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SAZETAK

Inovacije su puno vise od same ideje, one se razvijaju i izgraduju do finalnog proizvoda.
Vezane su uz znanje, nastaju kombinacijom razli¢itih spoznaja i ideja. Stovise, inovacije su
proces Vvisoke neizvjesnosti jer se razli¢ita znanja trebaju sklopiti u uspjesnu inovaciju. Cesto
predispozicije za inovacije ovise o tome kako se dozivljava okruzenje. Postavljaju se mnoga
pitanja: Kako poduzeca trebaju uociti signale iz okoline o nadolazecoj promjeni? Kako saznati
potrebe trzista koje jos i ne postoje? Odgovor na pitanja lezi u menadZmentu inovacija Koji
vodi brigu o formiranju inovacija, uocavanju oscilacija u okolini i pripremi buducéih rjesenja.
Treba konstantno ulagati u ljude i organizaciju kako bi drzali kontinuitet, bili fleksibilni i
spremni na nova stalna u¢enja. Resursi koje posjeduje odredena organizacija su jedino na
raspolaganju, $to moze smanjiti nesigurnost i strepnju. Moderno inovacijsko bankarstvo
posljednje vrijeme stjece sasvim nove karakteristike i polazista te u velikoj mjeri odstupa od
bankarstva kakvo je nekad postojalo. Vazno je napomenuti da, bez obzira na tehnologiju,
trziSne i socijalne uvjete, najvazniji element kreiranja konkurentske prednosti zapravo
je u kontinuiranom (stalnom) inoviranju. Predmet istrazivanja ovog diplomskog rada su
inovacije bankarskih proizvoda i usluga s osvrtom na OTP banku. Svrha ovog diplomskog rada
je prikazati koje su to inovacije u proizvodima i uslugama koje banke pruzaju danas, kako su
inovacije prihvacene kod korisnika i jesu li ljudima olaksale pristup informacijama kao i
obavljanje bankarskih transakcija. Cilj ovog diplomskog rada je donijeti zaklju¢ak na temelju
proucene literature, sto su inovacije donijele klijentima banke, ali i samoj banci, te dokazati

vaznost menadzmenta inovacija.

Kljuéne rije¢i: inovacije, proizvodi, usluge, digitalne usluge, OTP banka, menadZment

inovacija



ABSTRACT

Innovations in banking products and services with reference to OTP bank d.d.

Innovations are much more than the idea itself; they are developed and built up to the final
product. They are related to knowledge and created by a combination of different cognitions
and ideas. Moreover, innovation is a highly uncertain process because different knowledge
needs to be assembled into a successful innovation. The opportunities for innovation often come
from a different perspective of one’s environment. However, many questions arise: how can
companies observe signals from the environment about the upcoming change? How to find out
the needs of the market that don't exist yet? The answer lies in innovation management which
not only ensures the creation of innovations in a stable environment but also spots changes in
the environment on time and potentially prepares for new solutions. This means there should
be a constant investment in people and the organization in order for them to remain agile,
flexible, and able to learn quickly. Resources possessed by the specific organization are the
only available that can reduce uncertainty and apprehension. Mdern banking has recently
acquired completely new features and is largely different from banking as it once existed. It is
important to note that regardless of technology, market, and social conditions the most
important element of creating a competitive advantage is actually continuous (constant)
innovation. In this thesis, the subject of research is the innovation of banking products and
services with reference to OTP Bank. The purpose of this thesis is to show innovations in
products and services banks provide today, how the innovations are accepted by users, and
whether people have easier access to information as well as the performance of banking
transactions. The goals of this thesis are to draw a conclusion based on the studied literature,
what innovations have brought to the bank's clients, but also to the bank itself, and to prove the

importance of innovation management.

Keywords: innovations, products, services, digital services, OTP bank, innovation

management



Sadrzaj:

1.

UV OD ...t bbb bbb Rt b bbbt 1
1.1, Predmet iStraZivanja ..............c.cooiiiiiiiiiiiiecc e 1
1.2.  Svrha i CilJeVi IStraZivanja ..o 1
IR T \V/ 1 (oo (o] [oTo T | - SO PRORSSRRS 3

BANKARSTVO KAO DIO FINANCIJSKOG SEKTORA ... 4
2.1, POVIJESt DANKAISIVA ......ccveiiiiic et 4
2.2, Opcenito 0 DANKAISTVU ........cocoiiiiiiii e 5
2.3. Specificnosti menadZmenta u bankarstvu................cccoooiiiii 6
2.4. Karakteristike bankarskih usluga ............ccccoooiiiiiiicii e 7

MENADZMENT INOVACIJA U BANKARSKOM SEKTORU ..........cc.cccccevunnne. 9
3.1.  Opcenito 0 menadZmentu iNOVACTA..............ccoeviiiiiiiiii e 9
3.2.  Upravljanje inovacijama u bankarskom Sektoru ............cccoovvenininiininniiniicienn, 11
3.3.  Uloga bankarskog menadzera u menadZzmentu inovacija.........cccceeevvereeneennn, 13

KARAKTERISTIKE POSLOVANJA OTP BANKE d.d. ..o, 16
4.1. Osnovne informacije 0 OTP bancCi d.d..........ccoociiiiiiiiiiiiii e 16

4.1.1. OTP banka i1 druStveno odgovorno poslovanje ...........cccccevvevrrveriinienineeieennens 17

4.2. Upravljanje inovacijama u OTP banci d.d..........ccccocceivviiiiieiei e, 18
4.3. Eti¢ko bankarstvo u OTP banci d.d.............c.ocooiiiiiiiiiie 19

PROIZVODI | USLUGE OTP BANKE .......ocoiiiiiiiiitieeeeee e 20
5.1. Paketi usluga OTP DAnKE.........ccccoveiiiiiiic it 23
5.2. Koristenje usluge internet bankarstva ................ccccoiiiii 25
5.3. Koristenje usluge telefonskog bankarstva.................ccccooiiiiiiii, 26
5.4. Koristenje usluge mobilnog bankarstva ... 28

IZDVOJENE INOVACIJE U PROIZVODIMA | USLUGAMA OTP BANKE ..... 30
8.1, OTPEUICA .....cueitireieii ittt 30

0.2, OTP ZIAOKIUZI ...ttt e e e e e e et e e e ee e e e e e e e e e e e e aeeeeeeereentnnaaaens 33



6.3.  Aplikacija "evomedoma™...........coeiieiiiie s 36

6.4. Korisni¢ka podrska (video, Chat) ...........ccocvviiiiiiiiiiii e, 37
6.5, KK KFEAIL ...t 38

7. DIGITALNA TRANSFORMACIJA U BANKARSTVU....coooiiiiiiivee 41
7.1.  Razvoj nove tehnologije i digitalna ekonomija ..........c.coovevieieieiinininisecee, 41
7.2.  Specifi¢nosti digitalizacije u bankarstvu i Fin-Tech ..., 42
7.2.1. Dosezi primjene Fin-Techa u Republici HrvatsKoj...........cccoooiiiiiiiiiicicenn, 45

8. REZULTATI PRIMARNOG ISTRAZIVANJA ........cccooiviiiisieirsiessesenesenienenines 47
9. RASPRAVA bbbt 53
10, ZAKLIUCAK ...ttt 55

LITERATURA e 56



1. UvOD

Inovacije su neizostavan ¢imbenik poslovanja i rasta poduzeca. Ocekuje se da ¢e ucinkovitost
inovacije postati kljuéni pokazatelj vodecih tvrtki. Prema Arnaboldi i Rossignoli (2015),
,inovacija je dvosjekli ma¢: prava vrsta inovacije i povoljni uvjeti koji bi mogli potaknuti
banke na ulaganja u nove tehnologije pomogli bi financijskom sustavu ispuniti svoje funkcije
I kao posljedicu, osigurati rast, ali previse inovacija ili inovacija koja se neispravno Koristi

mogu imati ozbiljne posljedice na cjelokupno gospodarstvo.*

,Inoviranje je uvodenje novih ideja, dobara, usluga ili prakse s namjerom da budu korisni. U
poslovhom smislu, pod inovacijom se smatra uvodenje i primjenanovih ideja koje, kao rezultat,
imaju povecanje vrijednosti (profita, kvaliteta, meduljudskih odnosa i drugo). Najkrace receno,
inovacija je uvodenje isplativih novina. Upravljanje inoviranjem postaje jedna od najvaznijih
karakteristika kvalitetnog upravljanja poslovnom organizacijom. Inoviranje je prestalo biti
samo zvucna rije¢ U misijama i vizijama kompanija, ve¢ predstavlja potrebno stanje svijesti
svake jedinke u poslovnoj organizaciji. Svaki zaposlenik mora u svakom trenutku biti svjestan
koliko je inoviranje vazno za uspjeh poslovne organizacije i da joj u tome pomogne.* (Softi¢,
n.d.)

