravanjem sredstava za redovno poslovanje i za nove
investicije gospodarskih subjekata pridonose razvoju pojedinih gospodarskih grana odnosno

razvoju nacionalnog gospodarstva opcenito.

Kako banke kao najvaznije posrednicke financijske institucije u svim zemljama ¢ine najveci
dio i osnovu financijskog sustava moze se re¢i da bankarski poslovi predstavljaju poslove od
javnog interesa, pa je njihovo osnivanje i poslovanje propisano posebnim zakonom (lex
speciales) kojim je odredeno da se drugi pravni subjekti ne mogu nazivati bankom ukoliko

nisu osnovani sukladno tom zakonu.

U pravilu banke se definiraju kao depozitno-kreditne institucije jer istovremeno primaju

novcana sredstva (depozite) i plasiraju ta sredstva odnosno odobravaju kredite.

Iz navedenih definicija proizlaze slijede¢e funkcije banke: funkcija Stednje, funkcija placanja,
kreditna funkcija, funkcija likvidnosti, funkcija ¢uvanja kupovne mo¢i i smanjenje rizika te

gospodarsko-politicke funkcije.

Prema Zakonu o kreditnim institucijama banka je: , kreditna institucija osnovana kao dionicko

drustvo ili drustvo s ograni¢enom odgovorno$éu za obavljanje bankovnih poslova.*?

! Gregurek M., Vidakovié¢ N., Bankarsko poslovanje str. 10
2 Narodne novine, Zakon o kreditnim institucijama, pristupljeno: 04.09.2022. dostupno na: http://skr.rs/zkeM


http://skr.rs/zkeM

U Hrvatskoj je osnivanje i vrste banaka te njihovo poslovanje regulirano Zakonom o
kreditnim institucijama. Banke u svom poslovanju postupaju u skladu sa navedenim zakonom,
te su u obvezi pridrzavati se i primjenjivati i1 sve druge zakonske i podzakonske propise

kojima je reguliran sadrzaj i nacin pruzanja usluga klijentima.

Bankarski sustav Cine srediSnja banka, poslovne banke i Stedionice 1 druge financijske

institucije.

Poceci bankarstva kre¢u iz vremena kada su bogati pojedinci svoj novac pozajmljivali
trgovcima, a nakon Cega se razvila navika davanja novca u polog zlatarima da ga Cuvaju.
Shvacajué¢i da je samo dio novca bio potreban za zadovoljavanje tekucih potreba, zlatari
pocinju pozajmljivati viskove novca uz kamatu. Osim njih i1 drugi pojedinci zapocinju izdavati

novcanice na zahtjev donositelja.

S vremenom se pojavljuju posebne srediSnje banke koje se razvijaju na osnovi dvije razlicite
teorije: banking school i currency school. Prva teorija svoje stajali$te zasnivala je na misljenju
da bankari trebaju izdavati novcanice, te da ¢e bankari ograniCiti emisiju novca samo za
potrebe poslovanja i trgovine. Druga teorija svoje stajaliSte zasnivala je na misljenju da su
novCanice samo zamjena za metalni novac, a ne instrument za kredite pa se emisija novca

treba ograniciti pokri¢em u zlatu.

Pobijedila je druga teorija te je znacajnu ulogu u ustrojstvu sredi$njih banaka u velikom broju
drugih zemalja imala upravo Engleska banka. Pokri¢e u zlatu s protekom vremena je
smanjivano i nestalo, ali i dalje je ostala praksa da srediSnja banka izdaje novac, a da za to

ima ovlastenje od drzave.

Danas poslovne banke imaju vaznost jer omogucavaju transakcije bez potrebe placanja
novcem te tako banke stvaraju novac. U vecini zemalja u danas$nje vrijeme bankarski sustav
kontroliraju srediSnje banke same ili zajedno sa ministarstvom financija, koje institucije

predstavljaju monetarnu vlast neke zemlje.

Prema podatcima Hrvatske narodne banke danas u Hrvatskoj posluje dvadeset banka i tri
stambene Stedionice. U bankama se ¢uva najveci dio Stednje gradana 1 depozita pravnih
osoba. Preko banka se obavlja platni promet, a odobravanjem kredita i osiguravanjem

sredstava za investicije banke omogucavaju rast i razvoj nacionalnog gospodarstva.



Hrvatski bankarski sustav prema stopi adekvatnosti kapitala od oko 25% spada medu deset
najbolje kapitaliziranih bankarskih sustava u svijetu i zbog toga su hrvatske banke sposobne
kreditno podrzavati sve zahtjeve i projekte gospodarkih subjekata te i u uvjetima kriza

odgovoriti na sve izazove.

Zbog primjene IT tehnologije i drugih suvremenih tehnologija u svom poslovanju banke
danas predvode u tehnickome napretku i osiguravaju smanjenje troSkova i dostupnost svojih

usluga na dobrobit gradana i poduzeca.

Banke po pravnom obliku dijelimo na privatne kojima su vlasnici privatne osobe, javnopravne
kojima je vlasnik drzava ili teritorijalno politicka jedinica i povlastene koje imaju znacajne
zakoske povlastice. Jedna od najvaznijih povlastica je izdavanje novc¢anica, a poslovanje ovih

banaka nadzire drzava i u pravilu imenuje upravu i vi§i menadzment.

Banke po vrsti poslova koje obavljaju moZzemo podijeliti na nov¢ani¢ne, poslovne, razvojne,

univerzalne i specijalne banke.

Novcanicne banke izdaju novcanice i obavljaju razli¢ite poslove za drzavu. To su srediSnje

drzavne banke koje vr$e emisiju novca.

U poslovne banke ubrajamo komercijalne, depozitne i kreditne banke. One prikupljaju
trenutno slobodna nov¢ana sredstva i Stedne uloge i ta sredstva uglavnom ulazu za
kratkoro¢no Kreditiranje kojim financiraju proizvodnju, promet, obrte, trgovine, te potrosace
(potrosacko kreditiranje). Poslovne banke u pravilu imaju veliki broj poslovnica preko kojih

su dostupnije klijentima.

Razvojne ili investicijske banke, kao Sto im i1 sam naziv kaZe, bave se odobravanjem
dugoroc¢nih kredita kojima se financira gospodarski razvoj. Ove banke akumuliraju dugoro¢no
slobodna sredstva Stednje te ih putem dugorocnih kredita upucuju poduzetnicima za ulaganja
u investicijske projekte, osnovna sredstva i kapitalnu izgradnju. To mogu biti posebne
drzavne banke (npr. Hrvatska banka za obnovu i razvoj - HBOR), regionalne ili medunarodne
banke (kao $to je Medunarodna banka zaobnovu i razvoj-IBRD) ili specijalizirane privatne

poslovne banke.

Univerzalne banke obavljaju sve ili ve¢inu bankarskih poslova za svoje klijenta, a specijalne

banke obavljaju samo neke vrste poslova ili posluju samo sa odredenom vrstom klijenata. U



Europi pa i Hrvatskoj prevladavaju univerzalne banke, dok su u anglo-americkom

bankarskom sustavu strogo odvojeni poslovi koje obavljaju poslovne i investicijske banke.

2.1. Bankovni poslovi

Bankovne poslove mozemo podijeliti na aktivne, pasivne, neutralne i vlastite bankovne

poslove, a aktivne i pasivne poslove dalje moZemo podijeliti na dugoro¢ne i kratkorocne.

Kratkoro¢ne pasivne bankovne poslove Cine depozitni i novéanicni poslovi, a dugorocne
pasivne poslove ¢ine dugoro¢ni ulozi i izdavanje obveznica i zaloznica. Kod ovih poslova

banka je duznik i na svoj dug odnosno sredstva koja su deponirana placa kamate.
Kod depozitnih poslova razlikujemo:

- ulog na Stednju, gdje se ulaganje i podizanje novca upisuje u Stednu knjizicu, a na ulozeni

novac banka ulagatelju placa kamatu;

- ulog u blagajnicki zapis banke, gdje ulagatelj jednom uplatom kupuje blagajnicki zapis koji
glasi na okrugli iznos i na odredeni rok, a banka jednom isplatom isplacuje blagajnicki zapis

ulagatelju, uz pla¢anje kamate na isti;,

- ulog na tekuci racun, gdje imamo ulaganje i podizanje novca koje se upisuje na ra¢un StediSe
tj. vlasnika tekuceg racuna. O promjenama po racunu vlasnik se obavijeStava izvodom sa

tekuceg racuna.

Novc€anicni posao se sastoji od izdavanja novCanica koje glase na okrugle iznose 1 na

donosioca, a bez ugovorenog roka vra¢anja zbog ¢ega bana na njih ne pla¢a kamate.

Dugorocne uloge ¢ine ulozi fondova drZavnih, zadruznih 1 druStvenih organizacija, ulozi koji
nisu namijenjeni troSenju u tekucoj godini, premije rezervi osiguranja, sudskih depozita 1

uloga maloljetnika.

Izdavanje obveznica je dugoro¢ni pasivni posao gdje banke za uloge na dulji rok od pet, deset
pa sve do pedeset godina izdaju ulagatelju obveznicu kojom se obvezuju da ¢e u odredenom
roku donositelju ili vlasniku odnosno osobi na koju on prenese svoje pravo isplatiti uloZeni

novac i godiSnje ili polugodiSnje isplacivati kamatu.



Kratkorocne aktivne bankovne poslove ¢ine krediti po teku¢im racunima, kontokorentni
krediti, eskont i lombardni poslovi, a dugoro¢ne aktivne bankovne poslove ¢ine dugoro¢ni
otplatni zajmovi. Kod aktivnih bankovnih poslova banka je vjerovnik i na odobrene zajmove

naplacuje kamate.

Kod kredita po teku¢em racunu kao i kredita prekoracenja po teku¢em racunu, koj ekoriste i
fizick osobe i poslovni subjekti, obi¢no se n ekoristi odjedanput cijeli kreditirani iznos, nego

se kredit koristi postupno, po potrbi pla¢anja iznad raspolozivog iznosa sredstava na racunu.

Eskont ili diskont je aktivni kratkoro¢ni bankovni posao kojim banke kupuju potrazivanja
prije njihova roka dospije¢a. Banke odbijaju kamate za period od dana kupnje potrazivanja do
dana njegova dospije¢a. NajéeSce se eskontiraju mjenice, a mogu se ekontirati blagajnicki

zapisi i obveznice.

Lombardni posao je zajam uz zalog pokretnina. Obi¢no se zalaze zlato, nakit, vrijednosni
papiri, roba u skladiStima i dr. Ovaj su posao razvili bankari u Lombardiji po ¢emu je i dobio

ime.

Dugoroc¢ne otplatne zajmovi odnosno kredite banke daju na rok duzi od jedne godine, a
zajmoprimci ih otpladuju u otplatnim ratama ili anuitetima. Kada su dugoro¢ni zajmovi

osigurani zaloZznim pravom na nekretninama (hipotekom) zovu se hipotekarni zajmovi.

Neutralni bankvni poslovi su posredovanje u platnom prometu, cuvanje vrijednosti (ostave),
kupovanje i prodavanje vrijednosnih papira, deviza, valuta i dragocijenosti za tudi racun,
preuzimanje jamstva, garancije, otvaranje akreditiva, posredovanje kod vrijednosnih papira,
izdavanje kreditnih pisama. Kod ovih poslova banka je posrednik, punomoc¢nik ili jamac
klijenta (nije ni duznik niti vjerovnik) te kao naknadu za obavljanje navedneih poslova

napalcuje troSkove 1 proviziju.

Vlastiti poslovi banke su arbitrazni poslovi kod kojih banka posluje za vlastiti racun.

