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DIGITALIZACIJA POSLOVNIH PROCESA U BANKARSKOJ INDUSTRIJI
U BIH — SANSE ILI PRIJETNJE? °

DIGITALISATION OF BUSINESS PROCESSES IN THE BIH
BANKING INDUSTRY — OPPORTUNITIES OR THREATS?

SAZETAK

Uvodenje digitalnih tehnologija tokom pandemije COVID-19 za mnoge finansijske institucije
i kompanije bilo je presudno za opstanak na trzistu. U martu 2021. godine Evropska komisija
predloZila je put ka Digitalnoj dekadi zasnovan na politiCkom programu Digitalni kompas
2030 koji u sustini ¢ini plan za postizanje digitalne transformacije ekonomije 1 drustva
Evropske Unije (EU). Istovremeno, razvoj finansijskih 1 tehnoloskih inovacija tokom
posljednjih nekoliko godina u bankarskoj industriji je podrzao nastanak novih poslovnih
modela, strategija, procesa, proizvoda i aplikacija. Primarni cilj ovog rada je predstaviti
digitalne tehnologije dok je sekundarni cilj istraZiti 1 analizirati stanje i1 perspektive primjene
digitalnih tehnologija u bankarskom sektoru Bosne i Hercegovine (BiH). Primarni podaci su
prikupljeni putem strukturiranog anketnog upitnika, a ciljanu populaciju ¢ine sve banke koje
su poslovale na teritoriji BiH krajem septembra 2023. godine. Rezultati ankete ukazuju da
vecina anketiranih banaka koristi barem jednu digitalnu tehnologiju, s evidentnom razlikom u
koriStenju pojedinacnih tehnologija. Vise od '%2 anketiranih banaka koristi robotsku
automatizaciju procesa, dok ih 2/3 koristi digitalne tehnologije u uslugama platnog prometa.

KLJUCNE RIJECI: digitalna transformacija banaka, poslovni procesi, BiH, anketni upitnik

ABSTRACT

The adoption of digital technologies during the COVID-19 pandemic was crucial for the
survival of many financial institutions and companies in the market. In March 2021, the
European Commission proposed a pathway to the Digital Decade based on the Digital
Compass 2030 policy program, essentially a plan for achieving the digital transformation of
the European Union's (EU) economy and society. Simultaneously, the development of
financial and technological innovations in the banking industry over recent years has
supported the emergence of new business models, strategies, processes, products, and
applications. The primary aim of this paper is to present digital technologies, with a secondary
goal to investigate and analyze the state and perspectives of digital technology application in
the banking sector of Bosnia and Herzegovina (BiH). Primary data were collected through a
structured survey questionnaire, targeting all banks operating in BiH as of September 2023.
Survey results indicate that the majority of surveyed banks use at least one digital technology,
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with an evident difference in the usage of individual technologies. More than half of the
surveyed banks use robotic process automation, while two-thirds of them use digital
technologies in payment services.

KEY WORDS: digital transformation of banks, business processes, BiH, survey
questionnaire

JEL: G21, L21
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savremenoj historiji razvoja finansijskih sistema zemalja Sirom Svijeta. Tehnoloske i
finansijske inovacije tokom posljednje dvije decenije dovele su do pojave novih ucesnika na
finansijskim trzistima, novih modela i strategija poslovanja te novih procesa, proizvoda i
aplikacija. S druge strane, usvajanjem PariSkog sporazuma o klimatskim promjenama i
Agende UN-a 2030 za odrzivi razvoj 2015. godine dramati¢no se mijenja sistem upravljanja
rizicima kako finansijskih institucija tako i kompanija iz realnog sektora ekonomije.

Odrziva ekonomija i odrzive finansije postali su klju¢ni aspekti finansijskog sektora usmjereni
na integraciju okoli$nih, socijalnih i upravljackih (ESG) faktora u proces donosenja poslovnih
odluka. Finansijski sistemi zemalja Sirom svijeta predstavljaju mehanizam za sprovodenje
navedenih strukturnih ekonomskih transformacija, a kao klju¢ni katalizatori transformacije
istiCu se banke kao intermedijeri na finansijskim trziStima. Ovdje je vazno naglasiti da se u
srzi navedenih napora integracije ESG faktora u modele poslovanja i postizanje ciljeva
odrzive ekonomije i1 finansija nalaze olakSavanje pristupa informacijama i promovisanje
trziSne discipline, transparentna pravila i regulative poslovanja te pojednostavljene
administrativne procedure. Stoga, digitalizacija i digitalne tehnologije (kao nosioci i pruzaoci
informacija) postale su neizostavni segment u podrsci strukturne transformacije finansijskih
sistema zemalja Sirom Svijeta.

U kontekstu navedenih promjena, analiza Evropske agencije za bankarstvo (EBA) iz 2018.
godine pokazala je da se medu razli¢itim projektima digitalizacije koje provode tradicionalne
bankarske institucije isti¢u dva glavna trenda (EBA, 2018): digitalna transformacija i digitalna
disruptivnost. Prema navedenom Izvjestaju digitalna transformacija podrazumijeva promjenu
unutra$njih procesa s ciljem digitalizacije i optimizacije poslovnih funkcija i aktivnosti, dok
digitalna disruptivnost predstavlja promjenu tradicionalnog bankarskog trzista kroz stvaranje
novog trziSta koriStenjem inovativnih tehnologija. Navedeni trendovi ne samo da odrazavaju
napredak u tehnoloskom razvoju, ve¢ i ukljucuju razli¢ite nivoe promjena u organizacijskom i
poslovnom modelu banaka te naglasavaju vaznost prilagodavanja i inovacije u odgovorima na
globalne izazove i promjene. U Svijetu su se ve¢ udomacili termini kao §to su digitalna
ekonomija, digitalno bankarstvo, fintech kompanije, ...

Medutim, zvani¢no dostupne informacije koje banke u BiH javno objavljuju ne omogucavaju
nam potpuni uvid kako navedeni trendovi i procesi utje¢u na poslovne aktivnosti banaka, i u
konacnici, na cijeli bankarski sistem. Stoga, u svrhu dubljeg razumijevanja i preciznijeg uvida
u ove prakse, procese, izazove i koristi banaka u BiH sprovedeno je predmetno empirijsko
istrazivanje. Primarni cilj istraZivanja je predstaviti digitalne tehnologije dok je sekundarni



cilj analizirati prakse, stanje i perspektive primjene digitalnih tehnologija u bankarskom
sektoru BiH.

U radu su, izmedu ostalog, dati odgovori na sljedeca istrazivacka pitanja:

Koji su kljucni faktori razvoja digitalnih tehnologija i procesa u bankarskoj industriji BiH?
Koje su klju¢ne digitalne tehnologije i u¢esnici u bankarskoj industriji BiH?

Koja su najvaznija podrucja primjene digitalnih tehnologija u bankarskoj industriji BiH?
Koji su najznacajniji rizici digitalnih tehnologija i procesa u bankarskoj industriji BiH?
Koje su najvecée koristi i izazovi digitalnih tehnologija i procesa u bankarskoj industriji
BiH?

IS A

Nauc¢ni doprinos istrazivanja se ogleda u cinjenici da ¢e ono doprinijeti raspravama o
digitalizaciji i digitalnim tehnologijama u bankarskim institucijama u BiH te sagledati tekuce
stanje i dalje perspektive razvoja.