1.1. Predmet istraZivanja

Predmet istrazivanja ovog diplomskog rada su inovacije bankarskih proizvoda i
usluga. Istrazene su bankarske inovacije OTP banke koje su uslijedile kao odgovor na

nove tehnologije i trzisne promjene.

1.2.  Svrhai ciljevi istrazivanja

Svrha ovog diplomskog rada je prikazati koje su to inovacije u proizvodima i uslugama koje
banke pruzaju, kako su se proizvodi i usluge u bankama razvijali s obzirom na rast i napredak
tehnologije, kako su inovacije prihvacene kod korisnika, jesu li olaksale ljudima pristup
informacijama kao i obavljanje bankarskih transakcija. Temeljna svrha rada je istraziti i opisati
nove proizvode i usluge u bankarstvu, kao i prednosti koje one donose, kako bankama tako i

korisnicima bankarskih usluga.



Ciljevi rada su:

1.

prikupiti i analizirati dostupne podatke o inovacijama u bankarskim proizvodima
I uslugama kao i specificno na primjeru OTP banke

istraziti funkciju te prednosti i nedostatke bankarskih inovacija

istraziti kako su inovacije utjecale na rast i razvoj banaka, ali i $to su
donijele korisnicima bankarskih usluga, ali i samoj banci;

istraziti koja su podrucja bankarskog poslovanja uvela inovacije i koje su
najvaznije inovacije u svakom od tih podrucja te ukazati na vaznost menadzmenta
inovacija jer se njima ostvaruje konkurentnost na trzistu zbog toga s$to su inovacije

klju¢ni uzrok i posljedica promjena.

Istrazivacka pitanja koja su obradivana u radu su:

1
2
3.
4

5.

. Koje su specifi¢nosti suvremenog poslovanja banaka?

Sto je uzrok inovacijama?

Koliko su u¢inkovite inovacije u bankarskim proizvodima i uslugama?

. Je li dostupnost informacija putem mobilnog i internet bankarstva omogucila bolju

financijsku pismenost mladih?

Postoje li negativne strane inovacija i digitalizacije?

Ograni¢enja istrazivanja ovog diplomskog rada su:

1.

nemogucénost dobivanja svih potrebnih informacija prilikom provedbe dubinskog
intervjua zbog poslovne povijerljivosti;

ispitivanje jedne osobe, a ne skupine ljudi;

nedostupnost dijela potrebnih podataka na Internet izvorima.



1.3. Metodologija

Pri izradi diplomskog rada koristeni su sekundarni podaci iz dostupne literature. U radu su
primijenjene sljede¢e metode: metoda analize i sinteze, metoda indukcije i dedukcije, metoda
kompilacije, metoda deskripcije. Za potrebe istrazivanja teme ovog diplomskog rada
primijenjena je i metoda case study, odnosno studija slu¢aja kako bi se na primjeru jedne banke
koja djeluje u RH ispitalo koji su to inovativni proizvodi i usluge u bankarskom sektoru i
provelo primarno istrazivanje sa zaposlenicom OTP banke koja je zaposlena u Timu za kreditne

proizvode.



2. BANKARSTVO KAO DIO FINANCIJSKOG SEKTORA

,Financijski sektor vazan je element gospodarstva koji odreduje brzinu i kvalitetu promjena.
Trenutno su e-plac¢anja i e-trgovina sastavni dio financijskog sektora. Financijski sektor
prednjaci u uvodenju i kori$tenju inovativnih tehnologija i digitalnih usluga za interakciju s
klijentima.* (Litvishko et al., 2020)

Vazan ¢imbenik ekonomije svakako je financijski sektor. Dijeli se na sektor upravljanja
imovinom, bankarstva i osiguranja. Gospodarstvo svake zemlje iznimno ovisi o efikasnosti
ovog sektora. Rast digitalizacije doveo je do uvodenja naprednih nacina pruZanja financijskih
usluga, jednostavno bilo je nuzno za nastavak poslovanja. Zajednicki naziv za proizvode,
aplikacije, procese i poslovne modele nastale iz nove promjene okruzenja je Fin-Tech.
(Spremic, 2017).

Financijske institucije, ako Zele ispuniti oc¢ekivanja svojih klijenata, prisiljene su prilagoditi
svoje poslovanje okolnostima i promjenama s kojima se danas suocavaju i tako ponuditi nove

proizvode i usluge.

2.1. Povijest bankarstva

Na temelju nekadasnjih starih zapisa moZe se zakljuciti da je bankarstvo najstarija profesija
medu financijskim uslugama. Francuska rije¢ banque i talijanska rije¢ banca prije nekoliko
stoljeca koristile su se kako bi oznacile ,.klupu* ili ,,stol mjenjaca novca“. Banka je u davnoj
proslosti kredite odobravala samo nekim strukama, kao Sto su na primjer zemljoposjednici 1
brodari. Bankarstvo se u Europu prosirilo iz Grcke 1 Rima. U srednjem vijeku krediti za
najsiromasnije stanovni$tvo imali su najvise kamate. Kada je stiglo razdoblje renesanse,
znacajan dio depozita i kredita postao je dostupan imu¢nom stanovnistvu. Zbog straha od
gubitka bogatstva, ljudi su svoje dragocjenosti ¢uvali u bankama. Trgovci koji su robu
prevozili morskim putem svoje srebro 1 zlato su ¢uvali u najblizoj banci te su se tako osigurali

od mogucih kradi i oluja na moru. (Rose & Hudgins, 2015)

U povijesti, banke su bile medu prvim medunarodnim poduzec¢ima koja su imala hrabrosti u¢i
na medunarodna trziSta i ponuditi usluge na udaljenim lokacijama. Prve banke bile su

smjestene oko Sredozemnog mora, ukljucuju¢i Atenu, Kairo, Jeruzalem 1 Rim. Tako su



pomagale trgovcima financirati njihove isporuke sirovina i dobara. Uz to su razmjenjivali

kovanice jedne zemlje za kovanice druge kako bi pomogli putnicima. (Rose 2005)

2.2.  Opéenito o bankarstvu

Bankarstvo je neophodno za sve poslovne subjekte, drzavu i gradane jer su danasnji trzisni
uvjeti 1 financijska trziSta nemoguéa bez djelovanja banaka. Poslovanje banaka ima znacajne
pozitivne strane za sve natjecatelje na financijskom trziStu, unato¢ brojim misljenjima kako

banka zeli posti¢i §to vecu korist na Stetu obi¢nih ljudi. (Ribi¢ i Vakanjac, 2017)

U svojoj knjizi, Rose i Hudgins (2015) definiraju pojam banke kroz tri pojma: ,,ekonomskih
funkcija, usluga koje pruza i zakonske utemeljenosti svoga postojanja.* Banke su u povijesti
bile poznate po rasponu financijskih usluga koje pruzaju, od tekuéih ra¢una, kreditnih kartica,
Stednih planova, do kredita za poduzeéa, potrosace i drzavu. Danas bankarske usluge ukljucuju:
investicijsko bankarstvo, osiguranje, financijsko planiranje, savjetovanje kod pripajanja
kompanija, prodaju usluga upravljanja rizikom poduze¢ima i potrosacima te ostale usluge.
Kako se mijenjaju funkcije i usluge banaka u globalnom financijskom sustavu, tako se njihovi
konkurenti susre¢u s velikim promjenama. U financijske institucije spadaju: trgovci
vrijednosnicama, investicijske banke, brokerska poduzeca, kreditne unije, Stedne institucije,

.....

uslugama koje nude. (Rose i Hudgins, 2015)

,Najvaznije obiljezje banke su kreditni i depozitni poslovi koje obavlja kontinuirano kao svoje
glavne aktivnosti. Banka prima depozite po videnju 1 odobrava poslovne kredite pa se moze

nazvati depozitno-kreditna institucija.* (Leksikografski zavod Miroslav Krleza, n.d.)

Poslovne banke najvazniji su subjekt medu svim bankarskim institucijama. Posluju s
poduzec¢ima i potroSac¢ima Sirom Svijeta, primaju depozite i odobravaju kredite. Razlika izmedu
lokalnih banaka i1 banaka u financijskim centrima je u tome $to su lokalne banke znatno manje
i opsluzuju lokalne zajednice, gradove i opéine. Takoder, lokalne banke nude uzi spektar
financijskih usluga javnosti. Broj lokalnih banaka se smanjuje, ali se pokazuju kao jaki
konkurenti na lokalnim podru¢jima na kojima djeluju. S druge strane, banke u financijskim
centrima pokrivaju cijele regije, drzave i kontinente te nude najsiri spektar financijskih usluga.
(Rose & Hudgins, 2015)



,,Banke osiguravaju platni promet i ¢uvaju najveci dio Stednje poduzeéa i gradana. Hrvatske
banke su izgradile jednu od najgus¢ih mreza poslovnica i bankomata u srednjoj i istocnoj
Europi. Uz stopu adekvatnosti kapitala od oko 25 %, hrvatski bankarski sustav je medu deset
najbolje kapitaliziranih bankarskih sustava na svijetu. U vrijeme ekonomske depresije nakon
2008., hrvatske banke su bile medu rijetkima u Europi koje nisu koristile drzavne pomoc¢i. Nasi
stru¢njaci brinu da tako ostane i u svakoj eventualnoj sljedecoj krizi. Primjenom informaticke
I druge tehnologije, banke, uz telekome i dio preradivacke industrije, predvode u tehnickome
napretku i osiguravaju troskovnu efikasnost na dobrobit gradana i poduzeca. Banke spremno
doc¢ekuju tehnoloske izazove buduc¢nosti. Spremne su i za potpunu integraciju Republike
Hrvatske u gospodarske i financijske tokove Europske unije prema najviS§im standardima

zaStite potroSaca.* (Hrvatska udruga banaka, n.d.)