2.2. Povijest bankarstva u Hrvatskoj

Poceci bankarskog poslovanja na podru¢ju Hrvatske javljaju se na podrucju Dubrovnika gdje
su dubrovacki bankari financirali kopnenu trgovinu sa zaledem, a grad je bio sigurno mjesto

imuénim ljudima za pohranjivanje novca i drugih vrijednosti te su osim drzave takve depozite



primali i privatni bankari. U Dubrovniku je 1671. godine osnovan Dubrovacki zalozni zavod
koji je bio pocetak kreditnih institucija u ovom dijelu Europe. U tom periodu kao financijska
institucija djelovala Trogirska kompanija i zagrebacki Kaptol. Moderno bankarstvo u
Hrvatskoj zapo€inje sa Prvom hrvatskom Stedionicom koja je osnovana hrvatskim kapitalom
1846. godine i prerasla je do Drugog svjetskog rata u najve¢u banku na podruc¢ju Jugoslavije.
Izmedu dva svjetska rata na podrucju Hrvatske djelovale su uglavnom privatne, domace i
strane banke sa sjedistem u Zagrebu. Nakon Drugog svjetskog rata privatne banke su ukinute,
a bankarstvo je bilo uklopljeno u socijalisticki sustav $to je dovelo do velikih razlika izmedu

hrvatskog bankarstva i bankarstva u razvijenim zemljama trziSnog gospodarstva.

Poslovanje banka u Hrvatskoj nakon njenog osamostaljenja regulirano je nizom zakonskih
propisa. Hrvatska narodna banka srediSnja je banka Republike Hrvatske koja je osnovana

1991. godine. Ukljucena je u Europski sustav sredi$njih banaka.

Hrvatska narodna banka samostalna je i neovisna u svom radu, a izvjes¢e o svom djelovanju
podnosi Hrvatskom saboru. Ona vodi monetarnu i deviznu politiku zemlje, upravlja
medunarodnim pri¢uvama RH, izdaje hrvatski novac, izdaje i oduzima odobrenja za rad i
razli¢ite suglasnosti kreditnim institucijama, kreditnim unijama, kreditnim posrednicima za
posredovanje u stambenom potrSackom kreditiranju, institucijama za platni promet i
elektroni¢ki novac, ovlastenim mjenja¢ima te nadzire njihovo poslovanje. Njena glavna

zadaca je odrzavanje stabilnosti cijena i financijskog sustava u cjelini.

Takoder, HNB obavlja zakonom utvrdene poslove za Republiku Hrvatsku, vodi racune
kreditnih institucija i obavlja platni promet po tim racunima, daje kredite bankama 1 prima u
depozit sredstva kreditnih institucija te donosi podzakonske propise u poslovima i svoje

nadleznosti.

Danas u Republici Hrvatskoj posluje dvadeset i tri kreditne institucije, od toga dvadeset
banaka i tri stambene Stedionice, a takoder i jedna podruznica kreditne institucije iz Europske

Unije-BKS Bank AG, Glavna podruznica Hrvatska.



3. SUVREMENO BANKARSTVO

3.1. Razvoj suvremenog bankarstva

Krajem proslog stoljeca i pocetkom ovog u bankarstvu su se dogadale velike promjene. Te
promjene se dogadaju jo$ uvijek sa tendencijom nastavka, u prvom redu ovisno o promjenama

IT tehnologije koja je najvise utjecala na razvoj suvremenog bankarstva.

U navedenom periodu na organizacijsku strukturu banaka i oblikovanje bankarskog sektora
utjecali su razli¢iti unutarnji i vanjski faktori. Vanjske faktore mozemo razvrstati u politicke,

gospodarske, drustvene i tehnoloske.

Pojedino poduzece kao i pojedini sektor ne mogu utjecati na vanjske faktore. Zbog navedenog
na uspjeh svakog poduzeca pa tako i banaka odnosno bankarskog sekotra u prvom redu utjece
sposobnost rukovodstva da procjeni sadasnje i budu¢e dogadaje te da pravovremeno reagira

na iste.

Postignuca ostvarena u razvoju informatickih i komunikacijskih tehnologija utjecala su na
inovacije i tehnoloski razvoj u bankarskom sektoru krajem proslog i na pocetku ovog stoljeca.
Razvoj i implementacija novih tehnologija utjecale su na razvijanje financijskih organizacija i
globalizaciju novc¢anih tokova u svijetu. Takoder, to je omoguéilo financijskom sektoru da
razvije nove proizvode i usluge $to je dovelo do promjene u strukturi i veli¢ini potraznje tih
proizvoda na trzistu $to je utjecalo na banke da povecaju svoju efikasnost i proizvodnost kako

bi opstale na trzistu.

Zadnjih desetak godina proslog stolje¢a zbog politickih i ideoloskih promjena u tranzicijskim
zemljama doslo je do liberalizacije gospodarskog Zivota. Zbog prelaska sa socijalistickog na
trziSno gospodarstvo provedena je privatizacija i deregulacija drzavnih 1 privatnih poduzeca s
ciljem povecavanja efikasnosti i konkurentnosti nacionalnih gospodarstava, a koje promjene

su zahvatile i bankarski sektor u tim zemljama.

Takoder, demografske i drustvene promjene imale su veliki utjecaj na gospodarski Zivot.
Smanjenje nataliteta za posljedicu ima smanjenje mladog radno sposobnog stanovniStva te
povecanje broja umirovljenika, a zbog nastavka navedenog trenda 1 u buduc¢nosti navedene
promjene utjeu na strukturu i nacin isporuke proizvoda i usluga u svim granama

gospodarstva pa tako i u bankarskom sektoru.



Za ocekivati je da ¢e do¢i do promjene u radnom vremenu, da ¢e se skratiti radno vrijeme te
da ¢e sve vise ljudi stalno ili povremeno obavljati rad od kuce, $to ¢e takoder dovesti do
promjene u strukturi ponude bankarskih proizvoda i usluga. Navedeno se potvrdilo izbijanjem
pandemije COVID-19 u 2020. godini kada je vecina poslodavaca, pa i banke svojim
djelatnicima u cilju sprijeCavanja Sirenja epidemije omogucila rad od kuce Sto je utjecalo na

povecéanje korisnika internet i mobilnog bankarstva.

Kako je uvrijezeno misljenje da nove tehnologije utje€u na proizvodnost 1 profitabilnost
poduzeca ocekuje se da ¢e primjena novih tehnologija i u buducnosti dovoditi do promjena u

poslovanju banaka.

Zbog jac¢anja konkurencije i sve vece zastite potrosaca putem zakonske regulative na trzistu se
nude sve kvalitetniji proizvodi i usluge, a i asortiman je sve raznolikiji. To je posljedica
promjene u nekadaS$njem stavu da je kupac na prvom mjestu na danasnje misljenje da je

kupac taj koji svojim zeljama i potrebama diktira i utjee na ponudu proizvoda i usluga.

Razvoj i primjena nove tehnologije, odnosno interneta donosi promjene u nacinu obavljanja
poslova na radnim mjestima, uvjeti stanovanja su drugaciji jer internet postaje dostupan
svima, §to dovodi do promjena navika potroSacai njihovih sve sloZenijih zahtjeva. PotroSaci
putem interneta mogu brzo i bez nekih troSkova saznati sve o proizvodima i uslugama,
usporediti ih i izabrati tko nudi najbolje uvjete, a navedeno mogu primjeniti i u bankama, te

odluciti u kojoj ¢e banci imati svoj racun odnosno usluge koje banke ¢e koristiti.

Promjene nastale uvodenjem novih tehnologija utjeCu i na promjene u kadrovima banaka.
Banke sada traze 1 zapoSljavaju mlade ljude koji posjeduju nova znanja i iskustva. To dovodi
do otpustanja zaposlenika srednje i starije dobi jer ne posjeduju nova znanja i1 vjeStine, a i

zbog smanjenja broja potrebnih radnika jer nova tehnologija zamjenjuje ljudski rad.

Kako bi odgovorili na potrebe klijenata 1 trziSta, banke u skladu sa svojom vizijom i
strategijom podrzavaju zaposSljavanje informati¢kih i digitalnih stru¢njaka te kontinuirano

razvijaju znanja i sposobnosti postojecih zaposlenika.

Na konkurentnost banaka pored nabrojenog utjeCe 1 pojava velikog broja financijskih
posrednika koji koriStenjem novih tehnologija, uz niske troskove obavljaju poslove koje su

donedavno obavljale samo banke.
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3.2. Prednosti primjene novih tehnologija
Primjena novih tehnologija donijela je slijedece prednosti u bankarskom sektoru:

1. Pruzanje novih usluga samoposluznog i internetskog bankarstva dovelo je do
snizavanja troSkova jer su navedene usluge jefitnije od standardnih usluga koje se
obavljaju na $alteru u poslovnicama banaka.

2. Primjena usluga samoposluznog bankarstva privukla je Klijente banaka koje nisu uvele
takve usluge sto je dovelo do povecanja njihovog trzisSnog udjela.

3. Primjenom usluga samoposluznog i internet bankarstva omogucena je masovna
komunikacija uz niske troskove.

4. Primjena nove tehnologije omogucdila je bolju komunikaciju sa korisnicima jer se kroz
marketinSke aktivnosti s njima moze komunicirati na jeftiniji i efikasniji nacin preko
web stranica.

5. Nove tehnologije daju moguénost uvodenja inovacija u ponudi proizvoda i usluga kao
S$to je na primjer otvaranje racuna koriStenjem interneta za razliku od ranijeg nacina
poslovanja kada je klijent morao odlaziti za vrijeme radnog vremena u banku.

6. Primjenom novih tehnologija banke su u moguénosti razvijati nove djelatnosti kao §to

je na primjer pruzanje usluga osiguranja i trgovine vrijednosnim papirima.

3.3. Tradicionalno bankarstvo

Prema A. Roncevi¢: ,,Tradicionalno bankarstvo karakteriziraju decentralizacija i1 Siroka mreza

poslovnica u kojima se nude proizvodi i usluge.*

U tradicionalnom bankarstvu banke su poveéanje trzisnog udjela mogle ostvariti samo
povecavanjem broja poslovnica ¢ime su svoje standardne proizvode nudile na velikom broju

mjesta $to je zahtijevalo i zaposljavanje veceg broja ljudi.

Banke su se rukovodile minimizacijom troSkova budu¢i je takav nacin poslovanja povecavao
fiksne i varijabilne troskove. Zbog visokih ulaznih troskova novih ponudaca bankarskih
proizvoda, u takvim uvjetima ve¢ oformljene mreze poslovnica i kapaciteti te prisvojeni
trzi$ni udio, postoje¢im bankama davalo je zastitu od rasta konkurencije i stvaralo oligopolnu

strukturu u bankarstvu.

3 A. Ronéevi¢, Nove usluge bankarskog sektora: Razvitak samoposluznog bankarstva u Hrvatskoj, Ekonomski
pregled, str. 760
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Takav polozaj banaka na trziStu zahtijevao je prilagodbu klijenata poslovanju banaka,
njihovim proizvodima i uslugama, cijeni istih odnosno kamatnim stopama, naknadama i

drugim troskovima.

Zbog navedenog mozemo reci da je tradicionalno bankarstvo ograni¢eno i da klijentima ne
omogucava ucinkovite usluge buduc¢i moraju trositi svoje vrijeme ¢ekanjem u redovima na
Salterima banaka kako bi obavili svoje transakcije. Da bi popravili vlastiti polozaj na
bankarskom trzistu rukovodstva banaka se okreée prodajnoj filozofiji i stavljaju naglasak na

prodajne aktivnosti odnosno poveéanje prodaje.