1. DIGITALNE TEHNOLOGIJE U BANKARSKOJ INDUSTRIJI
1.1. Pojam, uloga i zna¢aj digitalnih tehnologija u bankarskoj industriji

Razvoj digitalne ekonomije i1 finansija utjeCe na sve industrije i poslovne sektore donosec¢i
promjene nevidenom brzinom i intenzitetom (Tanda i Schena, 2019). Tako je, zadnjih desetak
godina, digitalna tehnologija dramati¢no revolucionirala gotovo svako podrué¢je ljudskog
postojanja, ukljuéuju¢i komunikaciju, radna mjesta, zabavu, putovanja, bankarstvo i
kupovinu. Digitalne tehnologije su se razvijale brze od bilo kojeg prethodnog otkrica u
historiji, dosegnuvsi vise od polovine svjetske populacije u samo dva desetljeca korijenito
transformiraju¢i drustva Sirom Svijeta (Herceg, 2023). Za samo godinu dana, pandemija
COVID-19 radikalno je promijenila ulogu i percepciju digitalizacije u nasim druStvima i
ekonomijama te ubrzala njen tempo (EC, 2021).

U najSirem znacenju, termin digitalne tehnologije podrazumijeva upotrebu digitalnih alata,
znanja 1 vjestina kako bi se efikasno pronasle, analizirale, skladiStile, manipulisale, kreirale,
dijelile i koristile informacije u digitalnom kontekstu (NZCETA, 2017). U uzem znacenju,
Cohn (2024) digitalne tehnologije definiSe kao upotrebu digitalnih sistema, alata i uredaja koji
obraduju, pohranjuju i prenose podatke u elektronskom obliku. Prema ovom autoru digitalne
tehnologije obuhvataju Sirok spektar tehnologija, ukljucujué¢i racunare, pametne telefone,
softverske aplikacije, internet i nove tehnologije poput umjetne inteligencije, masinskog
ucenja i blockchaina. Sli¢no, Spremic¢ (2017) navodi da se digitalne tehnologije odnose se na
skup digitalnih resursa (tehnologije, alati, aplikacije 1 algoritmi) koji omogucéavaju efikasno
otkrivanje, analizu, Sirenje 1 koriStenje digitalnih dobara.

Svijet kakav smo poznavali prije desetak godina dozivio je radikalne promjene i postao sve
digitalniji. Navedene tehni¢ko-tehnoloSke promjene su duboko zahvatile gotovo svaku
industriju i sektor ekonomskih djelatnosti transformiraju¢i nacin na koji oni funkcionisu,
komuniciraju i pruzaju svoje usluge. Od proizvodnje i trgovine do obrazovanja i zdravstva,
digitalizacija je postala kljuéni faktor u redefinisanju poslovnih praksi, unapredivanju
efikasnosti 1 sticanju konkurentskih prednosti. Svaka grana ekonomije sada se suoCava s
izazovima i prilikama koje donosi nova digitalna era. Ni industrija bankarstva nije bila
izuzetak.



Kao rezultat navedenih transformacija u bankarskom sistemu, tehnoloske kompanije (FinTech
kompanije) su pocele pruzati bankarske usluge putem digitalnih platformi podrivajuéi na taj
nacin tradicionalni model pruzanja bankarskih usluga. Razvoj digitalnih tehnologija doveo je
do online bankarstva omogucavajuci korisnicima da elektronskim putem obavljaju finansijske
transakcije, provjeravaju salda rac¢una i/ili upravljaju raCunima putem web i mobilnih
aplikacija. Nadalje, FinTech kompanije uvele su inovativna rjeSenja za placanje kao §to su
digitalni novcanici i platforme za peer-to-peer placanje narusavajuci tradicionalne modele
pla¢anja (Abdi¢ et al., 2024).

Ovdje je vazno naglasiti da usvajanje digitalnih tehnologija za banke ne zna¢i samo puko
azuriranje postojecih tehnologija nego ono podrazumijeva promjenu unutrasnjih procesa s
ciljem digitalizacije i optimizacije poslovnih funkcija i aktivnosti te promjenu tradicionalnog
bankarskog trziSta kroz stvaranje novog trzista koriStenjem inovativnih tehnologija. Navedene
promjene neminovno ukljucuju razli¢ite nivoe promjena u organizacijskom 1 poslovnom
modelu banaka, kao i promjenu zakonodavne regulative. Stoga, digitalne tehnologije
predstavljaju kamen temeljac savremene bankarske industrije omoguéavajuci inovacije koje
transformiSu naéin poslovanja, interakcije s klijentima, i u konacnici upravljanje svim
rizicima poslovanja.

lustracije radi, promjenu tehnologije u bankarstvu mozemo grafi¢ki prikazati na sljedeci
nacin:

Grafik 1: Promjene tehnologije u bankarstvu i bankarskim uslugama
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U objavljenoj strategiji odrZivog rasta EU (Evropskom zelenom planu®) iz 2019. godine,
Evropska komisija (EK, 2019) je jasno istaknula da su digitalne tehnologije klju¢ne za
postizanje ciljeva odrzivosti evropske privrede u svim sektorima. Nadalje, u strategiji se
navodi da ¢e Evropska komisija razmotriti mjere kako bi osigurala da digitalne tehnologije
kao Sto su umjetna inteligencija, 5G, racunarstvo u oblaku i racunarstvo na rubu mreze te
internet stvari mogu ubrzati i povecati efekat politika za suocavanje s klimatskim promjenama
i zaStitu okoliSa. Dodatno, marta 2021. godine, Evropska komisija predlozila je politicki
program pod nazivom "Digitalni kompas 2030: evropski put za Digitalno desetljece"’ koji je

® Vise vidjeti na: https://eur-lex.europa.eu/resource.html?uri=cellar:h828d165-1c22-11ea-8c1f-
0laa75ed71a1.0019.02/DOC_1&format=PDF (pristupljeno, 15.08.2024. godine)

" Vise vidjeti na: https://eufordigital .eu/wp-content/uploads/2021/03/2030-Digital-Compass-the-European-way-

for-the-Digital-Decade.pdf (pristupljeno, 20.08.2024. godine)
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postavio temelje za digitalnu transformaciju ekonomije i drustva EU do 2030. godine,
naglasavajuci potrebu za digitalizacijom svih sektora, ukljucujuéi i bankarstvo. Naime, smatra
se da ¢e usvajanje digitalnih rjeSenja i koriStenje podataka u svim sferama zivota pomoci
transformaciju prema niskougljicnim, resursno efikasnijim i cirkularnim ekonomijama. Ovdje
je vazno istaknuti da se Evropska komisija istovremeno u Strategiji digitalnih finansija EU
2020. godine® obavezala da korisnici finansijskih usluga moraju biti zastiéeni od rizika koji
proizlaze iz veceg oslanjanja na digitalne finansije, te da digitalizacija treba dovesti do novih
inovacija, novih usluga, povoljnijih uslova i boljeg pristupa za potroSace i preduzeca, uz
zaStitu ulagaca i potrosaca, poStovanje zastite podataka te ocuvanje finansijske stabilnosti.

Digitalna tehnologija pove¢ava konkurenciju izmedu banaka i drugih pruzaoca finansijskih
usluga te stoga podstice banke da se podvrgnu digitalnoj transformaciji i uvedu inovacije u
svoje proizvode i usluge (Shanti et al., 2023). Nadalje, Tanda i Schena (2019) isticu da
digitalizacija finansijskih trzita ima dubok utjecaj na prirodu pruzanja finansijskih proizvoda
i usluga klijentima. Novi ucesnici kao $to su FinTech i BigTech kompanije sada djeluju na
finansijskim trziStima koriste¢i napredne digitalne tehnologije i inovativne poslovne modele
S§to stvara izuzetan konkurentski pritisak na postoje¢e ucesnike u finansijskom sistemu.
Sliéno, prema Mekinji¢ (2019) proces digitalizacije bankarstva neizbjezno donosi nove
elemente 1 mogucnosti za Sirenje bankarskih usluga, a s tim i nove prilike za povecanje
kljuénih poslovnih performansi, posebno profitabilnosti banke. Jedna od osnovnih prilika za
poboljsanje poslovnih rezultata ogleda se u tehnoloskoj moguénosti za bolju interakciju s
klijentima banke, kao i u detaljnijem i preciznijem uvidu u njihove potrebe, navike i
mogucénosti. Prema globalnom istrazivanju Grupe Svjetske banke (WBG, 2022) digitalne
tehnologije ostavile su neizbrisiv trag na pruzanje finansijskih usluga kako novih ucesnika
(FinTech i BigTech kompanije), tako i postoje¢ih uc¢esnika na finansijskom trzistu.