2.3. Specifi¢nosti menadZmenta u bankarstvu

Menadzment u bankarstvu ima izuzetan doprinos u suvremenom bankarstvu jer prati kretanje
bankarskih poslova. Banke danas imaju zadatak pratiti i proucavati suvremene trendove
razvoja i poslovanja banaka u razvijenim zemljama te promatrati njihovu primjenu. Posebnu
ulogu u tome ima menadzment banke. Pocetna osnova bankarskog menadzmenta je politika
planiranja i razvoja banke. Bankarski menadzment oznacava moderan mehanizam
rukovodenja bankama, polaze¢i od koncepcije rasta i razvoja banaka, uvodenja novih inicijativa

u bankarske usluge i tehnoloskih inovacija. (Rose i Hudgins, 2015)

Bankarski menadZment postaje velika prilika za sustav bankarstva. On posjeduje kvalitete
poduzetnika 1 strucnjaka, bavi se bitnim pitanjima vezano uz novac 1 stvaranje novca.

(Spremi¢, 2017)

Bankarski menadzment, postaje sve vazniji. Brzo se razvija, ponajvise strategija upravljanja
te dovodi do uspostavljanja pojedinih nacela za formuliranje optimalnih bankovnih

konstatacija. (Ercegovac, 2016)

,,Bankarski menadzment obuhvaca stratesko odlucivanje i provedbu donesenih odluka. Banke
imaju iste ili sli¢ne ciljeve, ali razlicite na¢ine na koje ih postizu. Upravo o0 menadZzmentu OVisi
ho¢e li banka posti¢i konkurentsku prednost. Naime, ona moze biti rezultat kombinacije
poslova i resursa koji su pritom upotrijebljeni. Medutim, menadzment banke prvenstveno

mora voditi racuna o zadovoljstvu svojih klijenata te u skladu s time donositi odluke. Vodenje



bankovnih poslova ima veliki zna¢aj u suvremenoj bankarskoj tehnologiji. Naime, potrebno je
konstantno pratiti i proucavati trendove razvoja i poslovanja banaka u naprednim zemljama

te razmatrati mogucnosti primjene u nasem bankarstvu.“ (Ercegovac, 2016)

,Menadzment u bankarstvu ima jedinstven cilj: stvaranje jasne vizije pravog smjera bankovnih
proizvoda te oCuvanje struc¢ne singerije sa zaposlenicima i korisnicima bankovnih proizvoda
I stvaranju rjesenja. Pravi voda je orijentiran na princip znati zasto (ucinkovitost), a
menadzer je usmjeren na znati kako (u¢inkovitost). | dok voda identificira slucaj, menadzer

rjesava slucaj.« (Prester, 2010)

Poduzece tesko moze opstati bez menadzmenta s obzirom na vrlo mnogo izazovnih
promjena kojima je cCovjecanstvo danas izlozeno. Iz svega proucenog, menadzment je

orijentiran na ljude i medusobne poslovne odnose u organizaciji.

2.4. Karakteristike bankarskih usluga

U svojoj knjizi Rose i Hudgins (2015) navode klasifikaciju usluga koje banke stolje¢ima nude,
kako slijedi:

1. obavljanje mjenjackih poslova — to su bile prve usluge banaka. Banke su mijenjale
jednu valutu u drugu uz proviziju;

2. diskontiranje komercijalnih zapisa i odobravanje poslovnih kredita — bankari su u
proSlosti odobravali kredite lokalnim trgovcima koji su prodavali dugove svojih
klijjenata banci kako bi brze doSli do gotovine. Bio je potreban mali korak od
diskontiranja komercijalnih zapisa do izravnog kreditiranja poslovnih subjekata za
kupnju potrebnih zaliha robe ili izgradnju novih objekata — usluga koju danas pruzaju
banke;

3. ponuda stednih depozita — odobravanje kredita pokazalo se profitabilnim pa su banke
krenule traziti nacine da prikupe dodatna sredstva za buduce kredite. Ponuda Stednih
depozita bila je jedan od najstarijih nacina prikupljanja tih sredstava;

4. cuvanje dragocjenosti — u davnoj proslosti banke i drugi trgovci (Cesto zvani
»zlatarima®) krenuli su ¢uvati zlato i ostale dragocjenosti u sigurnim sefovima.

5. podupiranje drzavnih aktivnosti kreditiranjem;

6. ponuda tekucih rac¢una (depozita po videnju) — industrijska revolucija dovela je do

pojave novih financijskih usluga, ukljuc¢uju¢i uslugu vodenja depozita po videnju,



tekucih racuna koji omogucéavaju deponentima ispisivanje naloga za plac¢anje robe i
usluga koje banke ili drugi pruzatelji financijskih usluga moraju odmah izvrsiti. Te
usluge placanja, koje nude ne samo banke ve¢ i kreditne unije, $tedne ustanove, brokeri
vrijednosnicama i drugi pruzatelji financijskih usluga, pokazale su se kao jedna od
kljucnih usluga jer su znaCajno povecale efikasnost procesa placanja, Cineci tako
transakcije brzima i sigurnijima (...)

7. ponuda povjerenickih usluga — dugi niz godina banke, osiguravajuce kuée i kompanije
za upravljanje imovinom upravljale su imovinom pojedinaca i financijskim poslovima
uz odredenu naknadu. Povjerenicke usluge obuhvacaju poslove vezane za obavljanje
oporuke, upravljanje imovinom preminulog klijenta placanjem obveza koje terete tu
imovinu, ¢uvanje vrijedne imovine te brigu da zakonski nasljednici zaista dobiju svoje

nasljedstvo.

S dinami¢nim i ubrzanim razvojem informacijskih i komunikacijskih tehnologija mijenjaju se
nacini pruzanja bankarskih usluga. Jedna od glavnih promjena, kako su se usluge obavljale
davnije u proslosti i kako se obavljaju sada, je mobilno bankarstvo putem kojeg ljudi obavljaju
odredene poslove bez odlaska u poslovnicu. Usluge mobilnog bankarstva Shaikh i Karjaluoto
(2015) podijelili su na: ,Financijske i nefinancijske usluge. U financijske usluge ubrajaju
plac¢anje rac¢una, placanje izmedu korisnika, doznake, donacije i kupovina GSM bona. U
nefinancijske usluge spadaju provjera stanja, bankovni izvod, promjena lozinke, zahtjev
za cekovnom knjizicom, obavijesti i lociranje bankomata.” (Shaikh i Karjaluoto 2015, cit. u
Biuk, 2023)

,,Banke postupno otvaraju pristup klijentima za online uslugu u formatu 24/7/365. Ubrzani
tempo zivota u drustvu u cjelini doveo je do potrebe pruzanja usluga bilo kada. Ova 24-satna
dostupnost takoder predstavlja pritisak na bankarstvo. Budu¢i da potroSaci koriste internet 1
mobilne usluge 24 sata dnevno, zahtijevaju i odgovarajuca placanja. Pametni telefoni nove
generacije pridonijeli su Sirokoj upotrebi mobilnih i internetskih usluga. Stoga potrosaci mogu
kreirati bankovne racune, platne kartice i depozite online bez dolaska u poslovnicu banke.
Mnoge banke u svom poslovanju koriste i biometrijske tehnologije, poput prepoznavanja glasa

ili skeniranja lica na temelju fotografije.” (Litvishko, et al., 2020)



3. MENADZMENT INOVACIJA U BANKARSKOM SEKTORU

Inovacija je bitna u svim vrstama organizacija te ostaje jedan od najizazovnijih koraka za
uspjesnu provedbu posla i upravljanje tvrtkama (Kavadias i Hutchison-Krupat, 2020). Kako u
svom radu navode Sunji¢-Beus i Martinovi¢ (2022), : ,,u danasnjoj osobito konkurentnoj
globalnoj ekonomiji inovacije su najvaznije za odrzivi rast i radna mjesta u gospodarstvu.