3.4. Moderno bankarstvo

Mozemo re¢i da primjena novih tehnologija kod modernog bankarstva dovodi do
centralizacije u poslovanju banaka. Na razvoj modernog bankarstva utjecalo je povecanje
broja inforamti¢ki pismenih ljudi, povecanje primjene interneta i IT tehnologije na radnim
mjestima te smanjenje trosSkova pruzanja novih proizvoda i usluga §to je omogucilo velikom

broju Klijenata njihovo koristenje.

Moderno bankarstvo polazi od toga da svaki klijent zna Sto Zeli 1 da zna izabrati banku koja ¢e
mu to omoguciti na najbolji nacin, da banke svoje proizvode i usluge oblikuju u suradnji s
klijentima, da se klijentima mora ponuditi vise razli¢itih moguc¢nosti kod odabira proizvoda i

usluga, te da ponude uvijek moraju biti vece od potraznje.

Navedeno znai da se banke posvecuju istraZivanju trZiSta, da zaposlenike kontinuirano
educiraju i usavrsavaju kako bi klijentima §to brze i efikasnije pruzili uslugu, te da banka

ostvaruje dohodak u kojem je udio od naknada i provizija sve veci, a ne samo putem kamata.

Pruzanjem usluga sve vecem broju klijenata uz nize troskove poslovanja povecava se
konkurencija u bankarskom sektoru pa je sada moguée i manjim bankama koje nisu
opterecene velikim i skupim mreznim sustavima poslovnica da nude svoje usluge i budu

konkurentnije velikim bankama.

Dolazi do nove filozofije u bankarstvu o vaznosti pruzanja vrijednosti klijentima i
omogucavanju njihovog utjecaja na rad i poslovanje banke. Da bi banka opstala mora pruziti
klijjentima vrijednost jer ¢e u protivnom oni izabrati drugu banku koja ¢e im pruziti traZzeno 1

tako eliminirati banku jer ona ne pruza trazenu vrijednost. Da ne bi ispale iz konkurencije na
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trziStu banke moraju nauditi prepoznati, utvrditi i kreirati vrijednost koju mogu ponuditi za
odredeni proizvod odnosno za trzini segment, te odrzavati odnos izmedu vrijednosti za

odredeni proizvod odnosno za trzi$ni segment.

Bit nove filozofije vrijednosti za komercijalne banke je usredotoCenost na konkurenciju
odrzivom diferencijacijom vrijednosti §to im i ubuduce osigurava dugoro¢ni opstanak i

superiornost u bankarskom sektoru.

3.5. Samoposluzno bankarstvo - strateski modeli

Samoposluzno bankarstvo pod kojim se podrazumijeva cijeli niz proizvoda 1 usluga Sto su ga
banke pocele nuditi razvija se u zadnjem desetlje¢u proslog i pocetkom ovog stolje¢a. U
navedene usluge samoposluznog bankarstva ubrajamo usluge bankomata, EFTPOS uredaja,

bankomat-mjenjacnice, usluge preko SMS-a, interneta i druge.

Kod samoposluznog bankarstva kombiniraju se razliciti kanali distribucije bankarskih usluga
kao eclement strategija viSestrukih kanala distribucije. Navedena strategija postala je

najznacajniji model poslovanja banaka poc¢etkom ovog stoljeca.

Tri su glavna poslovna modela samoposluznog bankarstva. Prvi model se odnosi na
upravljanje odnosima s klijentima gdje je cilj banke da se razvije i o€uva uspjeSna suradnja sa
klijentom. Banka se fokusira na financijski jake odnosno velike klijente te im pokuSava biti
ekskluzivni pruzatelj usluga Sto podrazumijeva razvoj i ponudu Sirokog asortimana proizvoda
i usluga koje su dostupne preko interneta ili telefonom dvadeset Cetiri sata dnevno, sedam

dana u tjednu.

Drugi model podrazumijeva da je banka specijalist za odredene potrebe klijenata odnosno da
je vodecéa u pruzanju usluga za manji trziSni segment. Banka zaracunava visoke nakande jer
klijentima pruza veoma specifiéne i sofisticirane usluge na podru¢jima investiranja,

upravljanja fondovima i kreditiranja.

Zadnji model baziran je na nizim cijenama usluga jer banka pruza standardizirane usluge
velikom broju korisnika i time postiZe nize jedini¢ne troskove i niZe cijene usluga, a za §to je

internet i telefon idealan distirbucijski kanal.
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Za uspje$no uvodenje i pruzanje usluga samoposluznog bankarstva potreban je razvijeni
internetski sustav koji omogucéava brzinu i moguénost prikljucivanja na isti uz niske troskove.
Nadalje, potrebno je da stanovni$tvo ima internetsko znanje odnosno sposobnost koristenja
internetom, da se pri koriStenju ponasa eticno i poStuje pravila trgovanja, da ima ekonomsku

snagu (Stednja, bankovni racuni i sl.), te da poznaje sustav elektronskog placanja.

Takoder, potrebno je da Vlada zakonskim propisima regulira postupanje i koriStenje
internetom te da osigura efikasan sustav nadzora protiv prekrsitelja i pocinitelja kaznenih
dijela, a banke trebaju prilagoditi svoje usluge, imati osposobljeno osoblje i jasne ciljeve i

strategije usredotocene na klijenta.

3.6. Samoposluzno bankarstvo u Hrvatskoj

U Hrvatskoj se samoposluzno bankarstvo razvija sve vise pocetkom ovog stolje¢a. U pocetku
su banke uglavnom samo uspostavljale komunikaciju sa klijentima preko interneta i isti
koristile kao promotivni kanal, a tek kasnije banke pocinju koristiti internet kao novi
distribucijski kanal. Banke su na svojim stranicama u pocetku omogucavale pregledavanje
raznih podataka (kamatne stope, tecajne liste), & potom i online uvide u stanja na tekuéim i

Ziro ra¢unima.

Primjenom novih tehnologija u narednom periodu banke u Hrvatskoj su uspjele razviti nove
proizvode 1 usluge za fizicke osobe i1 poslovne subjekte, Sto je zbog brzine, efikasnosti i niZzih
troSkova platnog prometa pridonijelo razvitku ukupnog gospodarstva. Danas banke u
Hrvatskoj po ponudi 1 Sirini svojih usluga suvremenog bankarstva nimalo ne zaostaju za

bankama u Europi i svijetu.

3.7. Suvremeno bankarstvo opéenito

Razvojni put od tradicionalnog nacina poslovnaja banka do suvremenog bankarstva kojeg
koristi moderne tehnologije u svojem poslovanju prosao je kroz nekoliko faza. Prema Panian
7. . faze razvoja od uvidanja potrebe za uvodenjem novih tehnologija u poslovanju do izmjene

nacina poslovanja su:

1. Faza-—inicijativa
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Faza — interaktivnost
Faza — personalizacija

Faza — virtualizacija

o > N

Faza — pokretljivost*

,Za prvu fazu je karakteristicno shvacanje da informacijske tehnologije pridonose
kvalitetnijem poslovanju banaka. Informacijske tehnologije utjecu na produktivnost radnika,
jer se smanjuje koli¢ina papirologije pa se radnik moze usredotociti na kreativnije rjeSavanje
problema S$to dovodi do njegovog zadovoljstva zbog cega postaje produktivniji. Zbog
navedenog je moguce nuditi kvalitetniju uslugu, troskovi se smanjuju, a klijenti su

zadovoljniji uslugama pa banka postaje konkurentnija.

U drugoj fazi dolazi do promjene filozofije poslovanja banaka. Cilj banaka je da se klijentima
ponude usluge koje on moze obavljati iz vlastitog doma naravno uz uvjet da ima racunalo §to
dovodi do povecanja zadovoljstva korisnika, a ujedno banka time smanjuje i njegove i svoje

troSkove.

U tre¢oj fazi nakon §to je znacajan broj klijenata usvojio novi na¢in pruzanja usluga javlja se
potreba za jo$ boljom ponudom usluga putem interneta s ciljem da se zadovolje specifi¢ne

potrebe korisnika (internetsko bankarstvo za fizi¢ke i pravne osobe).

U cetvrtoj se fazi javlja ideja o virtualnim bankama koje svoje poslovanje i komunikaciju

obavljaju iskljuc¢ivo preko interneta.

Petu fazu karakterizira ekspanzija pokretnih mobilnih tehnologija i uredaja zbog Cega se
klijentima omogucava koristenje usluga putem vlastitih uredaja pa su im usluge dostupne u

svakom trenutku gdje god se nalazili.*®

Nastavno na razvoj od tradicionalnog nacina poslovanja banaka do primjene elektroni¢kog
poslovanja banaka u obavljanju svih bankarskih poslova razlikujemo samoposluzno i
internetsko bankarstvo. Pod samoposluznim bankarstvom se podrazumijevaju usluge
koriStenja bankomata, POS uredaja, placanje karticama i sl. gdje klijent ne ulazi u prostorije
banke, a internetsko bankarstvo podrazumijeva sve usluge koje se mogu Kkoristiti putem

interneta 1 mobilnog uredaja.

4 Panian Z., Elektroni¢ko poslovanje druge generacije, str. 60-61.
® Ibid., str. 65-68.
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3.8. Kanali distribucije suvremenog bankarstva

Pod kanale distribucije suvremenong bankarstva ubrajamo bankomate, internet bankarstvo,

mobilno bankarstvo, kartice i EFTPOS uredaje.

Bankomat je samoposluzni uredaj koji sluzi za isplatu gotovog novca i druge automatizirane
usluge. Korisnik kartice na bankomatu uz unosenje PIN-a moze podizati gotovinu sa racuna i
izvrSiti uvid u stanje racuna dvadeset i Cetiri sata dnevno. Neki bankomati pruzaju i
mogucnost uplate gotovog novca koja se onda prenose na racun koji korisnik odredi. Banke

mogu postaviti bankomate na razli¢itim mjestima neovisno o lokaciji poslovnice banke.

Kartice su danas najéeSce koriSteni instrumenti placanja. Prvi put se pojavljuju sredinom
dvadesetog stoljeca kada ih Diners pocinje primjenjivati. Koriste se za elektronsko poslovanje
na POS uredajima ili internetu te za bankarske transakcije putem bankomata. Prilikom
placanja karticom korisnik mora raspolagati s dovoljno novca na racunu te mora biti siguran
da trgovina prihvaca njegovu karticu. Banke s korisnikom ugovaraju maksimalan iznos koji se
moze potrositi kreditnom karticom. Uvodenjem kartica banke povecavaju svoju djelotvornost
U pruzanju kreditnih i depozitnih usluga jer se povecava broj mjesta na kojima je moguce

dobiti te usluge.

EFTPOS je uredaj koji se koristi na prodajnim mjestima 1 sluzi imateljima platnih kartica za
bezgotovinsko placanje roba i usluga ili za podizanje gotovog novca te uplatu sredstava na
racun. Mogu zahtijevati autorizaciju PIN-om, potpisom, prinoSenjem kartice uredaju cija
funkcionalnost to omogucava. Dijele se na kontaktne 1 beskontaktne. Kontaktni EFTPOS
uredaji podrzavaju prihvat platnih kartica koje sadrZzavaju zapise temeljene samo na Cipu 1/ili
na magnetnoj traci, a beskontaktni podrzavaju prihvat kartica koje osim zapisa temeljenog na
¢ipu 1/ili magnetnoj traci, sadrzavaju 1 zapise temeljene na beskontaktnoj tehnologiji kao Sto je

blizinsko ¢itanje kartice, NFC i sli¢no.

Internet bankarstvo koje se naziva i online bankarstvom rezultat je PC bankarstva. Kao kanal
distribucije koristi se internet kojim se obavljaju bankarske aktivnosti kao $to su prijenos

sredstava, placanje racuna, provjera stanja po ra¢unima i dr.