Strukturne ekonomske transformacije neminovno su donijele i odredene regulatorne izazove
buduci da su vlasti zemalja Sirom Svijeta nastojale da se prilagode brzom tempu tehnoloskih
promjena osiguravajuéi zastitu svim ucesnicima u finansijskom sistemu. lako se tradicionalne
banke suocavaju sa sve vecom konkurencijom FinTech i BigTech kompanija, u posljednje
vrijeme partnerstvo i kooperacija medu njima su postali prepoznatljiv trend.

1.2. Faktori razvoja digitalnih tehnologija i procesa u bankarskoj industriji

Raspad Bretton-Woodskog sporazuma 1971. godine i serija naftnih kriza 1980-tih godina koje
su ga slijedile drasti¢no su promijenili ulogu, mjesto i znacaj finansijskih trzista i institucija
zemalja Sirom Svijeta. Navedeni dogadaji doveli su do dotada nezabiljezenih volatilnosti
trzi$nih faktora rizika kao $to su devizni kursevi, kamatne stope, inflacija, cijene energenata i
cijene vecine inputa / outputa na robnim trziStima. Kao odgovor na navedene promjene, na
trzistu su se pojavile finansijske i tehnoloske inovacije unutar finansijskog sistema koje su
postale kljuéne u preoblikovanju dotadasnjih poslovnih modela, strategija, procesa i
proizvoda finansijskih institucija. S druge strane, nezaustavljivi procesi liberalizacije,
globalizacije i deregulacije finansijskih trzista, u kombinaciji s uvodenjem inovativnih
finansijskih proizvoda i usluga, znac¢ajno su poremetili dotada uspostavljene poslovne modele
i preoblikovali konkurentsku dinamiku industrije bankarstva (Abdic¢ et al., 2020).

Kao rezultat navedenih promjena, tradicionalne banke su bile prisiljene prilagoditi se
integracijom najsavremenijih tehnologija, kao sto su digitalne, u poslovne modele i procese,

8 Vise vidjeti na: https://eur-lex.europa.eu/legal-content/HR/TXT/PDF/?uri=CEL EX:52020DC0591
(pristupljeno, 15.08.2024. godine)
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redefinisati svoje ponude usluga i preispitati strateske ciljeve poslovanja. Savremeni
finansijski sistem zahtijeva proaktivan i agilan odgovor svih ucesnika na finansijskim
trzistima kako bi se uspje$no snasli u dinami¢nim izazovima i iskoristili prilike koje pruza
dinami¢no finansijsko okruZenje.

Razvoj digitalnih tehnologija i procesa u bankarskoj industriji podlozan je razliCitim
faktorima koji znacajno utje¢u na brzinu i obim transformacije finansijskog sektora. Prema
Avrslanian i Fisher (2019) aktuelno stanje digitalnih tehnologija (FinTech) pokrecu tri klju¢na
katalizatora:

a) promjenjivo makroekonomsko i regulatorne okruZenje koje dovodi do pojacanih
regulatornih pritisaka na finansijske institucije prisiljavaju¢i ih da daju prioritet
upravljanju rizicima u odnosu na inovacije kako bi se poboljsali sigurnost i stabilnost
cjelokupnog finansijskog sistema. Istovremeno, brojni regulatori imaju za cilj da
podstaknu pojavu netradicionalne konkurencije i deriviranih vrijednosnih papira na
trziStu. Nadalje, ekonomske politike vodec¢ih svjetskih zemalja (u prvom redu
monetarna politika SAD) definiSu finansijske, a u konacnici, i ekonomske tokove na
globalnom nivou.

b) tehnolosko okruZenje koje se brzo razvija omogucéava nove pristupe nizu finansijskih
aktivnosti, proizvoda i usluga, od privla¢enja Klijenata banke do implementacije
ultrabrzih strategija trgovanja. Medutim, buduci da su tradicionalne kreditne institucije
enormna sredstva ulozile u "stare" informacione sisteme i tehnologije koje su za njih
postale ireverzibilne investicije to je njihova migracija na nove fleksibilne
informacione sisteme i platforme predstavljala dodatni trosak i izazov. S druge strane,
napredne digitalne tehnologije omogucavaju im da unaprijede svoje poslovne
aktivnosti, poboljSaju korisnic¢ko iskustvo i razviju nove proizvode i usluge.

a) promjene ocekivanja korisnika koje podsti¢u tradicionalne bankarske institucije da
usvoje inovativna digitalna rjeSenja i poboljSaju svoje usluge kako bi zadovoljile
rastu¢e zahtjeve trziSta. Za razliku od tradicionalnih banaka Ciji se sistem vrijednosti
zasnivao na dugogodi$njem povjerenju (lojalnosti) klijenata, sigurnosti i stabilnosti
poslovanja u strogo regulisanom okruzenju, napredne tehnoloske kompanije isticu
inovacije, agilnost i brzinu uvodenja novih usluga i/ili proizvoda kao sistem
vrijednsoti zanemarujuc¢i upravljanje rizicima i osiguranje dugoro¢ne vrijednosti na
trzistu. Nove FinTech kompanije uce potrosace da oéekuju da digitalne usluge budu
pravovremene, personalizovane i na zahtjev bez direktne ljudske interakcije.

Sli¢no, Europska agencija za bankarstvo je u lzvjestaju iz 2018. godine identificirala cetiri
opsta pokretaca koji oblikuju i1 podstiu promjene u poslovnim modelima tradicionalnih
kreditnih institucija (EBA, 2018): (a) ocekivanja / ponasanje korisnika; (b) briga oko
profitabilnosti; (c) povecanje konkurencije i (d) regulatorne promjene; sto se moze graficki
prikazati na sljede¢i nacin:

Grafik 2: Pokretaci promjena poslovnih modela tradicionalnih bankarskih institucija
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Uzimajuéi u obzir navedene faktore moze se zakljuciti da su svi na neki nac¢in doprinijeli da
tradicionalne finansijske institucije kao S§to su banke, osiguravajuc¢a drustva, investcioni
fondnovi, penzioni fondovi sagledaju svoju konkurentsku poziciju i natjeralo ih da pocnu
ponovno osmis$ljavati nac¢ine na koje bi im tehnologija mogla pomo¢i u isporuci dugoroc¢ne
vrijednosti svojim korisnicima.

1.3. Kljuéne digitalne tehnologije i ué¢esnici u bankarskoj industriji

Evidentno je da savremena bankarska industrija prolazi kroz duboku tehnolosku
transformaciju potaknutu nizom tehnoloskih i finansijskih inovacija te digitalizacijom svih
poslovnih aktivnosti u¢esnika u finansijskom sistemu.