Razvoj civilizacije dogada se na bazi inovacija i mnogih izuma.*

,,Moderni menadzment je istodobno zahtjevan i praktican. Zahtjevno je pronaci pravi na¢in na
koji uspje$no voditi poduzeée u ovim brzim svakida$njim promjenama. Jednostavna strana
modernog menadzmenta ogleda se u menadzeru, koji ima slobodnu volju kako poticati radnu
klimu i postupati sa svojim suradnicima. Temeljni zadatak modernog menadzera je poticati

svoje zaposlenike, to¢nije pruzati radnu inspiraciju.” (Rupci¢, 2018)

U svom radu, Pere Sikavica i Fikreta Bahtijarevié-Siber (2004) tvrde kako: ,,upravo moderni
menadzment naglasava vrijednost ,,mekih varijabli®, a odnosi se na ljude, njihove vjestine i
kompetencije te stilove vodenja. U proslosti fokus se stavljao na ,,tvrde varijable®, kao $to su

veliCina, struktura, strategija, planiranje, tehnologija 1 kontrola.*

Za uspjesnu inovaciju ne postoji niti jedan standardni recept. Aktivnosti, strukture i pravila za
obavljanje inovacija ovise o vrsti ishoda inovacija koju organizacija provodi (Kavadias i
Hutchison-Krupat, 2020).

3.1. Opéenito 0 menadZmentu inovacija

,,Menadzment inovacija u poduzec¢u temelji se na sljede¢im aktivnostima: kreiranje inovacijske
strategije, optimiziranje ideja, daljnji razvitak ideja, dijeljenje ideja u upotrebu i razvoj sustava

za poticanje inovacija.“ (Jeli¢, Purovi¢ i Joki¢, 2015)

Prester (2010) o inovacijama navodi sljedece Cinjenice: kvalitetne inovacije stratesko su
pitanje, traZze inovativnu radnu klimu u organizaciji, takoder promicu promjene te uz sve

navedeno zavise 0 vanjskim i unutarnjim vezama.

sInovacija je slozen i videstruk koncept. Cesto se dijeli na dvije vrste: tehnolodke i
netehnoloSke. TehnoloSke inovacije povezane su s promjenama u tehnickom sustavu poduzeca

ili tehnickoj jezgri, koja se sastoji od primarnih radnih aktivnosti organizacije. Tehnoloske
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inovacije utjeCu na bankarski sektor jednako kao i na druge gospodarske sektore. Radi se 0
stvaranju i primjeni novog tehnoloskog znanja o tome kako uciniti stvari drugacije 1 bolje u
smislu proizvoda i usluga poduzeéa ili njegovih operativnih procesa. Cak i na niskim razinama
istrazivanja 1 razvoja, mali eksperimenti relativno su jeftin i brz nacin za stvaranje novog

tehnoloskog znanja koje moze dovesti do inovacije proizvoda.* (Heij, 2020)

U svom radu Heij (2020) navodi: ,,Inovacije proizvoda ili usluga su novi proizvodi ili usluge
uvedene na trziste kako bi zadovoljile potrebe trzista. Inovacije koje su usmjerene na nova
trzista i kupce, obi¢no ukljucuju novo znanje koje se po prirodi vrlo razlikuje od vecine baze
znanja. Inovacija menadzmenta moze poboljsati ucinak tehnoloske inovacije na ¢vrste ishode
pruzajuéi Sadrzajniji organizacijski kontekst koji omogucava da se tehnolosko znanje
implementira i koristi kvalitetnije.“ YuSheng i Ibrahim (2020) u svom radu zakljucuju:
»Inovacija se smatra klju¢nim pokretatem dugoro¢nog uspjeha tvrtki na danasnjim

konkurentnim trzistima.

»Istrazivanje i razvoj, kao i inovacije, smatraju se kamenom temeljcem konkurentske prednosti,
osobito za dugorocni uspjeh. Ulaganje u istrazivanje i razvoj jedan je od najcesce koristenih
pokazatelja tehnoloske inovacije. To nije iznenadujuée jer je pojam inovacija pretezno povezan
s istrazivanjem i razvojem povezanim sa stvaranjem novih proizvoda. Inovacija proizvoda
kljuéna je mjera ucinkovitosti istraZivanja i razvoja poduzeca jer pokazuje koliko ucinkovito
koristi novo tehnoloSko znanje. Tvrtke koje ulazu u istrazivanje i razvoj imaju visoku razinu
inovacije te su u stanju pobijediti tvrtke s nizim razinama inovacija. Razlog tome je Sto takve

aktivnosti imaju pozitivne u¢inke na inovaciju proizvoda.“ (Heij, 2020)

U svom radu Heij (2020) navodi i sljedece: ,,U pocetku, istraZivanje i razvoj prosiruje bazu
znanja tvrtke uvodenjem razli¢itih oblika novog znanja i njihovim kombiniranjem s postoje¢im
znanjem. To pruza vise i bolje prilike za stvaranje korisnih kombinacija znanja koje se mogu
Koristiti za realizaciju inovacije proizvoda.” Sunjié-Beus i Martinovi¢ (2022) takoder se slazu
i navode da se ,inovacije javljaju u obliku novih proizvoda, novih procesa, nove
organizacije, ¢ime se smanjuju troskovi i povecava produktivnost i sl. Inovativne su
organizacije one koje imaju dominantnu ulogu u kreiranju novih radnih mjesta, dodane

vrijednosti, proizvodnji i distribuciji novih proizvoda.*
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Disruptivne inovacije predstavljaju proces kreiranja novih proizvoda i usluga, uz pomo¢ novih
tehnologija kako bi se u konacnici pobijedila konkurencija. Proizvodi proizasli iz disruptivnih

inovacija fokusirani su na trzista koja u proslosti nisu mogli osvojiti. (Poslovni savjetnik, n.d.)

Disruptivne inovacije profesor Clayton Christensen na Harvardu opisuje kao ,,proces kojim
proizvod ili usluga zapocCinje kao jednostavna aplikacija na dnu trziSta i raste dok ne unisti
konkurenciju.” ,,Posljednjih godina svjedo¢i se sve brzim promjenama na globalnom trzistu.
Pri tome, vodecu ulogu imaju disruptivni poslovni modeli. Disruptivnim tehnologijama
smatraju se one koje mijenjaju uvrijezene poslovne procese pa i cijele industrije, uvodeci
potpuno nov model poslovanja temeljen na tehnologiji.* (GoDigital, 2018) Kada velike tvrtke
na pravi nacin spoje praksu upravljanja, tehnike i1 procese, tada bolje mogu pretvoriti nova

tehnoloska znanja, dobivena iz niske razine istrazivanja i razvoja, u inovaciju proizvoda (Heij,

2020).

Na sposobnost inovacije utje¢u vanjski i unutarnji ¢imbenici koji objasnjavaju inovacijski
proces poduzeca i ishod procesa (lddris, 2016). Inovacije procesa takoder Se smatraju
vaznom sposobnosti u poslovanju kako bi organizacija implementirala nove, poboljsane
metode u poslovnim procesima. Ciljevi uvodenja sposobnosti inovacije procesa su
zadovoljiti stalne zahtjeve kupaca te dodavanje novih znacajki postoje¢im proizvodima
koje bi zadrzale lojalne kupce i privukle nove (Edeh et al., 2022). Purwati et al. (2021)
potvrdili su da se ,inovacijska sposobnost moze posti¢i ako direktori, menadzeri,
nadzornici i prakti¢ari financijskih posrednika mogu uspjesno implementirati prakse
upravljanja znanjem. Ova teza se povezuje s tezama lddrisa (2011) koji tvrdi da je za
izgradnju inovacijske sposobnosti potrebno to¢no, pravovremeno i sveobuhvatno znanje
0 svakom podrucju upravljanja kao sto su proizvodnja, marketing, ljudski resursi i financije.
(Iddris, 2011, cit. u Edet et al., 2022)

3.2. Upravljanje inovacijama u bankarskom sektoru

,,U danasnjem svijetu u kojem dolazi do promjena u tehnolo§kom i ekonomskom razvoju i
gdje konkurencija postaje sve jaca, uspijevaju banke koje raspolazu kvalitetnim proizvodima.

Bankarski proizvodi namijenjeni su klijentima i zadovoljenju njihovih potreba.* (Jeli¢, Purovié
i Joki¢, 2015)
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Globalizacija i tehnoloski napredak prisilili su tvrtke na konstantne inovacije i promjene.
Organizacije ne samo da naglaSavaju implementaciju i koriStenje najsuvremenije tehnologije,
ve¢ takoder razvijaju strategije za iskoriStavanje informacija/znanja dostupnih u takvim
sustavima za bolje poslovanje poduzeca (Naseer, et al., 2021). Bankarske inovacije su oruzje
kojim se banke uspjesno brane od vanjskih turbulencija koje mogu donijeti negativne ucinke

na njihovo poslovanje. (Edeh et al., 2022)

,,Osnovu upravljanja bankom u suvremenom bankarstvu danas c¢ini politika planiranja i razvoja
poslovne banke. Menadzment inovacija u bankama predstavlja bitnu funkciju pomoc¢u koje se
postizu ocekivani rezultati, a usmjerena je na pravovremeno cirkuliranje informacija o
poslovanju sredisnje banke i poslovnih banaka. Da bi se razumio bankarski menadzment, to
podrazumijeva poznavanje marketinskog menadzmenta banaka opcenito, upravljanja

kadrovima i ostalih funkcija upravljanja poslovanjem.* (Prester, 2010)

Torabi et al. (2020) smatraju da organizacije koje zele biti odgovorne i odrzive moraju biti
spremne apsorbirati i koristiti inovacijske sposobnosti kako bi zastitile bogatstvo dionika.
Stoga, u okruzenju neizvjesnosti, pruzatelji financijskih usluga moraju prihvatiti promjene

kako bi izdrzali unutarnje i vanjske neprilike koje bi ih mogli zadesiti.