Da bi korisnik pristupio internet bankarstvu mora imati racunalo i ugovorenu uslugu sa
bankom. Banka klijentu daje na koriStenje token uredaj pomocu kojeg uz svoj PIN pristupa
stranicama banke i obavlja transakcije. Kod vecine takvih transakcija troSak obrade je nizi

nego kod transakcija u poslovnicama. Veclina banaka preko internet bankarstva nudi
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obavljanje svih oblika bankarskog poslovanja kao Sto su usluge platnog prometa, oro¢avanja
depozita, dobivanja kredita, ugovaranja stednje, kupnja udijela u investicijskim fondovima i
sl.

Postoje i internet banke koje svoj software koriste kao jedini kanal distribucije (Telebank,
Banknet).

Prednosti internet bankarstva su velike i za banku i za klijente. Klijenti brzo i jednostavno
obavljaju financijske transakcije bez ¢ekanja u redovima, a banke na ovaj nain zna¢ajno

smanjuju materijalne i operativne troskove.

Medutim, iako je moguce putem interneta obavljati sve usluge, neke usluge su limitirane, a to

se uglavnom odnosi na poslove s kreditima.

Mobilno bankarstvo podrazumijeva upotrebu pametnog telefona za obavljanje internet
bankarstva. Ono pruza mogucnost provodenja transakcija u pokretu, u bilo koje vrijeme i na

bilo kojem mjestu koje je pokriveno mobilnim signalom.

Aplikaciji se pristupa unosenjem PIN-a koji je poznat samo korisniku. Kod nove generacije
mobilnih uredaja postoji opcija pristupa otiskom prsta. Korisnici usluge mobilnog bankarstva
naj¢esce koriste uslugu placanja racuna, placanja skeniranjem uplatnica, prijenos sredstava
izmedu racuna, lociranje bankomata, ugovaranje Stednje, mTokena, kupnja na prodajnim

mjestima uz upotrebu mobitela, pregled stanja i prometa po raCunima itd.

3.9. Prednosti i nedostaci suvremenog bankarstva

Jedna od najvecih prednosti suvremenog bankarstva je smanjenje troskova. KoriStenjem
digitalnog bankarstva znacajno se smanjuju troSkovi banaka, a zbog primjene suvremenih

tehnologija i troskovi korisnika bankarskih usluga.

Do smanjenja troskova dolazi jer banke ostvaruju uStedu smanjivanjem broja zaposlenih,
buduc¢i klijenti koriste svoju opremu i1 uredaje. Nadalje, zbog jednostavnosti koristenja internet
je dostupan velikom broju korisnika. On postaje najkonforniji nacin za izvrSavanje
financijskih transakcija jer je iste moguce provoditi u vrijeme kada korisnicima to najbolje

odgovara i za razliku od tradicionalnog bankarstva vise nema ¢ekanja u redovima bududi je
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banka dostupna dvadeset cCetiri sata dnevno, a ,,uStedeno vrijeme moguce je korisnije

potrositi.

Medutim, suvremeno bankarstvo ima i svoje nedostatke koje ¢ine rizici koritenja interneta.
Prema Fazon V. ,nedostaci suvremenog bankarstva su rizici kojima se izlazu korisnici zbog
opasnosti od zloupotrebe i krade podataka, zatim zbog otpora uglavnom ljudi starije dobne
strukture koji nisu informaticki pismeni i to zbog nepovjerenja prema modernim
tehnologijama, te zbog nedostatka privatnosti, zakonske regulative i problema sa zahtjevnijim

transakcijama.*®

3.10. Sigurnosni rizici i rjeSenja

Kao korisnici interneta klijenti banaka su izlozeni razli¢itim sigurnosnim rizicima kao §to su
kiberneticki napadi i pokusSaji prijevara trecih strana. Zbog navedenog banke kontinuirano
rade na jacanju sigurnosne zastite te unaprijedivanju sigurnosti kao i $to boljoj informiranosti

svojih Klijenata o navedenim opasnostima.

Banke na svojim internet stranicama 1 aplikacijama upozoravaju klijente da se pridrzavaju

smjernica i uputa pri koriStenju usluge internet bankarstva kako bi povecali razinu sigurnosti.

Klijenti se u smjernicama mogu informirati kako sami mogu pridonjeti zastiti svojih podataka
1 osobnog racunala, kako koristiti internet bankarstvo, koje su zastitne mjere banke i koje su

zaStitne mjere kada klijent banke koristi usluge licenciranih pruzatelja platnih usluga.

Banke koriste viSestruke mjere zaStite kao $to su vatrozid, enkripcija podataka, autenti¢nost
posluzitelja, pouzdanu identifikaciju i autentifikaciju korisnika, automatsku odjavu. Banka u
tu svrhu korisnicima izdaju token i/ili mToken koristenjem kojih se oni predstavljaju banci

obavezno s dva podatka (serijski broj tokena i jednokratna lozinka).

® Fazon V., Internetsko bankarstvo-usluga novog doba: prednosti i nedostaci, str. 49-51.
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4. SUVREMENO BANKARSTVO NA PRIMJERU HPB-a

Hrvatska posStanska banka je najveca banka u domacdem vlasniStvu. Pozicionirana je i
konkurentna na trziStu te pruza potpunu financijsku uslugu gradanima i pravnim osobama,
osobito malom i srednjem poduzetniStvu te je financijski servis drZzavnoj upravi. Osim kroz
mrezu poslovnica Banke njeni proizvodi i usluge dostupni su i u svim postanskim uredima

HP-Hrvatske poste d.d. , sa kojom Banka ima dugogodi$nju poslovnu suradnju.

Pregled kljuénih dogadaja u korporativnoj povijesti HPB d.d

Osnivanje HPB
kao subsidijara Hrvatske poste i telekomunikacija ("HPT")

12.11995. .
Kupnja i preseljenje u novo sjediste
u znamenitu zgradu u Juridi¢evoj 4, Zagreb

04./2003.
Prva HPB podruznica
otvorena u Splitu

Sredina 2005. ... e } HPB
Korporativni rebranding

i usvajanje novog logotipa i
novog slogana ("Moja banka”)

12./2010.
Republika Hrvatska postaje vecinski dioni¢ar
kroz dokapitalizaciju

09./2015. ..
Dokapitalizacija HPB-a

kroz kombiniranu privatnu i javnu
ponudu (550 milijuna kuna)

07./2018.
Akvizicija Jadranske banke d.d.
Sibenik

2020.-2021. ..o 3HPB
Razdoblje rekordne

profitabilnosti i odrZivog rasta.

Kvaliteta aktive i postojanost bilance
potvrdena u svecbuhvatnoj procjeni od strane
ECB. Kapitaliziranost osnazena na najvidu
razinu u recentnoj povijesti HPB-a
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Slika 1. Kljuéni dogadaji u povijesti HPB-a dostupno: http://skr.rs/zkSS

Glavne djelatnosti Hrvatske postanske banke ostvaruju se kroz pruzanje bankovnih i

financijskih usluga fizickim i pravnim osobama od kojih su najznacajniji:

1. sve vrste depozitnih i kreditnih poslova u domacoj i stranim valutama,
2. transakcijsko poslovanje odnosno kunski i devizni platni promet,

3. kupoprodaja vrijednosnih papira i druge usluge vezane uz vrijednosne papire,
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izdavanje garancija, avala i drugih vrsta jamstava,
usluge factoringa i financijskog najma odnosno leasinga,
poslovi vezani uz prodaju polica osiguranja,

izdavanje elektroni¢kog novca i

© N o 0 &

drugi bankovni poslovi (sefovi,...).

4.1. Usluge u HPB-u

Hrvatska postanska banka kontinuirano primjenjuje suvremene tehnologije u razvoju svojih
usluga. U svojoj ponudi ima niz usluga digitalnog bankarstva koristenje kojih omogucuje
internet kao $to su internet bankarstvo i najnaprednije mobilno bankarstvo u Hrvatskoj

(mobilna aplikacija mHPB.) Ponuda je formirana za gradane i poslovne subjekte.

Kanalima izravnog bankarstva odnosno sredstvima daljinske komunikacije Banka omoguéava
da njeni Korisnici putem elektronickog komuniciranja s bankom ne moraju istovremeno biti
fizicki prisutni zajedno sa zaposlenikom Banke da bi ostvarili razliCite financijske i

nefinancijske usluge.

Mozemo re¢i da Banka prati svjetske trendove i nudi usluge pla¢anja koje njenim klijentima
odgovaraju prema njihovim potrebama i zeljama. Tako Banka nudi uslugu SEPA instant
pla¢anja koje omogucava trenutno provodenje platnih transakcija. Ovom uslugom platne
transakcije se provode odmah, najduze u desetak sekundi, a usluga je dostupna dvadeset i
Cetiri sata dnevno, sedam dana u tjednu, tokom cijele godine. Za razliku od standardnih
placanja ova usluga je stalno dostupna, transakcije su brze i maksimalno sigurne, a u HPB-u
njome se mogu Koristiti fizicke osobe i1 poslovni subjekti koji imaju ugovoreno internetsko i

mobilno bankarstvo.

4.1.1. Usluge za gradane

Hrvatska postanska banka svojim klijentima-fizickim osobama putem kanala izravnog
bankarstva odnosno digitalne ponude omogucava koristenje niza usluga kao Sto su otvaranje
racuna, podizanje i slanje gotovine bez kartice, internetsko i mobilno bankarstvo, usluge
iniciranja placanja i informiranja o racunu, podnosenje kreditnih i karti¢nih zahtjeva online,

pristup sustavu eGradani, brokerske usluge, SEPA instant placanje, koristenje razli¢itih
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bankovnih kartica i druge usluge. Novim proizvodima, uslugama i digitalnim kanalima HPB

svojim korisnicima $tedi vrijeme te olakSava i ubrzava poslovanje s Bankom.

4.1.1.1. SuperSmart HPB racun

Uvjeti za otvoriti SuperSmart HPB racun koje klijent mora ispuniti su osigurati odgovarajucu
internet vezu i posjedovati uredaj-pametni telefon na kojima je moguce instalirati mobilnu
aplikaciju Banke. Internet veza je potrebna kako bi se bez prekidanja elektroni¢kim

prijenosom slike i zvuka ostvario videopoziv prema Banci.

Nakon toga Banka dostavlja ugovor i pripadaju¢u dokumentaciju klijentu na njegovu adresu
prebivaliSta, a takoder i na njegovu e-mail adresu. Ugovor se smatra sklopljenim od onog
trenutka kada klijent isti potpiSe kao i pripadajuéu dokumentaciju, a Banka klijentu

omogucava da ugovor moze potpisati u najblizoj poslovnici Banke ili poStanskom uredu.

Osim na navedeni nacin ugovor se moze potpisati i naprednim elektronickim potpisom ako ga
klijent posjeduje, a tada se ugovor sa popratnom dokumentacijom nakon potpisa dostavlja

klijentu na njegovu e-mail adresu.

Uz ugovor klijentu se izdaje platna kartica, a da bi mogao raspolagati sredstvima putem iste
na elektroni¢kim uredajima Banka Klijentu izdaje tajni osobni identifikacijski broj odnosno

PIN poznat samo njemu.

Klijent se kod raspolaganja sredstvima na racunu identificira samo platnom karticom koja
podrzava beskontaktno placanje, platnom karticom i PIN-om gdje se za raspolaganje trazi
identifikacija PIN-om ili platnom karticom i potpisom gdje se za raspolaganje zahtjeva

identifikacija potpisom.