Nacini na koje korisnici / klijenti komuniciraju, medusobno djeluju i obavljaju transakcije
svakim danom se mijenjaju i neizbjezno namecu potrebu za promjenama u poslovnim
modelima tradicionalnih finansijskih institucija. Finansijske i tehnoloske inovacije otvorile su
finansijski sektor za nove propozicije i zamaglile granice izmedu samostalnih finansijskih
proizvoda ili usluga i finansijskih usluga integrisanih u druge proizvode i usluge. Stoga,
digitalna transformacija bankarske industrije donijela je sa sobom brojne inovacije u
tehnologijama koje su bile kljuéne za unapredenje tadicionalnih bankarskih procesa,
proizvoda i usluga.

Prema ekspertskoj grupi za regulatorne prepreke finansijskim inovacijama Evropske komisije
(ROFIEG, 2019) finansijska tehnologija omogucéava koriStenje sljede¢ih digitalnih
tehnologija:

a) Vjestacka inteligencija (engl. Artificial Intelligence — Al) koja obuhvata, izmedu ostalog,
masinsko uéenje, duboko ucenje i umjetne neuronske mreze te omogucava bankama da
analiziraju ogromne koli¢ine podataka sa velikom precizno$éu, da automatiziraju
korisni¢ku podrsku, da preciznije procjene rizike i da preveniraju transakcijske prevare.
Osim toga, chatbotovi i virtuelni asistenti sa vjestackom inteligencijom poboljsavaju
korisnicku uslugu pruzajuéi trenutne, personalizirane odgovore i podrSku. VjeStacka
inteligencija takoder pomaze u automatizaciji rutinskih zadataka, oslobadajuci resurse za
druge poslovne aktivnosti tradicionalih kreditnih institucija.

b) Tehnologija decentraliziranog vodenja evidencije transakcija (engl. Blockchain /
Distributed Ledger Technology) koja osigurava da su sve transakcije sigurno evidentirane
i nepromjenjive povecavajuci na taj nacin povjerenje i transparentnost u finansijskim
transakcijama i aktivnostima. Blockchain tehnologija moze pojednostaviti prekograni¢na



d)

placanja smanjujuci vrijeme i troSkove povezane s tradicionalnim bankarskim metodama.
Teorijski gledano, blockchain moze omoguciti stvaranje decentraliziranih finansijskih
sistema bez tradicionalnih finansijskih ucesnika, daju¢i korisnicima vecu kontrolu nad
njihovom imovinom i podacima.

Pametni ugovori (engl. Smart contracts) koji omogucavaju automatizovane i samoizvr$ne
sporazume koji smanjuju rizik od ljudske greSke i prevare. Pametni ugovori mogu
pojednostaviti slozene finansijske transakcije, kao Sto su kreditni ugovori ili ugovori o
osiguranju, tako $to ¢e obezbjediti da sve strane ispune unaprijed definisane uslove prije
izvrSenja. Ova automatizacija dovodi do brzeg vremena obrade i nizih operativnih
troSkova za banke.

Internet stvari (engl. Internet of Things - 10T) koje omogué¢avaju bankama da prikupljaju
podatke u realnom vremenu iz razliCitih izvora, poboljSavaju¢i donoSenje odluka i
upravljanje rizicima. llustracije radi, banke mogu koristiti 10T podatke za procjenu
vrijednosti kolaterala u realnom vremenu ili za prac¢enje obrazaca ponasanja klijenata radi
poboljsanog otkrivanja prevara ili potroSackih navika korisnika.

e) Kvantno radunarstvo (engl. Quantum computing) koje ima potencijal da revolucionira

bankarstvo rjesavanjem slozenih problema koji su trenutno izvan mogucénosti klasi¢nih
racunara. Kod upravljanja rizikom kvantni algoritmi bi mogli optimizirati portfolije sa
brzinom 1 precizno$¢u bez presedana. Osim toga, kvantno raCunarstvo bi moglo razbiti
postoje¢e metode Sifriranja, zahtijevaju¢i nove pristupe cyber sigurnosti s tim da
istovremno nudi potencijal za stvaranje neraskidivih kriptografskih sistema.

Ovdje je vazno naglasiti da primjena navedenih tehnologija, iako su sigurno u razli¢itim
fazama zrelosti, ima potencijal dodatno preoblikovati finansijsku industriju u bliskoj
buduénosti. Naime, usvajanje opisanih digitalnih tehnologija ve¢ je potaknulo promjenu
paradigme u nacinu poslovanja tradicionalnih bankarskih institucija i dovelo do stvaranja
novih modela poslovanja, novih ucesnika na trzisttu, novih inovativnih proizvoda i usluga te
poboljsane operativne efikasnosti.

Usvajanje digitalnih tehnologija, koriStenje tehnoloSkih inovacija, deregulacija finansijskih
trzita te rast konkurencije doveli su do pojave novih ucesnika u finansijskom sistemu zemalja
Sirom Svijeta. Prema IzvjeStaju Evropske agencije za bankarstvo iz 2018. godine aktuelni
klju¢ni igraci u FinTech areni su (EBA, 2018):

a)

b)

c)

d)

Tradicionalne kreditne institucije koje pruzaju ¢itav niz aktivnih, pasivnih i
neutralnih bankarskih proizvoda i usluga putem mreze uspostavljenih fizi¢kih filijala i
kanala distribucije na mrezi.

Nove digitalno zasnovane institucije (digitalne institucije / banke s inovativnim
poslovnim modelima) koje pruzaju iskljuéivo digitalne bankarske usluge, koje
posjeduju licence kreditne institucije i/ili institucije platnog prometa odnosno
institucije za elektronski novac. Usluge uglavnom pruzaju preko mobilnih aplikacija i
nemaju fizicke podruznice.

Ostale FinTech kompanije (obi¢no start-up) koje pruzaju finansijske inovacije
(poslovni  modeli, proizvodi i usluge, aplikacije) zasnovane na digitalnim
tehnologijama cesto bez licenci koje posjeduju tradicionalne kreditne institucije.
Provajderi tehnologije i ICT kompanije (ukljuuju¢i BigTech kompanije) Koji
pruzaju tehnolosku podrsku institucijama u smislu softverskih aplikacija i/ili hardvera
te se prvenstveno fokusiraju na razvoj i proizvodnju digitalne tehnologije.

Razumjevanje klju¢nih tehnologija i ucesnika pomaze u sagledavanju cjelokupnog digitalnog
finansijskog Sistema i vodi prema prepoznavanju klju¢nih prilika i izazova koje donosi
njegova digitalna transformacija.



1.4. Klju¢na podrué¢ja primjene digitalnih tehnologija u bankarskoj industriji

Uzimajuéi u obzir evoluciju digitalnih tehnologija te klju¢ne ucesnike u finansijskom sistemu,
danas je moguce koristiti sveobuhvatan niz finansijsko-tehnoloskih usluga integrisanih u pet
klju¢nih oblasti na finansijskim trzistima (Arner, Barberis i Buckley, 2017):

a)

b)

Finansije i investicije: Digitalne tehnologije su transformisale nacin na koji banke
upravljaju investicijama i finansijskim aktivnostima omogucavajuéi im efikasnija i
inovativnija rjeSenja kao $to su algoritamsko trgovanje, robo-savjetnici i blockchain za
sigurne transakcije.

Interno poslovanje (operacije) i upravljanje rizicima: Upotreba digitalnih alata je
poboljsala interne procese u bankama, kao $to su automatizacija rutinskih zadataka,
poboljSanje upravljanja rizicima kroz naprednu analitiku 1 koriStenje Al za bolje
donoSenje odluka.

Plaéanja i infrastruktura: Razvoj digitalnih tehnologija je revolucionirao sisteme
placanja 1 infrastrukturu koja ih podrzava S§to je dovelo do brzih, sigurnijih 1
zasnovane na blockchain-u i plac¢anja u realnom vremenu.