»Znacajke inovativnosti u bankarskom sektoru prili¢no su razli¢ite od karakteristika koje se
obi¢no susrecu u drugim sektorima. Prvo, za razliku od inovacija u proizvodnom sektoru,
financijsku je inovaciju teSko definirati. Za Framea i Whitea (2004), financijska inovacija
definirana je kao inovacija proizvoda i1 organizacije koja omogucuje smanjenje troSkova ili
rizika za pojedinu banku i/ili pobolj$anje usluga za financijski sustav u cjelini. Drugo, banke
nisu jedini pokretaci financijskih inovacija. Bankarski sektor takoder je krajnji korisnik
inovacija razvijenih u drugim sektorima. Ponekad banke zajedni¢ki razvijaju inovacije s
nefinancijskim tvrtkama, kao §to su softverske kuce ili specijalizirane tehnoloske tvrtke. Vrlo
Cesto se inovacija dogada zahvaljuju¢i interakciji s klijentima pa se tako Siri i po odjelima.*

(Arnaboldi i Rossignoli, 2015)

Esdar et al. (2021) u svom radu navodi: ,,Svaka organizacija koja ne uspije razviti sposobnost

inovacije ne bi se mogla oduprijeti konkurentima koji imaju ogroman kapital.*

,,Banke Dbi trebale staviti poseban naglasak na organizacijske, procesne, proizvodne i
marketinske inovacije, buduci da se te vrste inovacija smatraju vaznim instrumentima za

postizanje rasta i profitabilnosti. Osim toga, zbog novih izazova s kojima se banke suocavaju u

12



vezi s rastu¢im troskovima akvizicije klijenata, pove¢anim oc¢ekivanjima klijenata, pove¢anom
konkurencijom kao i brzim tehnoloskim promjenama, banke se moraju ukljuciti u ekosustav
otvorenih inovacija stvaranjem strateskog poslovnog saveza s drugim poduze¢ima u
tehnologiji, telekomunikacijskim tvrtkama i drugim ISP-ovima (pruzateljima internetskih
usluga) kako bi strateski preusmijerili svoje operacije te smanjili troskove, povecali prihode i
stvorili nove kanale te fleksibilne proizvode i usluge kako bi se prosirile postoje¢e usluge
i klijentima pruzile inovativne i ugodne, jednostavne i prikladne bankarske usluge.“ (YuSheng
i Ibrahim, 2020)

,Mugambi i Kinyua (2020) naglasili su da je bit izgradnje inovacijske sposobnosti u
bankarskom poslovanju ostati relevantan, te prilagoditi suvremene usluge potrebama klijenata
koje bi se time pretvorile u visoke performanse u smislu profitabilnosti i sirenja poslovanja kroz
uc¢inkovitu implementaciju upravljanja znanjem.“ (Edeh, 2022) Nedostatak svijesti o

sposobnostima za inovacije moze dovesti do lose kvalitete proizvoda i usluga.

Koncept bankarskih inovacija sve je znacajniji i igra bitnu ulogu u sve konkurentnijem
i dinami¢nijem bankarskom sektoru. Banke ne bi trebale traziti samo nove prilike, ve¢ moraju
djelovati inovativno kako bi bile uspjesne te tako postigle stabilnost u radu. Inovacija je klju¢na

za postizanje konkurentske prednosti. (Lichtenthaler, 2020)

3.3. Uloga bankarskog menadzera u menadzmentu inovacija

Uvaditi inovacije nije jednostavno, ali je nuzno. Kada se spomene rije¢ ,,inovacije®, to odmah
asocira na nesto mo¢no ¢ime ¢e se ostvariti konkurentska prednost, ali uspjeh uopce nije
zajamcen. Menadzeri banaka trebali bi imati znanje, autoritet i mo¢ kako bi mogli na pravilan

nacin planirati, organizirati i kontrolirati poslovne aktivnosti.

,,Menadzment se stvara, a ne "rada". Menadzer mora vladati suvremenim metodama
upravljanja i organizacije rada u banci. Glavna zadaca menadzmenta je osigurati i koristiti
bankarske resurse te ih vjestim upravljanjem transformirati. Kako bi banka postigla cilj,
mora imati kvalitetan menadzment. Osim toga, dobrog menadzera odreduju liderske vjestine i
sposobnosti. Cilj menadzmenta banke je kreiranje rjesenja koja ¢e usmjeriti poslovanje

banke prema zeljenom rezultatu.* (Jeli¢, Burovi¢ i Joki¢, 2015)
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Menadzeri se u bankama nalaze na razliCitim razinama upravljackih funkcija kao Sto su
predsjednici banaka, direktori direkcija, menadzeri i voditelji kreditnih odjela. Danas su
poslovne banke suocene sa znac¢ajnim zadacama u pogledu stvaranja poslovnih politika koje
omogucavaju obecavajucu kontrolu rizika i napetost u trzisnim uvjetima poslovanja. U tom
smislu osobitu ¢e ulogu imati strateSki menadzment banke, ¢ija je zadaa procijeniti
srednjoro¢nu poziciju bankovne politike. Sve to dovest ¢e do potencijalnih revizija pojedinih
planova, ali ¢e osigurati optimalnu prilagodbu financijskim transformacijama. (Ercegovac,
2016)

Bankarski menadzer u suvremenim uvjetima poslovanja inovator je financijske strukture.
Menadzer mora poznavati bankarsko poslovanje kao i suvremene financije. Uprava banke
predvodnik je promjena i aktivni sudionik provodenja novih poslovnih modela upravljanja u
financijskim institucijama. Cilj bankarskog menadzera je pravodobno uociti ¢imbenike rizika
i prepreke suvremenog bankarskog menadzmenta iz okoline te svoja znanja iz ovog podrucja

ukomponirati u funkciju stabilnosti i uspjesnosti poslovanja. (Jeli¢, Purovi¢ i Jokic¢, 2015)

,,Osobine koje poblize opisuju bankarskog menadzera su:
1. kreativnost i sposobnost

upornost i ustrajnost

fleksibilnost i otvorenost

motiviranost

vizionarstvo i inicijativa

istrazivacki duh i sklonost eksperimentiranju

neovisnost i samostalnost

uvjerljivost u iznoSenje ideja i obrana misljenja
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samopotvrdivanje
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. spremnost na suradnju
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. pravilan odabir kadrova i suradnika
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. pravovremena procjena rizika
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. vjera u sebe, svoj rad, uspjeh, svoju stru¢nost i sposobnost. (Jeli¢, Purovi¢ 1 Joki¢,

2015)

Sve navedene kvalitete treba racionalno sagledati. Za bankarske menadzere kazu da su
opsjednuti samo borbom u natjecateljskoj utakmici, a konacan ishod uspjesnih menadzera su

novac i prosperitet koji imaju sve veéu cijenu. (Jeli¢, Purovi¢ i Joki¢, 2015)
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,,Bankarski menadzeri dobro su upuc¢eni u monetarno upravljanje, financijski marketing i
bankarski inzenjering. Profesionalno suraduju s fizickim i pravnim osobama, kao svojim
klijentima i partnerima. Direktor banke je inovator financijske strukture banke i financijskih
plasmana.” (Leko i Stojanovié, 2018)

Proces transformacije novih tehnoloskih znanja u inovacije proizvoda i usluga zahtijeva

prilagodbu i ujednacenost ostalih razli¢itih podrucja znanja, kao sto su proizvodnja i marketing.

,Inovacija menadzmenta podrzava tu transformaciju stvaranjem koherentnijeg i slobodnijeg
drustvenog sustava unutar tvrtke, sto tada omogucava da se novo tehnolosko znanje integrira i
koristi uc¢inkovitije. Poznati su i menadzeri koji sudjeluju u inovacijama u upravljanju i
takoder sluze kao inovacijski uzori za svoje zaposlenike. To tada smanjuje barijere ponasanja u
smislu prevodenja visokih razina istrazivanja i razvoja u uspjesnu inovaciju proizvoda.*
(Heij, 2020)

Pomocu tehnoloskih inovacija menadzment definira ciljeve novih poslovnih procesa. Ozbiljan
menadzer odgovorno daje odluke o angaziranju nuznih resursa (ljudskih, financijskih,
opreme itd). Menadzer koji je usmjeren na razvoj poduzeca odluke donosi ciljano i efikasno.