Platna transakcija inicirana plathom karticom smatra se autoriziranom ako je klijent dao

suglasnost za izvrSenje transakcije. Suglasnost moZe biti dana na neki od slijedec¢ih nacina:

- uruc¢ivanjem platne kartice na isplatnim mjestu radi podizanja gotovine i potpisom potvrde o
transakciji podizanja gotovine putem EFTPOS uredaja na isplatnim mjestima ili unoSenjem

PIN-a na EFTPOS uredajima koji to traze.
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- uru¢ivanjem platne kartice na prodajnom mjestu radi placanja roba ili usluga i potpisivanjem
potvrde o transakciji generirane iz EFTPOS uredaja ili unoSenjem PIN-a na EFTPOS

uredajima koji to traze.
- umetanjem platne kartice u bankomat i unosenjem PIN-a.

- kod plaéanja roba i usluga putem interneta kao i kod kataloske ili telefonske prodaje klijent
se identificira i autorizira platnu transakciju unosom broja platne kartice, datuma isteka iste,
troznamenkastog kontrolnog broja sa poledine platne kartice te prema potrebi pouzdanom

autentifikacijom ili jednokratnom lozinkom koja generira token odnosno mTokena Banke.
- na nacin da sklopi ugovor o tere¢enju platne kartice.

- umetanjem ili prinoSenjem platne kartice samoposluznom uredaju odnosno postupanjem na
nacin na koji samoposluzni uredaj uvjetuje autorizaciju (na primjer kod beskontaktnog
placanja, kod placanja cestarine ili u drugim sli¢nim slucajevima, kada se platna transakcija
ne autorizira na jedan od prethodno opisanih nacina zbog brzine ili tehnoloskih preduvjeta, a

iznos transakcije je propisan od karti¢nih kuca ili banke primatelja plac¢anja).

Kod beskontaktnih placanja od strane karti¢nih kuca propisani su limiti iznosa transakcija do

kojih je moguce provesti placanje bez autorizacije PIN-om.

Limiti se mogu razlikovati ovisno o trziStima i zemljama. 1z razloga sigurnosti ponekad je
potrebno autorizirati PIN-om i transakcije kod beskontaktnog placanja ispod propisanog

limita. Time se potvrduje da platnu karticu koristi ovlaSteni korisnik koji jedini zna tocan PIN.

Osim u navedenom slucaju, banke mogu uvjetovati svojim parametrima koji se odreduju
prema broju i iznosu prethodno obavljenih transakcija, autorizaciju transakcije unosom PIN-a

kod beskontaktnog plac¢anja ispod propisanog limita.

Klijent moze otvoriti Supersmart HPB ra¢un i mobitelom u samo 10 minuta na nacin da
preuzme mHPB aplikaciju, unese osobne podatke, obavi video-razgovor s agentom i prodita i

potvrdi ugovor.

4.1.1.2. eGotovina

Usluga eGotovina je usluga mobilnog bankarstva za fizicke osobe koja korisnicima nudi da:

22



a) Podignu gotovinu bez Kkartice - odabirom racuna tere¢enja i iznosa, a kreiranjem koda od
devet brojeva te unosom tih brojeva na bankomatu Banke omoguceno je podizanje gotovine

bez kartice.

b) Posalju novac eGotovina — podrazumijeva slanje koda drugoj osobi u svrhu isplate
gotovine na bankomatu Banke. Kod se kreira odabirom racuna tere¢enja i iznosom te unosom
podataka o primatelju. Primatelju se SMS porukom S$alje kod od devet nasumi¢nih brojeva

koji isti unosi u bankomat Banke.

4.1.1.3. mHPB

Usluga mHPB moze se Koristiti za raspolaganje sredstvima sa racuna dvadeset i Cetiri sata
dnevno, za detaljan uvid u stanje racuna, za pladanje i prijenos sredstava na racunu, za
kontroliranje prometa, za pregledavanje internih prijenosa i transakcija karticama, za
pregledavanje platnih naloga, odobrenih kredita, stanja po depozitima, blokada i deblokada
kartica, za primanje obavijesti i potvrda o placanju, pregled poslovnica i bankomata HPB-a,
za podizanje gotovine na bankomatima bez kartice, za pregled prometa po karticama, za
povecéanje limita po istima, za pregledavanje proizvoda sa poCetnog ekrana i za aktiviranje
ostalih usluga kao Sto su pregledavanje tecajne liste, izraCunavanje valuta i kupoprodaju
deviza, pristup na sustav eGradani, za prijavljivanje u HPB internetsko bankarstvo
koristenjem mTokena, za kupnju gsm i enc bonova, za dogovaranje sastanka u poslovnicama,
za pristupanje uslugi banke ePoslovnica, za deblokiranje pogresno unesenog PIN-a na kartici i

aktiviranje kartica, te za uvid u podatke o udjelima i stanje HPB Investa.

MoZemo reci da su prednosti mHPB mobilne aplikacije u tome $to se ovom uslugom moze
koristiti klijent sa mobilnog uredaja i raCunala sa pristupom internetu i to sa bilo kojeg mjesta,
§to se uslugom omogucéava potpuna kontrola nad financijama klijenta, $to klijent kori$tenjem
ove usluge ne ovisi o tome kakvo je radno vrijeme poslovnica Banke ili ureda Hrvatske poste,
pa Koristenjem iste moze poslovati s Bankom dvadeset i Cetiri sata dnevno, sedam dana u
tjednu, te Sto je dosta bitno da klijent koriStenjem ove usluge placa nize naknade za

provodenje transakcija nego $to bi platio na Salteru Banke ili u uredu Hrvatske poste.

Takoder, aplikacija mHPB je sigurna i jednostavna za koriStenje koja ima takav sigurnosni
softver kojim je zajamcen jednostavan i bezbrizan pristup i rad u mobilnom bankarstvu i s

mTokenom. To se ostvaruje time §to je pristup mogué¢ uz unos PIN-a koji je poznat samo
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korisniku. Kod mobilnih uredaja novije generacije koji imaju operativni sustav i0S, Android i
Huawei moze se odabrati opcija da se pristupanje PIN-om zamijeni pristupanjem otiskom
prsta ili prepoznavanjem lica. U sluc¢aju neaktivnosti ili zbog unosa pogreSnog PIN-a

uzastopno Sest puta, aplikacija se zakljuCava zbog sigurnosti te zahtijeva novo prijavljivanje.

Banka posvecuje posebnu pozornost sigurnosti kod pristupanja internet bankarstvu putem

mobilnog tokena mHPB-a.

Sigurnost se postize primjenom najsuvremenijih tehnologija i visestrukim mjerama zastite kao

Sto su:

1. Autenti¢nost posluzitelja — §to podrazumijeva primjenu certifikata od tvrtke DigiCert
Inc. koja je svjetski prihvacen autoritet za internet sve da bi klijent bio siguran da
komunicira sa HPB-om odnosno njenim posluziteljem tj. njenim serverom.

2. Koristenje vatrozida koji onemogucava neovlastenim osobama da pristupe
posluziteljima Banke.

3. Koristenje enkripcije podataka - radi omoguéavanja sigurne razmjene informacija
izmedu korisnika i HPB-a putem interneta, svi podaci su zaStieni najnovijom
tehnologijom enkripcije i to 128-bitnom TSL enkripcijom (Transport Layer Security).
Prije prijenosa na servere Banke svaka informacija se kriptira tj. ,Sifrira” te se
dekodira klju¢em koji posjeduje samo Banka, a na sli¢an nacin zasti¢eni su i podaci
koje Banka $alje korisnicima.

4. ldentifikacija korisnika — Banka mora znati tko je korisnik, a isto tako korisnik mora
biti siguran da nitko drugi nema pristup njegovim ra¢unima i sredstvima. U svrhu
identifikacije Banka korisnicima izdaje tokene i/ili mTokene te se korisnici istih Banci
predstavljaju sa dva podatka. Prvi podatak je serijski broj, a drugi jednokratna lozinka
koju na temelju unesenog PIN-a generiraju token i mToken. Za prijavu na internetsko
bankarstvo ne moze se ponovno koristiti jednom ve¢ koristena lozinka.

5. Automatska odjava — da bi se sprijecilo da netko ima uvid u racune i transakcije za
vrijeme kada korisnik usluge nije prisutan za racunalom ili mobilnim uredajem, dolazi
do automatske odjave ako korisnik viSe od pet minuta ne koristi internetsko

bankarstvo, te da bi nastavio rad mora se ponovno prijaviti.
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4.1.1.4. Internetsko bankarstvo

Hrvatska poStanska banka ima internetsko bankarstvo koje je najsuvremeniji oblik
elektroniCkog bankarstva. Internetskim bankarstvom HPB-a korisnicima je omoguceno
poslovanje s Bankom putem racunala i interneta u svako doba dana i na mjestu koje odgovara
korisniku ukljuc¢ivo i javna mjesta kao $to su internet kafi¢i, kiosci, hoteli, i slicno. Usluzi
internetskog bankarstava pristupa se uz pomomo¢ tokena ili mTokena na mobitelu, pa

korisnici nisu vezani za to¢no odredeno racunalo.

Karakteristike internetskog bankarstvo HPB-a su da omogucava cjelovitu kontrolu nad
vlastitim financijama, da je jednostavno i sigurno za koriStenje te da korisnicima kao

pogodnost pruza povoljnije uvjete poslovanja.

Internetsko bankarstvo u HPB-u mogu ugovoriti i postati njegovim korisnicima domace i
strane fizicke osobe koje su vlasnici tekuceg ili Ziro racuna u Hrvatskoj poStanskoj banci, a
pristupnica se moze pronaci u poslovnicama Banke, uredima Hrvatske poste ili na internetskoj

stanici Hrvatske postanske banke.

Ugovaranjem usluge korisniku dobiva mToken za koristenje putem mobilnog uredaja i sluzi

za identifikaciju korisnika i potvrdu izvrSenje transakcija ili token - sigurnosni uredaj.

Osim mTokena Banka korisniku istovremeno daje aktivacijski kod. Ako se aktivacija obavlja
u poslovnici, djelatnik poslovnice daje korisniku prvi dio koda, a drugi dio mu $alje SMS-om
ili e-mailom. U uredu Hrvatske poste djelatnik aktivacijski kod dostavlja korisniku isto u dva
dijela, prvi SMS-om a drugi e-mailom. Kod upotrebe tokena korisnik dobiva PIN na kuénu

addresu koji koristi za identifikaciju i potvrdu transakcija.

Kako je danas internet dostupan svima, Banka je posvetila veliku paznju sigurnosti koristenja
internet bankarstva. Kako bi se izbjegli sigurnosni rizici kod koriStenja internet bankarstva
primjenjuju se najsuvremenija tehnoloska rjeSenja i mjere zastite kao Sto Su autenti¢nost
posluZzitelja, koriStenje vatrozida, enkripciju podataka, identifikaciju korisnika, automatsku

odjavu, a koje mjere su detaljno opisane kod mHPB usluge.

Korisnici HPB internetskog bnankarstva imaju najpovoljnije naknade za transakcije koje su
nize u odnosu na naknade za transakcije na Salterima banaka i u uredima Hrvatske poste, a za

neke transakcije se ¢ak ne naplac¢uju naknade.
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HPB internetsko bankarstvo moze se koristiti za obavljanje poslovanja s Bankom i izvan
radnog vremena poslovnica, za obavljanje transakcija dvadeset i Cetiri sata dnevno s bilo
kojeg racunala koje ima pristup internetu, za SEPA instant placanja, za koriStenje usluge
RPIR (plac¢anje na broj mobitela, OIB ili e-mail primatelja), za blokiranje i deblokiranje
kartica, za uvid u stanje te kontrolu prometa po teku¢em 1 ziro racunu, za pregled odobrenih
kredita, depozita, internih prijenosa, platnih naloga i kartica, za koriStenje usluge eRacun, za
prijevremenu otplatu troskova po karticama i promjene modela otplate, za pristupanj
eePoslovnici, za pristiupanje 1 koriStenje sustava e-Gradani, za pregledavanje teCajne liste i
izraCun valuta i kupoprodaju deviza, z akupnju gsm i enc bonova, za ugovaranje police

putnog osiguranja s Croatia osiguranjem, za pregledavanje bankomata i poslovnica HPB-a.