Sigurnost podataka i monetizacija: Kako digitalne usluge generisu ogromne koli¢ine
podataka, banke se sve viSe fokusiraju na zaStitu ovih podataka, ali istovremeno
istrazuju mogucénosti da ih unovce kroz personalizirane finansijske proizvode i usluge.
Korisnic¢ki interfejsi: Digitalne tehnologije su preoblikovale na¢in na koji banke
komuniciraju s klijentima nude¢i im besprijekorna iskustva putem platformi za online
bankarstvo, mobilnih aplikacija, chatbotova i drugih digitalnih kanala koji povecavaju
angazman i zadovoljstvo Korisnika.

Medutim, proizvodi i usluge koje banke i ostale institucije nude na finansijskim trzistima
medusobno su povezani i komplementarni. Uzimajué¢i u obzir navedeno sve usluge na
finansijskim trzistima mogu se klasifikovati na (Dermine, 2015, Abdic¢ et al., 2024):

a)

b)

Preuzimanje rizika i plasman - Banke kao intermedijeri na finansijskim trzitima
igraju esencijalnu ulogu u procjeni i preuzimanju razli¢itih finansijskih rizika kao §to
su kreditni rizik, trzi$ni rizik i operativni rizik. Upravljaju¢i ovim rizicima banke
pruzaju sigurnost drugim ucesnicima na trzistu i investitorima, olakSavaju¢i izdavanje
kredita, obveznica i polisa osiguranja.

Upravljanje portfoliom - Banke ali i druge finansijske institucije upravljaju
investicionim portfolijima u ime pojedinaca, kompanija i/ili institucionalnih
investitora. Vazno je naglasiti da banke strategijom portfolio diverzifikacije reduciraju
izloZenost rizicima kako na strani imovine tako i na strani obaveza banke. Usluge
upravljanja portfoliom imaju za cilj optimizaciju prinosa uz upravljanje rizikom,
obezbjeduju¢i da su preferencije korisnika uskladene sa njihovim finansijskim
ciljevima i tolerancijom na rizik.

Usluge placanja i transfera - Usluge platnog prometa i platnog sistema su
fundamentalne za nesmetano funkcionisanje svih ucesnika finansijskog sistema.
Banke u veéini zemalja Svijeta pruzaju usluge platnog prometa (domaceg i
medunarodnog), obezbeduju sigurnu i efikasnu infrastrukturu za obradu placanja te
omogucavaju kruZenje novca izmedu zainteresovanih strana. Ove usluge ukljucuju
transfer novca, elektronska placanja, transakcije kreditnim karticama, mobilno
bankarstvo, ...



d) Usluge pracenja ili informacije povezane s uslugama - Banke nude usluge pracenja
koje ukljucuju pracenje finansijskih transakcija, upravljanje bankarskim ra¢unima i
pruzanje korisnicima detaljnih finansijskih informacija. Ove usluge pomazu klijentima
da budu informisani o svom finansijskom stanju, osiguravaju uskladenost sa propisima
i smanjuju rizik od prevare. Osim toga, banke pruzaju Korisnicima analizu trzista,
razlicita kvalitativna 1 kvantitativna istrazivanja koja mogu pomo¢i njihovim
klijentima da donose informirane odluke o finansiranju i/ili investiranju.

e) Podjela rizika - Banke na finansijskim trziStima djeluju kao intermedijeri u
aranzmanima o podjeli rizika omogucavaju¢i na taj nacin pojedincima ali i
institucijama da disperziraju rizik na vise strana. Na finansijskim trzistima, mehanizmi
podjele rizika pomazu u stabilizaciji sistema osiguravaju¢i da nijedan entitet ne snosi
puni teret potencijalnih gubitaka. Kod usluga podjele i transfera rizika dominiraju
hedzing transakcije upotrebom finansijskih derivata i razli¢iti ugovori o osiguranju.

f) Savjetodavne usluge - Banke pruzaju stru¢ne savjete klijentima o Sirokom spektru
finansijskih pitanja kao $to su strategije ulaganja, strategije finansiranja, statusne
promjene, upravljanje rizicima i poslovne finansije. Savjetodavne usluge su
personalizirane i specificne za razlicite potrebe klijenata pomazuéi im da optimiziraju
svoje finansijske performanse i postignu zadate ciljeve.

Na osnovu navedenog moZe se zakljuciti da digitalne tehnologije imaju dubok uticaj na
razliCite aspekte industrije bankarstva oblikuju¢i nac¢in na koji one pruzaju svoje usluge i
upravljaju poslovanjem. Da bi smo u potpunosti sagledali moguci utjecaj digitalnih
tehnologija na bankarsku industriju neophodno je uzeti u obzir tradicionalne bankarske usluge
klasifikovane u tri segmenta (Navaretti et al., 2018):

Tabela 1: Klasifikacija tradicionalih bankarskih uluga i podrucje primjene

Elektronska obrada podataka Analiza podataka Bilans stanja banke
Platni promet (placanja izmedu zainteresovanih Kreditiranje preduzeca Depoziti po videnju: sigurni
strana sa svrhom namirenja njihovih nov¢anih (sveobuhvatna ocjena rizika, (pokriveni diverzificiranim
dugova odnosno naplate potrazivanja. kolaterala, monitoring rizika, kreditnim portfoliom, dionickim
restrukturira kredita, i mjere kapitalom banke i osiguranjem
oporavka) depozita) i likvidni (povladenje se
vrsi na zahtjev)
Posredovanje pri kupovini i prodaji Savjetovanje (poslovne finansije Kreditne linije (duznici povlade
vrijednosnih papira (VP); pla¢anje i poravnanje i upravljanje rizicima) i novéana sredstva na zahtjev i po
VP prema instrukcijama investitora; pracenje izvjeStavanje o novostima na potrebi)
korporativnih radnji, obavjestavanje klijenta o finansijskim trzi§tima.
njima te njihovo provodenje.
Potrosacki krediti (ocjena kreditne sposobnosti, Upravljanje imovinom i li¢no
credit scoring modeli, finansiranje kupovine bankarstvo (savjetovanje na
najrazli¢itijih roba i usluga). trzi$tu nekretnina, aktivno
upravljane fondovima, ponuda i
potraznja deriviranih proizvoda)

Navedena klju¢na podruéja primjene digitalnih tehnologija te popratne usluge koje nude
zna¢ajno utjecu na modernizaciju bankarske industrije omogucavaju¢i bankama da bolje
odgovore na potrebe korisnika, unaprijede svoje poslovne operacije i ostvare konkurentske
prednosti u sve dinami¢nijem finansijskom okruzenju.

1.5. Klju¢ni rizici digitalnih tehnologija i procesa u bankarskoj industriji
Evidentno je da primjena digitalnih tehnologija trenutno donosi znafajne Kkoristi svim
ucesnicima u finansijskom sistemu, ukljucujuéi potroSace, investitore, tradicionalne

finansijske institucije, kao i nove 1 etablirane tehnoloSke kompanije (Abdic¢ et al., 2020). Ipak,
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mnogi potencijalni rizici povezani s koriStenjem digitalnih tehnologija slicni su onima
povezanima s tradicionalnim pruzanjem finansijskih usluga. Stoga, mnoge institucije trenutno
preispituju svoje poslovne modele (organizacione strukture, strategije, modele vrednovanja te
procese i procedure) kao odgovor na tehnoloski napredak i promjene u ponasanju korisnika.
Navedene promjene su klju¢ne za osiguranje kontinuirane odrzivosti njihovih poslovnih
modela u sve digitaliziranijem poslovnom okruZenju.