(Softi¢, n.d.)

Klju¢na razlika izmedu modernog i klasicnog menadzera ogleda se u tome s§to moderni
menadzer U fokus stavlja zahtjeve konkurencije i prilagodavanje promjenama te u skladu s tim
djeluje, dok klasi¢ni menadzer teziste stavlja na pronalazenje idealne organizacijske
strukture. Uspjesni menadzer treba znati slusati i biti spreman na kompromise, mora biti
potpuno ukljucen u rad svih zaposlenika kako bi realno i racionalno mogao donositi odluke.
Menadzeri se moraju odreci nekih stvari ako je to za dobrobit kompanije, ne smiju misliti
samo na vlastitu korist i interese malog kruga ljudi. Moraju realno i objektivno razmisljati
i gledati na situacije u organizaciji te isto tako donositi odluke. Ako to ne rade, stvara
se nerealna slika cijele organizacije i zaposlenika te ¢e dobri zaposlenici samo ispastati i nece

biti motivirani. (Rose i Hudgins, 2015)
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4. KARAKTERISTIKE POSLOVANJA OTP BANKE d.d.

4.1. Osnovne informacije o OTP banci d.d.

,OTP banka d.d. proizlazi iz snazne madarske banke, najbrze rastu¢e bankarske grupe u
srednjoj i isto¢noj Europi. Zemlje u kojima posluje OTP Grupa su: Madarska (sjediste),
Albanija, Bugarska, Crna Gora, Hrvatska, Moldavija, Rumunjska, Rusija, Slovenija, Srbija i
Ukrajina.“ (Poslovna dokumentacija OTP banke, 2021)

OTP banka d.d. broji preko 2000 zaposlenika, po veli¢ini je ¢etvrta na bankarskom trzistu u
Hrvatskoj. Ima mrezu preko 100 poslovnica po cijeloj Hrvatskoj. Split je sjediste OTP banke
u RH s jos§ nekoliko poslovnih pozicija u Zadru, Zagrebu, Varazdinu, Puli, Dubrovniku i

Osijeku. (Sluzbena internet stranica OTP banke)

OTP grupa je odgovorni pruzatelj usluga i aktivni dionik drustava u kojima posluje. Odrzivost
je kljucna vrijednost kojom upravljaju njihovim utjecajima, ulazu¢i u lokalne zajednice i razvoj

financijske kulture. (Poslovna dokumentacija, 2020)

,.Clanice OTP grupe u Hrvatskoj su:

e OTP bankad.d.

e OTP Leasing d.d.

e OTP Invest d.o.o.

e OTP Nekretnine d.o.o.

e SB Zgrada

e Georg d.0.0.“ (Sluzbena web stranica OTP banke d.d.)

OTP grupa razvija pristupa¢ne i moderne proizvode i usluge koje klijentima omogucuju
uspjeSno ostvarenje njihovih financijskih potreba u digitalnom dobu. Stalno ispituju nove
mogucnosti razvoja, istrazuju i uvode najbolje prakse. U razvoju stalno imaju nekoliko stotina
projekata i razvijaju partnerstva s vodeéim Fin-Tech kompanijama u regiji. OTP grupa na
bankarskom trzistu Madarske te Srednje i Isto¢ne Europe jamci vrhunske usluge za vise od
16,3 milijuna svojih Klijenata u 11 zemalja i mrezi od 1500 poslovnica. Za dobrobit klijenata
brine se oko 38 000 zaposlenika OTP grupe. Strateski cilj OTP grupe je postati najuspjesnija

univerzalna bankarska grupa u Srednjoj i Isto¢noj Europi. Smjer ostvarenja tog cilja dokazale
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su 1 uspjesne akvizicije proteklih nekoliko godina, Cime je OTP grupa postala najbrze rastuca

financijska grupa u regiji. (Poslovni dokument OTP banke, 2021)

Prema Izvjesc¢u o0 odrzivosti 2021. godine, OTP banka proglasena je najboljom bankom u 2021.
godini prema izboru The Bankera. Cak 93 % zaposlenika sudjelovalo je u edukacijskim

programima. Takoder, proglasena je najboljim skrbnikom prema Global Investoru.

Poznati financijski ¢asopis Global Finance po sedmi put proglasava OTP banku najboljom
bankom skrbnika u Hrvatskoj u 2023.godini. Trebalo je ispuniti preko deset kriterija. OTP
grupa primila je priznanje kao najbolja financijska grupacija u Srednjoj i Isto¢noj Europi.
Priznanje OTP banke velika je nagrada za predanost i trud uloZen za pracenje trzi$nih potreba

i unaprjedenje poslovnih aktivnosti u regiji. (Poslovna dokumentacija OTP banke d.d., 2023)

4.1.1. OTP banka i drusStveno odgovorno poslovanje

,OTP banka ponosi se ¢injenicom da provodi drustveno odgovorno poslovanje u svojim
aktivnostima. Banka pokusava odrzavati kontakt s interesno-utjecajnim skupinama. Posluje po
brendom Zeleno svjetlo za sport, obrazovanje, znanost, kulturu, zdravlje, poduzetnistvo...“

(Sluzbena internet stranica OTP banke)

U c¢lanku na stranici Moj posao, za regionalni sajam poslova u listopadu 2022., navodi se kako
OTP banka ima jako dobar kolektivni ugovor u Hrvatskoj. U ¢lanku se navodi da zaposlenici
banke imaju iznimno dobre uvjete rada, od kojih su: 13. placa, isplata regresa u svibnju svake
godine, prigodni darovi za zaposlenike, bozi¢ni darovi za djecu, naknade za zaposlenike od
1327,23 EUR kada dobiju dijete, nagrade za lojalnost banci te naknade za posebne uvjete
rada. Svojim zaposlenicima osigurali su sistematske preglede te financiranje kulturnih i
sportskih dogadaja. Takoder, nude posebne uvjete za koristenje bankarskih usluga i stambene
kredite. Banka zaposlenicima daje 32 dana godisnjeg odmora, a roditeljima djece s
poteskoc¢ama u razvoju i osobama s invaliditetom i viSe dana. Takvim zaposlenicima banka je
omogucila i rad na pola radnog vremena. Omogucuju roditeljima placeni dopust za prvi dan
skole ili vrtica. Ako su zaposlenici voljni volontirati, banka im takoder daje slobodne dane

te mogucnost pla¢enog dopusta za dodatno skolovanje i usavrsavanje.
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4.2. Upravljanje inovacijama u OTP banci d.d.

Vrijedni i struéni zaposlenici, suvremena tehnoloska rjesenja te univerzalne ponude proizvoda
¢ine OTP banku pouzdanim partnerom. Najvisi standardi kvalitete rada zaposlenika i vrijednost
koju stvaraju temelj su uspjeha koji postizu u OTP grupi. Inovacije koje razvijaju u Svojoj
velikoj bankarskoj organizaciji utjeu na konkurentnost i doprinose stvaranju banke spremne
za poslovanje u 21. stoljec¢u. Poslovnu strategiju temelje na stabilnosti, profitabilnosti, rastu i
inovacijama. Medu europskim su bankarskim grupacijama s najboljom kapitalnom pozicijom
1 likvidnosc¢u, $to im omogucuje stvaranje uvjeta za stabilno poslovanje 1 rast. Profitabilnost
poslovanja je temelj stalnog razvoja i rasta, dok trziSte prepoznaje vrijednost koju donose

dionic¢arima (Poslovna dokumentacija OTP banke, 2021 i Izvjesc¢e o odrzivosti, 2021).

Odjel Inovacija digitalnih kanala u OTP banci d.d. zaduzZen je za izgradnju, razvoj i inovacije
na digitalnim kanalima i proizvodima banke putem kojih postoje¢i i potencijalni klijenti
komuniciraju s bankom, ugovaraju proizvode ili, jednostavno receno, koriste digitalne usluge
banke. Odjel je organiziran u tri tima od kojih je jedan fokusiran prvenstveno na proizvode
digitalnog bankarstva (Mobilno i Internet bankarstvo), drugi radi na promicanju i razvijanju
novih proizvoda i usluga koje se ugovaraju i koriste uglavnom digitalnim kanalima (Digitalni
onboarding, KYC, Klik), dok je tre¢i tim odgovoran za CMS (glavnu web stranicu). Nastali su
iz odjela za Agilnu digitalnu transformaciju i interno rade koriste¢i nacela agilne metodologije
u svakodnevnom radu, od ceremonija do inkrementalnog pristupa razvoju proizvoda te

iterativnog planiranja i razvoja. (Poslovna dokumentacija OTP banke, 2022)

Izmedu ostalog, nedvojbeno je da digitalno financijsko poslovanje ima mnoge prednosti u
odnosu na prijasnje poslovanje. Podmirivanje financijskih obveza putem mobilnog
bankarstva pruza jednostavnost u svakodnevnom zivotu — potrebno je samo ocitati barkod s
uplatnice te u par klikova platiti raéun. Osim toga, mogu se ostvariti dodatni bodovi i
pogodnosti koje banka pruza svojim korisnicima (kao npr. OTP banka u OTPetici). Mobilno
bankarstvo Stedi novac i vrijeme koje bi morali potro$iti na odlazak u banku ili postu, takoder,

pruza moguénost kontrole ra¢una u bilo kojem trenutku.