4.1.1.5. eRacun

Uslugom eRacuna korisnicima on-line bankarstva omoguceno je primanje i1 pregled

primljenih e-racuna ili e-uplatnica te placanje istih.

Usluga se moze ugovoriti putem on-line bankarstva koja korisniku omogucava da odabere

jednog, nekoliko ili sve dostupne izdavatelje racuna.
Ova usluga se moze ugovoriti na neke od slijede¢ih nacina:

- da se odabere ponudena opcija ugovaranja usluge eRacuna sa svim registriranim
1zdavateljima racuna

- da se odabere jedan ili viSe odredenih izdavatelja ra¢una uz navodenje poziva na broj
svakog pojedinog izdavatelja racuna

- da prilokom placanja racuna u korist izdavatelja racuna kod kojeg nije registriran kao
korisnik ove usluge, prihvati opciju da ¢e ubuduce primati i placati njegove racune

putem usluge eRacuna.

Ova usluga se moze ugovoriti s odredenim izdavateljem racuna na nacin da korisnik podnese
zahtjev odnosno dade suglasnost izdavatelju raCuna u pisanom ili elektronskom obliku, za
primanje eRacuna i/ili e-uplatnica, te da navede podatke i ispuni druge uvjete koje odredi
izdavatelj racuna. Izdavatelj rac¢una odobrava koriStenje ove usluge. Izdavatel] moze dati
potpuno odobrenje, u kojem slucaju se korisniku ove usluge putem on-line bankarstva koja

koja podrzava uslugu eRacuna dostavlja e-racun i e-uplatnica te korisnik uz svaku primljenu
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e-uplatnicu izdavatelja racuna dobiva poveznicu putem je moze ocitati pripadajuéi e-racun, ili

odobrenje moze biti djelomi¢no, u kojem slucaju se korisniku dostavlja samo e-uplatnica.

Smatra se da je odredeni izdavatelj racuna odobrio uslugu ako Banka od informacijskog

posrednika dobije e-upatnicu i/ili e-racun tog izdavatelja rac¢una.

4.1.1.6. Kartice

Hrvatska posStanska banka u svojoj ponudi za klijente ima kreditne, prepaid i debitne kartice

kojima se na jednostavan i prakti¢an nacin upravlja troSkovima.

Sve su kartice priznate u svijetu jer se koristi najsuvremenija Cip tehnologija, pa korisnicima
omogucuju da pristupe svom novcu i lako obavljaju placanja kako u zemlji tako i u bilo kojoj

zemlji u svijetu i to dvadesetcetiri sata dnevno.

Kreditne kartice omogucuju bezgotovinsko placanje na siguran i jednostavan nacin. Njima je
moguce placati robe 1 usluge, isplac¢ivati gotovinu kao i podmirivati troskove sa odgodom ili
bez odgode. Hrvatska postanska banka u svojoj ponudi ima Mastercard Posta &HPB Karticu,
Visa karticu na rate, Kreditnu revolving karticu, Mastercard karticu s odgodom plaéanja

(charge) i Zlatnu Mastercard Kkarticu.

Kreditnim karticama se moze na siguran nacin placati na internetu, moze se placati robe i
usluge jednokratno ili uz odgodu, moze se placati u postotku koji se Zeli ili na rate te se mogu
koristiti za obro¢nu otplatu troskova bez obzira da li prodajno mjesto omogucava kupnju na

rate. Njima se moze podizati novac u zemlji i inozemstvu koji se otplacuje u obrocima.

Moze se re¢i da su pogodnosti kreditnih kartica upravo fleksibilnost u otplati troskova jer
korisnik kartice sam bira nalin otplate, §to ima moguénost beskontaktnog placanja i
ugovaranja elektronskog placanja (PayPal), Sto je internetsko plac¢anje sigurno jer se
primjenjuje Mastercard SecureCode i Verified by Visa, $to su informacije o ucinjenim
troSkovima 1 limitima dostupne na mobilnom 1 internetskom bankarstvu i na broju HPB
kontakt centra, §to korisnik njima moze ostvariti razli¢ite pogodnosti na prodajnim mjestima

kao 1 pogodnosti karti¢nih kuca (Mastercard i Visa pogodnosti).

Hrvatska postanska banka u svojoj ponudi ima dvije vrste prepaid kartica. To su VISA

prepaid Kartica s nadoplatom i VISA prepaid kartica za mlade - IDEEES!
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Prepaid kartice omoguc¢avaju pla¢anje putem interneta, placanje roba i usluga u zeml;ji i

inozemstvu, podizanje novca na bankomatima, u uredima Hrvatske poste i FINA-e.

Koristenje prepaid kartica HPB-a pruza pogodnosti kao $to je jednostavna nadoplata
sredstava, moguce ostvarenje pogodnosti na prodajnim mjestima, moguée ugovaranje servisa
elktronskog plac¢anja, sigurno internetsko placanje, te preko tisucupetsto isplatnih mjesta bez
naknade. Nadalje, u HPB-u se prepaid kartice ugovaraju bez mjeseéne naknade i ¢lanarine,
omogucavaju kontrolu troskova jer su zasti¢ene dnevnim sigurnosnim limitom i nemoguce je
oti¢i u minus. Zbog svega navedenog ove kartice su idealne za igurno pla¢anje putem

interneta, putovanja, dzeparac djeci i sl.

Debitne kartice omogucavaju plac¢anje roba i usluga na prodajnim mjestima i podizanje novca
na bankomatima. KoriStenjem debitnih kartica moguce je raspolagati sredstvima sa tekuceg i
ziro racuna dvadesetCetiri sata dnevno, placati putem interneta, podizati novac u
poslovnicama Banke, uredima Hrvatske poste i FINE, na bankomatima te placati robe i usluge

u zemlji i inozemstvu.
Razlike izmedu ove tri vrste kartica ogledaju se u slijede¢em:

- prepaid karticom mogucée je placanje i podizanje novca koji je prethodno uplacen na karticu,

prilikom placanja novac se odmah skida s kartice, a ova kartica nije vezana uz tekuéi racun;

- debitnom karticom moguce je placanje i podizanje novcakoji je raspoloziv na teku¢em ili

ziro racunu, prilikom plac¢anja novac se odmah skida s racuna;

- kreditnom karticom moguca je otplata troskova jednokratno, uz odgodu, u Zeljenom

postotku ili na rate, a raun za plac¢anja kreditnom karticom stiZu na jese¢noj bazi.

28



PlHPB | FHPB

HRVATSKA POSTANSKA BANKA

HRVATSKA POSTANSKA BANKA

V=

(&

VRLJED] DO I ' VRIJEDT DO =
VALID THRU 2 VALID THRU &
55 - preciin, = lnl"l
X 7 53 N
4 ;
: By

Slika 2. Visa debit kartica tekucéeg i ziro racuna dostupno na: https://www.hpb.hr/hr/debitne-
kartice/238

HPB u svojoj ponudi ima i CRO Visa karticu. To je debitna beskontaktna kartica vezana za
transakcijski racun posebne namjene. Naime, svaki poslodavac u RH mozZe isplatiti naknadu
namjenjenu za odmor svojim djelatnicima preko CRO Visa kartice. Ova kartica sluzi
isklju¢ivo za placanje na fizickim prodajnim mjestima u Republici Hrvatskoj odredenim
Javnim pozivom Ministarstva turizma (hotelima, motelima, rezortima, kampovima,
odmarali§tima, sportskim 1 rekreacijskim kampovima, objektima seoskog turizma,
restoranima, kafi¢ima, za usluge putnickih agencija, usluge iznajmljivanja i davanja u leasing

plovnih prijevoznih sredstava).

Kartica je neprenosiva, ima rok valjanosti Cetiri godine, 1 njome nije moguce placati putem
interneta niti podizati 1 polagati gotov novac. Moze se koristiti do visine raspoloZivih
sredstava na transakcijskom ra¢unu vezanom uz karticu. Sve transakcije iznad dvjestopedeset
kuna moraju se autorizirati PINom radi autentifikacije klijenta, a stanje rauna i promjenu

PIN-a moguce je napraviti besplatno na bankomatima HPB-a.

29


https://www.hpb.hr/hr/debitne-kartice/238
https://www.hpb.hr/hr/debitne-kartice/238

Slika 3. Sigurnije i brZe plac¢anje karticama HPB-a na internetu dostupno na http://skr.rs/zkOK

Kako bi svojim klijentima omogucila jednostavnije 1 sigurnije plac¢anje karticama na internetu
Hrvatska postanska banka uvela je poboljSanu biometrijsku metodu autentifikacije plac¢anja
koja je ostvarena implementacijom naprednije verzije 3Dsecure standarda v.2 za provodenje
online placanja uz viSu razinu sigurnosti te dodatnu zastitu od prevara koriStenjem naprednijih

nacina provjere njihove autenti¢nosti prilikom online kupnje.

Nova metoda je globalni standard sigurnosti koji korisniku omogucava pouzdano

prepoznavanje, odnsno autentifikaciju kao krajnjeg korisnika kartice.

Metoda je utemeljena na prepoznavanju dva neovisna elementa prepoznavanja. Prvi element
je biometrijsko prepoznavanje nekog obiljezja korisnika kao $to je prepoznavanje otiska prsta
ili lica. Drugi element je mobilni uredaj s instaliranim mTokenom na kojem je unesena

mogucénost biometrijske autentifikacije

Usluga koristenja mTokena HPB-a i aktiviranja biometrijske autentifikacije je besplatna.
Umjesto utipkavanja jednokratne brojéane lozinke sada korisnici kartica HPB-a koji su ujedno
i korisnici mTokena HPB-a, kod internetskog plac¢anja potvrduju transakciju biometrijskom

metodom (prepoznavanjem otiska prsta ili lica), $to umanjuje moguénost zlouporabe kartica.
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4.1.1.7. Usluge iniciranja pla¢anja i informiranja o racunu

Kad je ugovorena usluga online bankarstva korisnik moze zadati nalog za placanje
koristenjem usluge pruzatelja usluge iniciranja placanja (PISP) i/ili koristenjem platne usluge

informiranja o racunu (AISP).

Za zadavanje navedenih naloga korisnik mora dati suglasnost pruzatelju usluge iniciranja
placanja (PISP-u) i/ili pruzatelju usluga informiranja o racunu (AISP-u) koriStenjem

autentifikacijskih uradaja koje koristi za online bankarstvo Banke.

HPB provodi pouzdanu autentifikaciju korisnika koji preko mreznih stranica pruzatelja usluga
informiranja o ra¢unu (AISP-a) daje pruzatelji usluga informiranja o racunu (AISP-u)
suglasnost za pristup informacijama o jednom ili viSe transakcijskih racuna te stanju i prometu

po jednom ili vise transakcijskih ra¢una otvorenih u HPB-u.

Isto tako, HPB provodi pouzdanu autentifikaciju korisnika koji preko mreznih stranica
pruzatelja usluga iniciranja plac¢anja (PISP-a) zadaj ei podnosi n aizvrSenje nalog za placanje

koji se treba izvrsiti po transakcijskom ra¢unu otvorenom u HPB-u.

Autentifikaciju HPB provodi nakon preusmjeravanja korisnika s mreznih stranica pruzatelja
usluge informiraja o raCunu odnosno pruZzatelja usluge iniciranja placanja na mrezn estranice

HPB-a-

Navedene usluge omoguéene su sukladno Payment Service Directive — PSD2 Direktiva (EU)
2015/2366 kojima su propisane nov eusluge kojim upravljaju pruzatelji platnih usluga trece
strane (Third Party Payment Service Providers-TPP) u ime korisnika platnih usluga (Payment
Service User-PSU).