Evropska agencija za bankarstvo (EBA, 2018) identificirala je pet klju¢nih faktora rizika koji
bi mogli ugroziti odrzivost poslovnih modela tradicionalnih kreditnih institucija:

a) strategije digitalizacije usvojene kako bi se odrzao korak s brzim promjenama u

okruzenju,

b) izazovi koji proizilaze iz naslijedenih ICT sistema

c) operativni kapacitet za implementaciju potrebnih promjena

d) poteskoce u zadrzavanju i privlacenju osoblja, te

e) rastuci konkurentski pritisak od strane srodnih institucija i FinTech kompanija.

Razumijevanje 1 upravljanje navedenim faktorima rizika kljuéno je =za uspjesnu
implementaciju i operativnu efikasnost digitalnih tehnologija u bankarskoj industriji. Stoga,
banke moraju razviti sveobuhvatne strategije upravljanja rizicima kako bi obezbjedile
sigurnost, privatnost i pouzdanost digitalnih usluga koje nude.

1.6. Koristi i izazovi digitalnih tehnologija i procesa u bankarskoj industriji

Poslovni modeli digitalnog bankarstva bez problema kombinuju korisnicka iskustva,
naprednu analitiku, skalabilne platforme zasnovane na oblaku i agilne strategije
transformacije kako bi se postigla usmjerenost na klijente, efikasnost, otpornost i stabilnost.
lako svaka tehnologija pruza razliCite prednosti 1 kreditnim institucijama i1 korisnicima,
njihova kombinovana sinergija pokre¢e sveobuhvatnu transformaciju finansijskih trzista i
institucija. Koriste¢i ove tehnologije, banke mogu isporuciti vrijednost u pet kljucnih oblasti
(EY LLP, 2016): poboljsanje usluga za korisnike 1 proSirenje pristupa; pruzanje poboljSanog
uvida za upravljanje rizikom 1 korisnicku uslugu; povecanje agilnosti i brzine na trzistu;
jacanje operacija i kontrola; i transformacija institucionalnih strukturnih troskova.

Prema Evropskoj agenciji za bankarstvo (EBA, 2018) finansijske institucije koje koriste
RegTech rjeSenja isti€u kljucne prednosti kao Sto su poboljSano upravljanje rizicima,
poboljSane mogucénosti pracenja 1 uzorkovanja te smanjena ljudska pogreska. S druge strane,
dobavlja¢i RegTech-a istiCu sposobnost svojih rjesenja da povecaju efikasnost, ublaze utjecaj
stalnih regulatornih promjena i poboljSaju ukupnu efikasnost. Medutim, kako digitalizacija
napreduje, rizici kiberneticke sigurnosti postaju sve znacajniji, postavljaju¢i izazove i za
banke i za regulatore. Uskladivanje sigurnosti podataka s lakim pristupom finansijskim
uslugama kritian je izazov za bankarski sektor (Abdi¢ et al., 2024).

Moze se zakljuciti da je rastuca digitalizacija poslovanja transformirala informaticke sisteme i
procese iz obi¢nih funkcija podrske u sastavne komponente poslovnog modela ¢ak postajuci
profitne jedinice / centri u okviru tradicionalnih kreditnih institucija. Medutim, ovdje treba
naglasiti da bi banke ipak napredovale u digitalnom svijetu za njih ¢e u buduénosti biti
kljuéno privuéi i zadrzati zaposlenike s potrebnim znanjem i kompetencijama odnosno ljudski
kapital.

Digitalne tehnologije i procesi donose brojne Kkoristi bankarskoj industriji, ali takode nose i
znacajne izazove koje treba prevazi¢i kako bi se ostvarile pune prednosti ovih inovacija. S
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jedne strane u kljuéne koristi (prednosti) digitalnih tehnologija mozemo ubrojati, izmedu
ostalih (Driga i Isac, 2014; Shanti et al., 2023; WBG, 2022; Sardana i Singhania, 2018;
Sloboda, Dunas, Limanski, 2018):

1.

Poveéana efikasnost i produktivnost: Digitalne tehnologije omoguéavaju bankama da
automatizuju rutinske zadatke i optimizuju poslovne operacije. Digitalne tehnologije
smanjuju potrebu za manuelnim radom, ubrzavaju procese i smanjuju greske,
ubrzavaju obradu transakcija i upravljanje podacima i na taj na¢in oslobadaju ljudske
resursi za sloZenije poslove.

Poboljsano korisnicko iskustvo: Digitalne tehnologije, kao §to su mobilne aplikacije i
internet bankarstvo, omogucavaju korisnicima da pristupe bankarskim uslugama u bilo
kojem trenutku i s bilo kojeg mjesta. Ove tehnologije nude personalizovane usluge,
brze transakcije 1 jednostavnu navigaciju Sto Sve poboljSava korisni¢ko iskustvo i
zadovoljstvo.

Pristup novim triistima i segmentima: Digitalne tehnologije omogucavaju bankama
da se povezu s novim trziStima i korisnickim segmentima koji prethodno nisu bili
dostupni ili teritorijalno pokriveni.

Bolja analitika i donoSenje odluka: Analiza velikih podataka omogucéava bankama da
prikupljaju 1 analiziraju ogromne koli¢ine informacija kako bi stekle uvide u ponasanje
korisnika, identifikovale trziSne trendove i1 donosile informisane odluke. Ove analize
pomazu u optimizaciji poslovnih strategija i1 prilagodbi ponude korisnicima.

Povecana sigurnost i zaStita: Napredne sigurnosne tehnologije, kao $to su
biometrijska autentifikacija i enkripcija poboljSavaju sigurnost bankarskih usluga 1
zaStitu podataka korisnika te smanjuju rizik od prevara i neovlastenog pristupa.

S druge strane, u klju¢ne izazove (nedostatke) digitalnih tehnologija mozemo ubrojati, izmedu
ostalih (WBG, 2022; Driga i Isac, 2014; Sloboda, Dunas, Limanski, 2018)

1.

Bezbjednosni izazovi: Digitalne tehnologije donose operativne rizike poput hakerskih
napada, phishinga, ransomware-a i drugih bezbjednosnih prijetnji. Stoga, banke
moraju kontinuirano ulagati u zastitu svojih informacionih sistema i podataka kako bi
obezbjedile sigurnost i integritet proizvoda i usluga.

Regulatorni i izazovi wuskladenosti: Regulacije u vezi sa zaStitom podataka,
finansijskim transakcijama i digitalnim uslugama ¢esto se mijenjaju $to predstavlja
veliki izazov za banke u smislu uskladenosti sa zakonskom regulativom. Stoga, banke
moraju kontinuirano pratiti promjene u zakonodavstvu i prilagoditi svoje procese i
tehnologije u skladu s aktualnim regulatornim zahtjevima.

Tehnicki problemi i prekidi: Tehnicki problemi, kao §to su kvarovi sistema ili greske
u softveru, mogu uzrokovati prekide u radu bankarskih usluga. Stoga, banke moraju
implementirati robusne sisteme za pracenje i upravljanje tehni¢kim problemima kako
bi minimizirale negativne posljedice.

Rizici privatnosti i zaStite podataka: Sa povecanjem koli¢ine prikupljenih 1 obradenih
podataka, raste i rizik od neovlastenog pristupa i zloupotrebe licnih podataka i
informacija. Stoga, banke moraju implementirati rigorozne mjere zastite podataka i
osigurati uskladenost sa regulativom o privatnosti podataka.

Odriavanje konkurentnosti: Dinami¢no digitalno okruzenje primorava banke da
moraju stalno inovirati proizvode i usluge kako bi ostale konkurentne. Navedene
aktivnosti predstavljaju izazov u pogledu investiranja u nove tehnologije i
prilagodavanja poslovnih modela istima.
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Na osnovu prezentiranog moze se zakljuciti da kombinacija koristi i izazova digitalnih
tehnologija oblikuje nac¢in na koji banke upravljaju svojim poslovanjem i odnosima sa
korisnicima. Stoga da bi uspjesno savladale izazove i iskoristile prilike koje nose digitalne
transformacije, banke moraju kontinuirano razvijati sveobuhvatne strategije i investiati u
tehnologije, sigurnost i inovacije.