,,OTP banka 2021. godine uvodi closed loop alat. Alat sluzi za testiranje zadovoljstva klijenata
uslugama u poslovnicama. Klijent u roku od 48 sati od dolaska u poslovnicu prima SMS

anketni upitnik u kojem kroz nekoliko pitanja daje svoj osvrt na usluge OTP banke. Na ovaj
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nacin OTP banka moze u brzom vremenskom periodu reagirati na nezadovoljstvo klijenata.*

(Izvjesc¢e o odrzivosti, 2021)

Ideaportal pokrenuta krajem 2020. predstavlja zajedni¢ku platformu zaposlenika OTP banke te
daje moguénost svima bez obzira na hijerarhiju da sudjeluju u buduc¢im inovacijama banke.
Putem online platforme zaposlenici predstavljaju inovativne ideje orijentirane rjeSavanju
postoje¢ih problema kao i unaprjedenje poslovnih procesa. Ideje se mogu predlagati
individualno ili u timovima te se ujedno potice i timski rad. Najbolje ideje izlazu se na Demo

danu. (lIzvjesce o odrzivosti OTP banke, 2021)

4.3. Eticko bankarstvo u OTP banci d.d.

U svom radu, Kundid (2014) objasnjava razliku izmedu etickog i druStveno odgovornog
bankarstva. Dok se drustveno odgovorno bankarstvo vise bazira na dobrovoljnoj nadogradnji,

eticko bankarstvo zahtijeva ekstremnu posvecenost ekoloskim i drustvenim pitanjima.

Kljuéni sustav etickih pravila banke, koji ujedno nadograduje interne akte banke i odluke
propisa RH, zove se Eticki kodeks. Kodeks pokazuje smjer kojim bi se zaposlenici trebali voditi
u poslovanju - to ukljucuje izvrsavanje dnevnih zadataka i meduljudske odnose kako s
kolegama tako i s poslovnim partnerima. Upute u Etickom kodeksu odnose se na ¢lanove
Uprave i Nadzornog odbora banke, za radnike i pruzatelje usluga. Navedeni ¢lanovi duzni su
se pridrzavati navedenih odredbi za vrijeme trajanja radnog odnosa, na radnom mjestu i izvan
radnog vremena. Banka od svojih radnika zeli transparentno ponasanje i U slu¢ajevima Koji

nisu propisani Etickim kodeksom. (Poslovna dokumentacija OTP banke, 2016)

,OTP grupa sa svojim menadZmentom posvecuje paznju postivanju zakonskih propisa i
zauzimaju jasan stav kada je rije¢ o prevenciji i nepodrzavanju bilo kakvog oblika korupcije te

pruza potporu za suzbijanje korupcije.“ (IzvjeSée o odrzivosti OTP banke, 2021)

Svi zaposlenici OTP banke potpisuju eticki kodeks s kojim su upoznati svi dobavljaci tijekom
sklapanja poslova. Banka vodi brigu o tome da svi zaposlenici razvijaju svijest o etiCkim

normama pa ih redovno educira i kontrolira uskladenost teorije i prakse. (Izvjesc¢e o odrzivosti
OTP banke, 2021)
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5. PROIZVODI | USLUGE OTP BANKE

OTP banka d.d. kao financijska institucija uspijeva pametno odgovoriti na zahtjevne situacije
koje su neizbjezne na trziStu konkurencije. Neprestano uvodi inovativne stvari u proizvode i
usluge, investira u sigurniju i realniju konverzaciju s klijentima, Siri mrezu poslovnica i
bankomata. Osluskuje i promatra trziste te se prilagodava potrebama i zeljama klijenata. Banka
nudi uslugu privatnog bankarstva i time pruza korisnicima vise nacina za upravljanje njihovim
financijskim sredstvima. To pruzaju posebno osmisljeni proizvodi i usluge koji osiguravaju

ljudima brzo obavljanje transakcija. (Poslovna dokumentacija OTP banke, 2021)

OTP banka je 2006. godine uvela uslugu OTPdirekt koja ukljucuje internet bankarstvo i
telefonsko bankarstvo. Usluga OTP mobilno bankarstvo uvedena je 2013., a ugovaranje
funkcije OTP m-token kao samostalne funkcije izvan usluge OTPdirekt 2020.godine. Usluge
se mogu ugovoriti u svim poslovnicama banke, a usluge OTP mobilno bankarstvo i funkcija
OTP mobilni token dodatno i putem internet bankarstva za gradane. Za pristup internet
bankarstvu i telefonskom bankarstvu koristi se klasi¢ni hardverski token, uredaj za generiranje
jednokratnih zaporki i digitalno potpisivanje naloga ili funkcija OTP mobilni token. Za pristup
usluzi OTP mobilno bankarstvo i/ili funkciji OTP m-token koristi se pametni mobilni telefon s
instaliranom aplikacijom OTP mobilno bankarstvo uz obavezan pristup internetu. (Poslovna
dokumentacija OTP banke, 2021)

Proizvodi i usluge OTP banke su paketi (opisani u sljede¢em podnaslovu), Visa Gold Kartica,
PB Club / PB klub +, rizni¢no poslovanje, Stedno-ulagacki proizvodi, brokersko poslovanje,

kreditna ponuda i skrbni$tvo nad vrijednosnim papirima.

Na sluzbenoj web stranici OTP banke, opisani su proizvodi 1 usluge OTP banke, kako slijedi:

1. ,,Paket OTP Premium namijenjen je korisnicima usluge privatnog bankarstva i nudi
siroku ponudu proizvoda, usluga i povlastica koje ¢e ispuniti sve bankarske potrebe
Klijenata. (Sluzbena web stranica OTP banke)

2. Paket OTP Digital — omogucava Klijentima brzu i jednostavnu komunikaciju s
bankom na nacin da bez dolaska u poslovnicu otvore tekuci racun.

3. Paket OTP indeks — OTP banka studentima i srednjoskolcima starijima od 15 godina
nudi pogodnost besplatnog otvaranja i vodenja studentskog paketa.

4. Paket OTP e-Indeks nudi usluge online bankarstva studentima kao na primjer m-

token, m-banking i internet bankarstvo (OTP Direkt). Ugovaranje i mjese¢na
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¢lanarina su bez naplate naknade.

Paket OTP Standard — nudi jednostavnije poslovanje s bankom uz nize troskove
vodenja racuna i povoljnije uvjete ugovaranja kredita.

. ,,Visa Gold kartica prestizno je i prepoznatljivo sredstvo plac¢anja koje korisnicima
pruza sigurnost i vrhunsku uslugu gdje god se nalazili. U sklopu paketa OTP Plus i
OTP Premium banka nudi karticu bez naplate naknade koja se moze koristiti kao
charge ili revolving model. Uz ostale pogodnosti Visa Gold Kkartice koja je
prihvacena u cijelom svijetu banka nudi besplatnu pravnu i medicinsku pomo¢ u
svim dijelovima svijeta, kao i putno osiguranje bez naplate naknade.* (Sluzbena web
stranica OTP banke)

. ,Rizniéno poslovanje - klijentima privatnog bankarstva OTP banke omogucen je
pristup rizni¢énim uslugama putem djelatnika Tima prodaje proizvoda riznice. Uloga
Tima prodaje proizvoda riznice je trgovina proizvodima riznice s klijentima Banke.
Pored navedenog, Timu prodaje proizvoda riznice u cilju je njegovanje dobrih odnosa
s klijentima banke te pruzanje svih potrebnih informacija, a koje se ti¢u djelokruga
financijskih trzista. Klijenti Privatnog bankarstva koji imaju ugovoren paket OTP
PB Club+ istu pogodnost mogu ostvariti za transakcije volumena ve¢ od 5.000 eura.*
(Sluzbena web stranica OTP banke)

. ,,Kada je rije¢ 0 osiguranju buducnosti i izgradnji financijske sigurnosti, OTP banka
pruza brojna rjesenja za ostvarivanje stedno-investicijskih ciljeva, uz potporu u brizi
za budu¢nost, govori se o stedno-ulaga¢kim proizvodima.“ (Sluzbena web stranica
OTP banke)
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Na slici 1. prikazani su Stedno-ulagacki proizvodi OTP banke.

proizvodi u ponudi

Strukturirani L . o .
Investicijski fondovi Klasicni i inovativni

OTP banke OTP Investa oblici stednje

Mjesovita ili klasicna Suradnja s Croatia
zZivotna osiguranja u osiguranjem u dijelu
suradnji s OTP nezivotnih
osiguranjem osiguranja

Slika 1. Stedno-ulagacki proizvodi OTP banke
Izvor: vlastita izrada prema sluzbenoj stranici OTP banke, izvor:
https://www.otpbanka.hr/privatno-bankarstvo/stedno-ulagacki-proizvodi

Strukturirani proizvodi dodani su sa svrhom unaprjedenja i izgradnje proizvoda za korisnike

privatnog bankarstva. Navedeni proizvodi daju priliku klijentima da ulazu u razne vrste

imovine. ,,Strukturirani proizvod ima svrhu zadovoljiti potrebe klijenata u smislu da

omogucuje sudjelovanje u sloZenijim ulaganjima uz specifi¢an meduodnos prinosa 1 rizika.*

(Sluzbena web stranica OTP banke)

9.