Za provedbu novih usluga TPP uz suglasnost korisnika platne usluge moZe pristupiti
njegovom racunu putem API sucelja (XS2A sucelja). PSD2 propisuje sigurnosne mjere
povezane s pristupom na racun korisnika platne usluge (Strong Custumer Autentication-SCA)

1 uvjete za implementaciju 1 rad API sucelja.

4.1.1.8. Ostale usluge fizickim osobama e-Bankarstva u HPB-u

Osim naprijed navedenih usluga gradanima putem e-Bankarstva HPB u cilju usStede vremena

te lakSeg i brzeg poslovanja s Bankom svojim klijentima omogucava i podnoSenje online
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kreditnih zahtjeva kojima svaki klijent moze uz unos Zeljenih podataka dobiti informativnu
procjenu iznosa mjesenog anuiteta, popuniti osobne podatke te pricekati poziv djelatnika
HPB-a radi potpisivanja ugovora, te podnoSenje online karti¢nih zahtjeva kojim klijent moze
prema svojim potrebama odabrati karticu HPB-a. Potpisati pristupnicu, te dobiti karticu na

svoju kuénu adresu.

Takoder, za sve vlasnike HPB tokena ili mTokena moguc¢ je pristup sustavu e-Gradani te brzi

pristup tijelima javne uprave, besplatno preuzimanje dokumenata i obavijesti.

Usluga Banke Moj broker omogucéava klijentima HPB-a trgovanje vrijednosnim papirimai

uvid u stanje portfelja putem interneta, bez obzira o radnom vremenu brokera Banke.

Uslugom SEPA instant placanje HPB svojim klijentima omoguéava izvrSavanje transakcije

sredstava primatelju u roku nekoliko sekundi dvadesetcetiri sata dnevno, sedam dan u tjednu.

Uslugom ePoslovnica omogucava se klijentima da ugovoraju proizvode i usluge Banke, da ih
modificiraju i informiraju se o njima, u izravnoj komunikaciji s djelatnikom HPB-a na nacin i

s mjesta koji klijentu najbolje odgovara.

Usluga SMS i E-mail omoguc¢ava svim vlasnicima transakcijskih racuna u HPB-u da putem
SMS i/ili E-mail poruke radnim danomnakon 07:00 sati primaju informacije o stanju
sredstava na transakcijskom racunu po kojem je bilo promjena prethodni dan, o rezerviranom
iznosu sredstava na racunu, o visini preSutnog prekoracenja 1 promjenama u visini presutnog

prekoracenja po racunu.

4.1.2. Usluge za pravne osobe

Hrvatska postanska banka ima veliki broj proizvoda i usluga za pravne osobe kojima im

putem digitalnih kanala olakSava i ubrzava poslovanje s Bankom.

Transakcijski racun otvoren u HPB-u klijentima omogucava: brzo pristupanje sredstvina na
racunu putem Siroke mreZe poslovnica i bankomata HPB-a te putem poslovne mreze Hrvatske
poste i FINE, neograni¢eno pristupanje raCunima putem internetskog i mobilnog bankarstva,
brzo i jednostavno obavljanje gotovinskog i bezgotovinskog platnog prometa u poslovnica i
online, primanje uplata na racun i zadavanje naloga za placanje, jedan racun za sve valute

(multivalutni racun), plac¢anje karticama u zemlji i inozemstvu, dobivanje redovitih izvjestaja
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o svim transakcijama, koriStenje usluge SEPA izravnog tere¢enja, jednostavno i ucinkovito
upravljanje likvidnoséu kroz cash pooling, koriStenje posebnih pogodnosti na druge HPB

proizvode i usluge namjenjene poslovnim korisnicima.

Klijenti mogu otvoriti racun za redovno poslovanje, racune svojih organizacijskih dijelova i

racune za posebne namjene prema svojim poslovnim potrebama.

Otvaranjem transakcijskog ra¢una HPB klijentima nudi pogodnosti koriStenja Visa Debit
kartica bez naplate upisnine i ¢lanarine za cijelo vrijeme koriStenja kartice, sigurno placanj

eonline i najnaprednije mobilno i internet bankarstvo.

Uslugom SEPA instant pla¢anja omoguceno je trenutno provodenje platnih transakcija.Usluga

je stalno dostupna dvadeetcetiri sata dnevno sedam dan au tjednu, cijele godine.

Za naglasiti je da Hrvatska posStanska banka omogucava poslovnim korisnicima KoriStenje
svojih usluga otvaranja transakcijskog raCuna, ugovaranja kreditnih i debitnih Kartica,
ugovaranja kredita i depozita, ugovaranje mobilnog i internetskog bankarstvaHPB-a te
transakcije platnog prometa za HPB klijente, osim u mreZi poslovnica HPB-a i u 985 ureda

Hrvatske poste (tzv. Banka u posti).

4.1.2.1. Kartice - pravne osobe

Bankovne kartice kao bezgotovinsko sredstvo pla¢anja postale su opéeprihvaceno sredstvo
plac¢anja. Debitne i kreditne kartice HPB-a fleksibilne su i u¢inkovite te omogucéuju brzo
pristupanje novcu, jednostavno upravljanje troSkovima i sigurno koristenje. Mogu se koristiti i
u uredima Hrvatske posSte 1 poslovnicama FINE, a HPB ima i uslugu prihvata kartica kao
bezgotovinskog sredstva placanja na prodajnim mjestima i za kupnju preko interneta (e-

commerce) uz povoljnije naknade i kratke rokove placanja.

Visa Business Debit je debitna kartica transakcijskog ra¢una poslovnog subjekta koja izmedu
ostalog omogucava raspolaganje sredstvima na transakcijskom racunu dvadesetcetiri sata
dnevno, kupnju roba i usluga u zemlji i inozemstvu bez odgode placanja i bez naknade,
sigurnu internet kupovinu, plac¢anj eracuna poslovnog subjekta podizanje gotovog novca n
abankomatima i EFTPOS terminalima HPB-a, kao i na bankomatima i isplatnim mjestima u
zemlji i inozemstvu, u bilo koje vrijeme polog dnevnog utr§ka i uplate na bankomatima i

putem EFTPOS terminala u svim poslovnicama HPB-a i veéini ureda Hrvatske poste,
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placanja i naplatu putem PayPala i dr. Ova kartica se izdaje bez upisnine i ¢lanarine za cijelo
vrijeme koriStenja kartice, KoriStenje iste smanjuje potrebu za gotovinom, na zahtjev
poslovnog subjekta mogu se izdati dodatne kartice ovlaStenim korisnicima, a informacije o
stanju i promjenama po transakcijskom raGunu mogu se primati putem mobitela i e-maila uz
ugovorenu HPB SMS i E-mail uslugu, informacije o stanju rac¢una dostupne su dvadesetiéetiri

sata dnevno putem bankomata i telefonskog servisa Banke.

Visa Business s odgodom pla¢anja klijentima omogucava odgodu placanja troskova i
njihovu potpunu kontrolu. Posebno je pogodna za sluzbena putovanja jer izmedu ostalog
omogucava placanje svih troSkova ucinjenih u jednom obracunskom razdoblju, jednom
mjesecno u cijelosti, kupovinu na prodajnim mjestima u zemlji i inozemstvu ili putem
interneta, podizanje gotovine na bankomatima i isplatnim mjestima, mogucnost odbitka
predporeza, mogucnost limitiranja potroSnje za svakog korisnika, automatsku naplatu
troSkova sa transakcijskog racuna, izdavanje dodatnih kartica, pregled detalja i prometa po

karticama putem internet bankarstva i drugo.

Visa Prepaid Business kartica je kartica s nadoplatom. Omogucuje bezgotovinsko placanje
na svim VISA prodajnim mjestima u zemlji i inozemstvu, podizaje gotovine na dva milijuna
VISA bankomata u svijetu, jednostavnu nadoplatu bezgotovinskim prijenosom sredstava sa
transakcijskog racuna, online autorizaciju odnosno tere¢enje racuna, nemogucénost minusa na
racunu jer je limit kartice jednak raspoloZivom stanju prepaid racuna kartice, sigurnu

kupovinu putem interneta te jednostavno podmirivanje troSkova poslovanja.

€ 5 C @ hpbt * O»0@ :

Poslovni korisnici nama  Odnosi s investitorima  Obrada podataka  Kvaliteta usluge  Karijere Q,, 0800 472 4 ® =R

HPB RACUNI I PLACANJA  KARTICE | PRIHVAT  FINANCIRANJE DEPOZITI | ULAGANJA  FINANCIISKA TRZISTA | eBankarstve | Q

Kartice
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Visa Business Debit Visa Business s odgodom Visa Prepaid Business Korisni savjeti za uporabu
placanja kartica HPB kartica

Slika 4. Kartice za poslovne korisnike dostupno na: https://www.hpb.hr/hr/kartice-1564/1564

34


https://www.hpb.hr/hr/kartice-1564/1564

4.1.2.2. Prihvat kartica

Poslovni korisnici odnosno pravne ili fiziCke osobe koje obavljaju registriranu djelatnost
prodaje roba ili obavljanja usluga (ugovorni partneri), kako bi svojim kupcima omogucili
jednostavniju kupovinu mogu uz povoljnije naknade i kratke rokove pla¢anja ugovoriti uslugu
prihvata kartica. Ugovorom o prihvatu kartica Banka se obvezuje ugovornom partneru da u
krug svojih kupaca ukljuci sve korisnike kartica navedene u Ugovoru, a ugovorni partner se

obvezuje prihvacati kartice na prodajnim mjestima navedenim u Ugovoru.

Banka u sklopu programa Digitalna Hrvatska koji sluzi za poticanje srednjih i malih tvrtki te
obrtnika da uvedu karti¢no pla¢anje nudi POS terminal koji je besplatan prvih 6 mjeseci, pa

klijenti HPB-a mogu ugovoriti prihvat kartica uz povoljnij enakande i kratke rokove placanja.

EFTPOS termilali HPB-a na prodajnim mjestima omogucavaju prihvat svih Maestro,
Masrercard, Visa, i Diners kartica te uslugom e-commmerce za prodaju putem interneta uz

najvise 3D Secure sigurnosne standarde omogucuje se prihvat navedenih kartica.

4.1.2.3. E-bankarstvo

Kako fizickim osobama tako i pravnim osoba odnosno poslovnim Korisnicima, HPB
omogucava brze 1 lakSe poslovanje preko svojih digitalnih kanala kao $to su: online zahtjevi
za otvaranje transakcijskih racuna, online zahrtjevi za kreditne proizvode, online karti¢ni
zahtjevi, internetsko bankarstvo, mHPB, SEPA instant placanja, uslugu Moj Broker,
eCommmerce, PSD2-HPB Open API portal, online zahtjev za akreditive, garancije i Okvirne

ugoovre.

Online zahtjevima omogucava se klijentima uSteda vremena i novca jer ne moraju fizicki

dolaziti u poslovnice Banke.

4.1.2.4. Internetsko i mobilno bankarstvo

Internetsko 1 mobilno bankarstvo poslovnim korisnicima omoguc¢ava usluge kao §to su:

- izvrSavanje 1 pregledavanje platnih transakcija;

- pregledavanje stanja na racunu, prometa i izvoda;
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- razmjenjivanje obavijesti izmedu korisnika i Banke;
- registraciju i deregistraciju PIR-a vezanog uz transakcijski ra¢un u RPIR-u;

- ostale usluge.