2. DIGITALNE TEHNOLOGIJE I DIGITALIZACIJA POSLOVNIH
PROCESA U BANKARSKOJ INDUSTRIJI U BIH

2.1. Podaci i metodologija istraZivanja

Ciljana populacija istrazivanja obuhvatila je sve komercijalne banke koje su poslovale na
teritoriji BiH na dan 30. 09. 2023. godine. Okvir populacije definisan je na osnovu podataka
iz izvjestaja koje objavljuju Agencija za bankarstvo FBiH® (FBA) i Agencija za bankarstvo
RS (ABRS) prema kojima je u FBiH poslovalo 13, a u RS-u 8 komercijalnih banaka.
Tokom decembra 2023. godine svim bankama u BiH elektronskim putem dostavljen je
strukturni anketni upitnik o digitalizaciji i digitalnoj transformaciji poslovanja banaka.!
Sesnaest banaka dostavilo je potpuno ispunjene upitnike (13 banaka iz FBiH i 3 banke iz RS).
U analiziranom uzorku 2/3 banaka su bile u ve¢inskom stranom kapitalu, dok ih je vise od
polovine (56,3%) imalo ukupnu vrijednost imovine manju od 1 milijarde eura. Strukturni
anketni upitnik je pokrio sljedece oblasti: Osnovne informacije o bankama; Digitalizacija;
Pokretaci digitalizacije; Izazovi 1 koristi digitalizacije; Pravna regulativa i Buduci razvoj
usluga digitalnog bankarstva. Clanovi uprave, direktori za informacione tehnologije i / ili
direktori za operacije su bili ciljana studijska populacija jer se smatralo da, u vecini sluéajeva,
oni koordiniraju aktivnosti digitalizacije i digitalne transformacije u bankama.

2.2. Prakse, stanje i perspektive digitalnih tehnologija i digitalizacije poslovnih procesa u
bankarskoj insdustriji u BiH

Prema Informaciji o subjektima bankarskog sektora FBiH na dan 30.09.2023. godine (FBA,
2023) u FBiH bankarsku dozvolu je imalo 13 banaka i sve banke su bile ¢lanice Agencije za
osiguranje depozita (AOD-a). Neto aktiva svih banaka ukupno je iznosila 28,6 milijardi KM
od toga krediti 17,2 milijarde KM, novc€ana sredstva 9 milijardi KM te ulaganja u vrijednosne
papire 2,2 milijarde KM. Ukupni kapital banaka je iznosio 3,6 milijardi KM, $to ¢ini 12,4%
pasive. Od ukupnog kapitala, dionicki kapital je iznosio 1,6 milijardi KM, a regulatorni
kapital 3,1 milijardu KM. Stopa regulatornog kapitala je bila 19%, dok je finansijska poluga
iznosila 9,7%. Sli¢no, prema Izvjestaju o stanju u bankarskom sistemu RS na isti dan (ABRS,
2023) bankarsku dozvolu je imalo 8 banaka i sve banke su takoder bile ¢lanice AOD-a. Neto
aktiva svih banaka ukupno je iznosila 9,86 milijardi KM od toga krediti 5,62 milijarde KM,
nov€ana sredstva 2,57 milijjardi KM te ulaganja u vrijednosne papire 1,37 milijardi KM.

® Vige vidjeti na: https://www.fba.ba/upload/docs/informacija_o_shs sa 30092023 godine 1 1 ofq.pdf
(pristupljeno, 11.08.2024. godine)
10 Vige vidjeti na: https://abrs.ba/wp-content/uploads/2024/03/20230930 lzvjestaj o _stanju_bankarskog_sistema
RS.pdf (pristupljeno, 11.08.2024. godine)
11 QOriginalni integralni upitnik je bio sastavni dio drugog sveobuhvatnog istrazivanja autora ovog rada. Ovdje su
prezentirani samo specifi¢ni segmenti s obzirom na predmet i ciljeve ovog istrazivanja.
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Ukupni kapital banaka je iznosio 1,31 milijardi KM, $to ¢ini 13,32% pasive. Od ukupnog
kapitala, dionicki kapital je iznosio 1,06 milijardi KM, a regulatorni kapital 1,11 milijardi
KM. Stopa regulatornog kapitala je bila 20,2%, dok je finansijska poluga iznosila 10,3%.

Rezultati istrazivanja pokazuju da je odgovornost za digitalizaciju i digitalnu transformaciju
dodijeljena Upravi u 56,3% banaka, jednom ¢lanu Uprave u 37,5% banaka, dok u jednoj
banci (6,3%) odgovornost nije dodijeljena Upravi. Polovina ispitanin banaka je usvojila
strategiju digitalizacije (50%), skoro trecina banaka (31,3%) su u procesu izrade strategije,
dok jedna banka (6,3%) tek treba da definise strategiju digitalizacije. Veéina banaka upravlja
promjenama digitalizacije na ad-hoc osnovi u zavisnosti od konkretne promjene (43,8%), a
samo 18,8% anketiranih banaka (tri banke) implementira centralizirano upravljanje
digitalizacijom. Dodatno, prema rezultatima istraZivanja ne postoji jasna veza izmedu metoda
upravljanja digitalizacijom i veli¢ine banke.

Vise od polovine anketiranih banaka (56,25%) o¢ekuju da ¢e digitalizacija znaCajno uticati na
rast prihoda, dok ih skoro 2/3 (62,5%) ocekuje da ¢e znacajno smanjiti troSkove poslovanja.
Nadalje, prema rezultatima ankete dominantno se kao najsnazniji pokretaci digitalizacije
poslovnih procesa navode zadrzavanje postojecih klijenata (87,5%) i privlaenje novih
klijenata (81,25%). Zanimljivo je istaknuti da su regulatorne promjene (12,5%) i pandemija
COVID-19 (37,5%) navedene kao najmanje znacajni pokretaCi digitalizacije, §to je u
suprotnosti sa o¢ekivanjima (Graf 3.).

Graf 3: Pokretaci digitalizacije poslovnih procesa u bankama u BiH
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COVID-19 pandemija
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Vecina banaka koristi barem jednu digitalnu tehnologiju, s tim da nema banaka u BiH koje
trenutno upotrebljavaju tehnologiju distribuirane knjige. Najcesée koristene digitalne
tehnologije su robotska automatizacija procesa (56,25%), racunarstvo u oblaku (43,75%) i
analitika velikih podataka (31,25%) $to prikazano na Grafu 4.

Graf 4: Digitalne tehnologije koje koriste banke u BiH
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Digitalizacija je pod utjecajem svih poslovnih linija, posebno platnog prometa (56,25%),
poslovanja sa stanovni$tvom (56,25%) i poslovanja sa privredom (37,5%), i t0 narocito u
ve¢im bankama (Graf 5.).

Graf 5: Poslovne linije banaka u BiH zasnovane na digitalnim transformacijama
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Sto se ti¢e primjene digitalnih tehnologija, vise od 2/3 anketiranih banaka (68,75%) nudi
usluge placanja (transfera), zatim % usluge monitoringa i/ili informisanja (50,00%), skoro 1/3
savjetodavne usluge (31,25%), dok ih oko ¥ nudi usluge preuzimanja rizika i plasmana te
usluge upravljanja rizicima (Graf 6.).

Graf 6: Usluge banaka u BiH zasnovane na digitalnim tehnologijama
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Nadalje, rezultati istrazivanja (Graf 7.) ukazuju da ¢e u vecini poslovnih linija digitalizacija
poboljsati korisnicku uslugu (87,5%), smanjiti troskove (56,25%) 1 poboljsati upravljanje
rizicima (37,5%). Ostale identificirane prednosti ukljuéuju ubrzane poslovne procese,
pojacanu operativnu kontrolu i smanjenu subjektivnost zaposlenih u donosenju odluka. Ovdje
je vazno ukazati da se manje banke suocavaju sa ve¢im izazovima u digitalizaciji, ukljuc¢ujuci
ogranicene kapacitete za implementaciju i nedostatak interne ekspertize zaposlenih.

Graf 7: Koristi digitalizacije / digitalne transformacije banaka u BiH
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Kao klju¢ne prepreke digitalizaciji (Graf 8.) navode se kiberneticka sigurnost (81,25%),
zakonski propisi (81,25%) i kapacitet banke za promjene (68,75%), s tim da se konkurencija
postoje¢ih banaka/fintech kompanija 1 troSkovi nabavke digitalnih tehnologija smatraju
manjim izazovima.

Graf 8: lzazovi digitalizacije / digitalne transformacije banaka u BiH
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Nadalje, rezultati (Graf 9.) pokazuju da velike banke Cesto ili uvijek koriste moderne metode
razvoja softvera kao Sto su agilan razvoj i DevOps (100%), dok ih 68,75% i dalje koristi
tradicionalni model vodopada. Sto se tice zakonske regulative, preko 2/3 banka iz uzorka je
upoznato sa Direktivom PSD2, a skoro 1/3 ih je u potpunosti spremna za njenu
implementaciju. Vecina banka iz uzorka vidi PSD2 kao poslovnu priliku (56,3%) a ne kao
prijetnju.

Graf 9: Pristup razvoju programske podrske inicijativama digitalizacije poslovanja
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Prema rezultatima istrazivanja (Graf 10.), razvoj digitalnih tehnologija u buduénosti ¢e
najznacajnije promijeniti identifikaciju korisnika (62,50%), zatim transakcije karticama
(50,00%), dok ¢e virtualni konsalting doZivjeti najmanje promjene (31,25%).

Graf 10: Primjena inovativnih tehnologija u idu¢ih 3 — 5 godina u bankama u BiH
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Nadalje, rezultati pokazuju da se vise od 2/3 analiziranih banaka u potpunosti slaze (31,30%)
ili uglavnom slaze (43,8%) sa tvrdnjom da ¢e implementacija inovativnih tehnologija
promijeniti pruzanje bankarskih usluga u BiH u narednih 3-5 godina.

ZAKLJUCAK

Tokom protekle decenije, globalna bankarska industrija je dozivjela duboku transformaciju
potaknutu digitalnim inovacijama. Brza ekspanzija globalne digitalne tehnologije bila je
kljuéna u ovoj evoluciji, znacajno prosirivsi pristup bankarskim proizvodima i uslugama za
korisnike sa ograni¢enim finansijskim resursima. Medutim, ova povecana dostupnost usluga
digitalnog bankarstva takoder je uvela nove izazove, predstavljaju¢i potencijalne rizike za
stabilnost, integritet i dobrobit korisnika unutar industrije. Balansiranje usvajanja novih
dostignu¢a kako bi se efikasno zadovoljile javne potrebe sa odrzavanjem sigurnog,
transparentnog i stabilnog trzista postalo je kritican izazov za regulatorna tijela.

Predmetno istrazivanje ukazuje na opsti trend medu bankama u BiH prema sve vecoj
digitalizaciji njihovog poslovanja i usluga za klijente, iako je obim prilagodavanja banaka
razli¢it. Smatra se da velike banke intenzivnije implementiraju digitalne tehnologije, ulazu¢i
veca finansijska sredstva i napore u svoju digitalnu transformaciju. Nasuprot tome, iako male
banke takoder pokazuju znacajnu digitalnu adaptaciju, one se suoCavaju s ograni¢enjima u
resursima 1 moguénostima, Sto rezultira drugacijim tempom transformacije. Ovaj disparitet
naglaSava potrebu za ciljanom podrskom i poticajima za manje banke kako bi osigurale
uravnoteZenu integraciju digitalnih tehnologija unutar finansijskog sektora u BiH.

Nadalje, rezultati istrazivanja pokazuju da, iako mnoge banke predvidaju da ¢e digitalizacija
dovesti do povecanja prihoda i smanjenja troSkova, Su primarni pokretaci za usvajanje
digitalnih procesa zadrzavanje postojecih klijenata i privlaéenje novih. Velike banke narocito
isticu zadrzavanje klijenata kao kljuénu motivaciju za digitalizaciju. S druge strane,
regulatorne promjene i pandemija COVID-19 identificirani su kao najmanje znacajni
pokretaci digitalizacije banaka u BiH.

Promjena poslovnih modela ne samo da mijenja operativnu praksu, ve¢ uti¢e i na ulogu IT-au
bankama. Kako digitalizacija i digitalna transformacija dobijaju na znacaju, IT postaje kljucna
komponenta poslovnog modela, a ne samo podrska poslovnim procesima. IT poslovna
jedinica sada igra znacajnu ulogu u stvaranju prihoda, ¢ine¢i zapos$ljavanje i zadrzavanje
kvalificiranih zaposlenika bitnim za odrZavanje konkurentnosti u digitalnom okruZenju.

Vecina anketiranih banaka koristi barem jednu digitalnu tehnologiju, uz primjetne razlike u

usvajanju odredenih tehnologija. Najc¢es¢e se koristi robotska automatizacija procesa, zatim
racunarstvo u oblaku i analitika velikih podataka, dok tehnologiju distribuirane glavne knjige
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ne koristi nijedna banka. Uz to, male banke se ¢eS¢e susre¢u s izazovima u digitalizaciji.
Uprkos pristupu usmjerenom na korisnika, istrazivanje identificira rizike cyber sigurnosti,
postojeCe zakonske regulative i poslovne kapacitete za implementaciju promjena kao
najznacajnije prepreke digitalizaciji banaka u BiH.

Velike banke prvenstveno koriste savremene pristupe razvoju softvera, kao Sto su agilni
razvoj i DevOps, dok male banke pretezno koriste tradicionalni model vodopada.
Evoluiraju¢e poslovno okruzenje donijelo je odredene regulatorne izazove jer vlasti nastoje da
idu u korak sa brzim tehnoloskim napretkom, fokusirajuéi se na zastitu potroSaca i odrzavanje
finansijske stabilnosti bankarske industrije.

Na kraju, moze se zakljuciti da su digitalne tehnologije postale neizostavan dio bankarske
industrije, omogucavajuci kreditnim institucijama da se prilagode dinami¢nim promjenama na
trziStu 1 ispune sve vece zahtjeve klijenata 1 regulatornih tijela. Usvajanje ovih tehnologija ne
samo da doprinosi operativnoj efikasnosti, ve¢ i omogucava bankama da igraju kljuénu ulogu
u ostvarivanju ciljeva odrzivog razvoja, integrirajuci okoliSne, socijalne 1 upravljacke faktore
u svoje poslovne modele. Prema istrazivanju renomirane revizorske kuu¢e KPMG (2023)
tokom sljedece decenije vidjet ¢emo viSe promjena u bankarskoj industriji nego Sto smo bili
svjedoci u proteklih 100 godina. Ovo nije samo zbog naprednih tehnologija, ve¢ i zbog spleta
medusobno povezanih strukturalnih faktora — demografskih, socio-ekonomskih, regulatornih i
ekoloskih promjena.
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