Za ugovaranje navedenih usluga korisnik odnosno poslovni subjekt treba imati otvoreni
transakcijski racun za placanje ili iznimno, ako nema otvoren racun za plaéanje treba biti
korisnik nekog drugog proizvoda ili usluge Banke za koju je omoguceno koristenje
navedenih usluga. U Banku mora dostaviti pravilno popunjenu i potpisanu pristupnicu za
koriStenje usluga. Nadalje, korisnikov zakonski zastupnik na vlastitu odgovornost mora
svojim potpisom jamciti za davanje ovlastenja ovlastenim korisnicima kao i ovlaStenim
korisnicima za potpisivanje platnih naloga te za ugovaranje dodatnih usluga putem ove

usluge.

Poslovni subjekt moze imati ugovoreno jednu ili viSe usluga koje se koriste pomocu
mobilnog uredaja, raunala i uredaja kojeg koristi kao sredstvo za identifikaciju odnosno
autentifikaciju. Usluzi se pristupa pomocu uredaja koji su obavezni za identifikaciju i
autentifikaciju. Nakon ugovaranja usluge Banka korisniku urucuje navedene uredaje ili ih
dostavlja poStom na adresu navedenu u pristupnici. Takoder, i PIN se $alje poStom na istu

adresu, ali odvojeno od uredaja.

Ovlasteni korisnici za internetsko bankarstvo sa Bankom ugovaraju token 1 mToken kao
sredstvo identifikacije i autentifikacije. Zbog sigurnosnih razloga aktivacijski kod za
mToken korisnik dobiva u dva dijela kroz dva odvojena kanala, SMS-om na mobilni uredaj

i na e-mail. Aktivacijski kod vrijedi petnaest dana.

Korisnik mora sam osigurati minimalne tehni¢ke uvjete odnosno mobilni uredaj, racunalo 1
pristup internetu te se potpisivanjem pristupnice obvezuje postupati u skladu s uputom

Banke za koriStenje pojedine usluge izravnog bankarstva.

Kod pristupa internetskom bankarstvu korisnik se moze autentificirati na dva nacina. Ako
se za pristup kao sredstvo za identifikaciju koristi token identificira se unosenjem serijskog
broja tokena u za to predvideno polje na sucelju ekrana, a autentificira se jednokratnom
lozinkom koju generira token nakon unoSenja ispravnog PIN-a. Ako se za pristup kao
sredstvo za identifikaciju koristi mToken identificira se unoSenjem serijskog broja mTokena

u za to predvideno polje na sucelju ekrana, a autentificira se jednokratnom lozinkom koju
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generira mToken nakon uno$enja ispravnog PIN-a. Ali, moZe se pouzdano identificirati i

nekom od metoda biometrijske autentifikacije bez unosenja PIN-a.

Kod pristupa mobilnom bankarstvu korisnik se moze autentificirati unoSenjem PIN-a u
aplikaciju mobilnog bankarstva ili jednom od metoda biometrijske autentifikacije.
Biometrijska autentifikacija utemeljena je na tehnoloskoj mogucnosti visenamjenskog
mobilnog uredaja koji se koristi za pristup internetskom i mobilnom bankarstvu u koji
korisnik pohranjuje biometrijske karakteristike svog lica ili otiska prsta. Neki uredaji ne
podrzavaju navedenu metodu autentifikacije, s tim da Banka nema kontrolu niti pristup
podacima koje je korisnik pohranio u svoj mobilni uredaj i koji mu sluzi za autentifikaciju.
Koristenje navedene metode autentifikacije ne iskljucuje i ne ograni¢ava mogucénost

koristenja PIN-om za pristup odnosno autentifikaciju.

Uslugom mHPB mogu se Koristiti svi poslovni subjekti koji imaju otvoren transakcijski
racun u HPB-u. Ova usluga poslovnim subjektima daje moguc¢nost jednostavnog
upravljanja poslovnim financijama bez fizi¢kog odlaska u Banku. Omogucava brzo placanje
racuna uz opciju Slikaj i plati, pregled svih rauna i prometa po istima, te placanje racuna
djelomi¢nim skeniranjem uplatnice ili racuna. Daje moguénost pristupa svim poslovnim i
privatnim racunima uz jednu aplikaciju mHPB, potpisivanje naloga zadanih putem
internetskog bankarstva unutar mHPB aplikacije, pristupanje mobilnom tokenu, prijavu i
potpisivanje naloga otiskom prsta. Takoder, kod koriStenja ove usluge naknade za
provodenje transakcija su povoljnije nego u poslovnicama Banke 1 Hrvatske poste. Moguce
je aktiviranje kartice, pregledavanje kartica, stanja i prometa po karticama, deblokada
pogresno unesenog PIN-a na kartici, te blokada i deblokade kartica. Aplikacija omogucava
pregled svih proizvoda na pocetnom ekranu, kupoprodaju deviza, pregledavanje izvoda na

ekranu ili slanje na e-mail, kao i pregled izdanih ra¢una i naknada u obracunu.

Usluga SEPA instant placanja poslovnim subjektima dostupna je svim Kkorisnicima
internetskog i mobilnog bankarstva, a omogucava izvrSenje transakciju sredstava primatelju

u samo nekoliko sekunda, dvadesetcetiri sata dnevno, sedam dana u tjednu.

Osim naprijed navedenih usluga, HPB poslovnim subjektima omoguéava koristenje usluge
Moj broker koja korisnicima daje mogucnost da trguju vrijednosnim papirima i prate stanje
portfelja preko interneta, zatim usluge eCommerce za pokretanje internet trgovine, zatim

usluge online zahtjeva za akreditive, zatim usluge online zahtjeva za garancije i online
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zahtjeva za okvirne ugovore za financiranje postojec¢ih i novih poslova i sve to onda kada to

klijentu najvise odgovara.

4.2. Poslovanje sektora direktnih kanala HPB-a u 2021. godini

Prema podatcima navedenim u Godisnjem izvjeS¢u za 2021. godinu Hrvatske posStanske
banke, vezano za karti¢no poslovanje, ,,HPB je u 2021. godini zakljucila ugovor o pro$irenju
poslovne suradnje sa jednim od najznadjnijih karticnih brendova u svijetu, i to sa Visa
Europe. Zamjenom postojecih kartica i prelaskom na Visa brend svi uvjeti i pogodnosti koje
su klijenti imali po postoje¢im karticama preneseni su na novu Visa karticu, a za neke kartice
su i poboljsane funkcionalnosti. Takoder, 346.000 postoje¢ih debitnih kartica su zamijenjene
sa Visa Debit karticama. Prema pokazateljima na kraju 2021. godine HPB je imala ukupno

733.454 validnih kartica, a od navedenog broja na kartice izdane fizickim osobama odnosilo

se 98,13 %, a na kartice izdane poslovnim subjektima samo 1,87 %.

Iz izvjescéa proizlazi da je Banka u odnosu na prethodnu godinu ostvarila povecanje broja
transakcija karticama za 10%, kao i porast broja e-commerce transakcija karticama Banke na

internetu.

Banka priprema uvodenje usluge virtuaizacije kartice te omogucavanje placanja virtualnim

karticama putem Google Pay sustava.

HPB je u suradnji sa Hrvatskom poStom uvela uslugu plac¢anja platnim karticama na
samoposluznim uredajima ,,Paketomat® te je time prosirila svoju ponudu kod prihvata kartica

zbog Cega se oCekuje znacajno povecanje broja transakcija HPB karticama.

Sto se ti¢e internetskog bankarstva, prema navedenim pokazateljima proizlazi da se poveéava
broj fizickih osoba i poslovnih subjekata koji Kkoriste internetsko bankarstvo HPB-a, a
znacajno je porastao broj korisnika mobilnog bankarstva HPB-a. Takoder, Banka je tijekom
2021. godine kao i u 2022. godini nastavila s daljnjim razvojem PSD2 sucelja osobito vezano

za prelazak na euro.*’

" HPB, Godisnje izvjescée za 2021. godinu, dostupno na: http://skr.rs/zkUJ
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5. ZAKLJUCAK

Razvoj 1 primjena novih tehnologija odnosno interneta unijele su promjene kako u zivotima
pojedinaca tako i u funkcioniranju gospodarstva, a osobito u bankarskom sektoru. Promjene
su utjecale i na navike potrosaca kao i na njihove sve specificnije potrebe i zahtjeve. Takoder,
i poslovni korisnici imaju sve veée zahtjeve i potrebe za §to brzim i jednostavnijim

obavljanjem svojih financijslkih transakcija i drugih bankarskih usluga.

Razvoj novih tehnologija i njihova primjena pridonijele su globalizaciji gospodarskih kretanja
u svijetu kao i nov¢anih tokova §to je utjecalo i na razvoj banaka i bankarskog poslovanja.
Gospodarska kretanja pridonijela su povecanju potraznje za proizvodima i uslugama
bankarskog sektora §to je izazvalo pritisak na banke da budu efikasnije kako bi povecale

svoju profitabilnost i opstanak na trzistu.

Dolazi do prelaska sa tradicionalnog bankarstva, koje je podrazumijevalo da klijenti fizicki
dolaze u banku kako bi ostvarili svoje financijske potrebe, na suvremeno bakarstvo koje je
podrazumijevalo drugaciji nacin poslovanja gdje banke klijente stavljaju u prvi plan, te
ponudom svojih usluga putem kanala izravnog bankarstva omoguéuju svojim klijentima da
financijske transakcije i ostale bankarske usluge ostvare sa mjesta i u vrijeme koje njima

odgovara, bez da fizicki dolaze u poslovnice banke.

Na taj nacin dolazi do razvoja suvremenih bankarskih usluga utemeljenih na elektronickom
poslovanju, a koje obuhvaca usluge internetskog i samoposluznog bankarstva. Kod
samoposluznog bankarstva banke omogucavaju klijentima da koriste usluge bez ulaska u
prostorije banke, dok kod internetskog bankarstva banke omogucavaju koristenje usluga
putem interneta, a to su sve usluge internetskog i mobilnog bankarstva.

Banke danas primjenom suvremenih tehnologija pokuSavaju osmisliti $to bolje nacine da
zadovolje potrebe korisnika svojih usluga, pa ih tako privlate ponudom usluga putem
interneta 1 mobilnog bankarstva koje im Stede vrijeme jer umjesto da odlaze u poslovnicu
banke radi obavljanja financijskih transakcija i1 provjere stanja na raCunima, oni to danas
mogu obaviti koriStenjem internet i mobilnog bankarstva, a uStedeno vrijeme mogu iskoristiti

za druzenje sa ¢lanovima svoje obitelji, prijateljima ili na drugi nacin.
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Mobilno i internet bankarstvo HPB-a najsuvremeniji je oblik elektroni¢kog bankarstva koje
omogucava poslovanje Klijenata s Bankom putem mobitela, racunala i interneta u bilo koje

doba i bilo gdje, a na koji nacin klijent ima potpunu kontrolu nad vlastitim financijama.

HPB stalno unaprijeduje i razvija svoje proizvode i usluge kako bi bili dostupniji i
jednostavniji za koriStenje klijentima, a posebnu pozornost posvecuje jacanju i poboljSanju
sigurnosti kao i informiranju svojih klijenata o mogu¢im opasnostima i rizicima s kojima se

mogu susresti koriStenjem interneta.

Banka stalno prati trendove kako bi pravovremeno prepoznala potrebe Klijenata i
implementirala usluge koje ¢e ispuniti njihova ocekivanja i potrebe, te sukladno svojoj viziji i
misiji kontinuirano svoje poslovne procese optimizira uvodenjem digitalnih tehnoloskih
rjeSenja kako bi svojim poslovanjem i u buduénosti omogucéila klijentima najbolje nacine

obavljanja financijskih transakcija i drugih usluga banke.
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