10.

»Brokersko poslovanje - klijentima privatnog bankarstva OTP banke nudi se
mogucénost pristupa domacem 1 stranom trziStu kapitala te kupoprodaja duznickih 1
vlasni¢kih vrijednosnih papira uz posredstvo djelatnika Tima za brokersko poslovanje.
Samostalno trgovanje vrijednosnim papirima na domacem trziStu kapitala -
Zagrebackoj burzi omoguceno je i putem trgovinske platforme e-trader, dok se
realizacija kupoprodaje vrijednosnih papira na inozemnim trzi$tima kapitala ostvaruje
putem naloga uz posredstvo Tima za brokersko poslovanje. (Sluzbena web stranica
OTP banke)

L»Kreditiranje — OTP banka nudi Siroku paletu kreditnih proizvoda, od gotovinskih do
turistickih, stambenih i lombardnih kredita uz prioritet pri odobravanju i obradi
kreditnog zahtjeva. U gotovinske kredite ubrajaju se KLIK kredit (online), gotovinski
krediti s fiksnom kamatnom stopom, OTP Express gotovinski kredit, studentski kredit

za obrazovanje, gotovinski kredit za umirovljenike i studente. U stambene kredite
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spadaju stambeni kredit, stambeni kredit za izgradnju, kredit za pomorce, kredit bez

hipoteke.* (Sluzbena web stranica OTP banke)

Odjel razvoja korporativninh proizvoda usmjerio je svoje aktivnosti prvenstveno na
unaprjedenje postojec¢ih te razvoj i implementaciju novih proizvoda i usluga za korporativne
klijente, s ciljem povecanja profita te zadrzavanja postojecih i privlacenja novih klijenata,
kao 1 na pracenje konkurentnosti ponude, unaprjedenje postoje¢ih, razvoj i implementaciju
novih razvojnih rjesenja u domeni elektronickih kanala prodaje te digitalizaciju poslovnih
procesa. Dio Odjela razvoja korporativnih proizvoda je Tim za Internet bankarstvo i
korporativne racune ¢ija je primarna uloga razvoj i implementacija te unaprjedenje postojecih
proizvoda i usluga u domeni Internet bankarstva i poslovanja s korporativnim racunima.
(Poslovna dokumentacija OTP banke, 2022)

5.1. Paketi usluga OTP banke

Paketi usluga namijenjeni su razli¢itim segmentima klijenata kao S$to su studenti i
umirovljenici. Paket je zajednicki naziv za razlicite bankarske proizvode i usluge koji su
medusobno povezani i namijenjeni odredenim Klijentima (npr. paket za studente). Njima
korisnici ostvaruju ustedu jer mjesecno izdvajaju manji iznos nego kada bi proizvode iz

paketa Kkoristili pojedina¢no. (Sluzbena web stranica OTP banke)
U nastavku su opisani najvazniji paketi koje nudi OTP banka.

,,Paket OTP Premium - ponuda paketa OTP Premium ukljucuje: vodenje tekucéeg, deviznog
i ziro-racuna, vodenje tekuceg i deviznog racuna OTP Dinamik Stednje bez naknade, isplatu
mirovine prvog dana u mjesecu, Mastercard Standard charge/Visa Classic charge karticu bez
upisnine i ¢lanarine za osnovnog korisnika, Visa Gold charge karticu bez upisnine i ¢lanarine
za osnovnog i dodatnog korisnika, povoljniju kamatnu stopu na revolving kredit po Visa Gold
kreditnoj kartici, podizanje gotovog novca na bankomatima drugih banaka u Republici
Hrvatskoj vlasnickom Mastercard debit/Maestro/Visa Electron karticom tekuceg racuna, tri
transakcije mjese¢no bez naknade, ugovaranje i koristenje usluge OTPdirekt (internet
bankarstva i telefonskog bankarstva) bez naknade, ugovaranje i koristenje OTP mobilnog
bankarstva bez naknade, povoljniju kamatnu stopu na stambene kredite i povoljniju kamatu na

dogovorno orocenje iznad 25.000 eura.” (Sluzbena web stranica OTP banke)
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,Paket OTP Digital —ovaj paket nudi osnovne proizvode i online usluge te na taj nacin olaksava
svakodnevno upravljanje financijama. Paket nudi otvaranje i vodenje tekuceg racuna bez
troskova naknade, uslugu internet bankarstva bez placanja mjesecne c¢lanarine, ugovaranje i
koristenje usluge OTP Mobilno bankarstvo i uslugu m-token bez naplate naknade.
(Poslovna dokumentacija OTP banke, 2021)

»Paket OTP indeks — prilagoden je studentima i srednjoSkolcima starijima od 15 godina, u
paketu je moguce jednostavnije i povoljnije ugovoriti brojne usluge, kao sto su vodenje
studenskog tekuceg i ziro racuna koje je potpuno besplatno. Takoder, omoguceno je
ugovaranje Visa web prepaid kartice bez upisnine i ¢lanarine. Pri dolasku u banku dovoljno
je priloziti indeks ili potvrdu o upisu u novu akademsku godinu na fakultetu.« (Sluzbena
web stranica OTP banke)

Paket OTP e-Indeks - namijenjen je fizickim osobama izmedu 18 i 26 godina starosti,
odnosno redovnim ili izvanrednim studentima na studiju u RH. Omogucava podizanje
gotovine na bankomatima drugih banaka jednom u mjesecu, takoder bez troska naknade,
zatim besplatnu obradu kreditnog zahtjeva te pravo na povoljne kamatne uvjete iz ponude
modela gotovinskih kredita za studente i besplatne online kreditne transfere putem m-

bankinga prema svim rac¢unima unutar i izvan banke.*“ (Sluzbena web stranica OTP banke)

Paket OTP Standard — nudi jednostavnije poslovanje s bankom uz nize tro§kove vodenja
ratuna i1 povoljnije uvjete ugovaranja kredita. Usluga pruza jednostavnost upravljanja

financijama.

,,Ostali paketi OTP banke su: Paket OTP InterNet, Paket OTP MiniNet, Paket OTP Plus, Paket
OTP Aenior i OTP Senior Plus. Paketi OTP Senior i OTP Senior Plus namijenjeni su
umirovljenicima. OTP Senior Plus nudi posebnu uslugu naziva OTP ku¢na asistencija, a
pomocu koje se moze pozvati pomo¢ u slucaju da dode do odredenih kvarova u kuéi.*

(Sluzbena web stranica OTP banke)
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5.2. Koristenje usluge internet bankarstva

Korisnici pomocu internet bankarstva OTP banke mogu provjeriti stanje racuna bilo kada i bilo
gdje, prebaciti nov¢ana sredstva s jednog rac¢una na drugi, potvrditi da su depoziti primljeni,
¢ekovi isplaceni, online transakcije izvrsene i provesti online plac¢anje ra¢una. Litvishko et al.
(2020) navode kako trend brzog rasta internet bankarstva potvrduje postojanje ogromne
potraznje za ovom vrstom bankarskih usluga. Troskovi usluga korisnicima putem interneta

su minimalni, §to izaziva interes kupaca.

Usluga Internet bankarstvo za korisnike OTP banke omogucuje Koristenje razli¢itih

transakcija medu kojima su najvaznije prikazane na slici 2.

Uvid u stanje i promet po svim racunima

Pregled podataka o Visa i MasterCard charge i kreditnim karticama te o Visa
web prepaid karticama

Uvid u stamnje i promet po kreditima, oro¢enjima, punomoéima, jamstvima i
ugovorenim trajnim nalozima

Uplata na racun Visa web i Mastercard prepaid kartice

Placanja u kunama unutar i izvan OTP banke i najava pla¢anja

Prijenos na Planiranu $tednju i Dje€ju planiranu Stednju

Placanje rate kredita u OTP banci

Pla¢anje Visa i MasterCard revolving kredita

Informativni izra¢un kamate na oroé¢enu Stednju koriStenjem depozitnog

kalkulatora

Slika 2. Glavne transakcije Internet bankarstva
(Poslovna dokumentacija OTP banke, 2022)

25



U ostale usluge Internet bankarstva OTP banke spadaju:

e Online ugovaranje (aktivacija/deaktivacija/azuriranje parametara)

e SMS info usluge (SMS kontrola kartica, SMS kontrola ra¢una, SMS na uipt)

e Online ugovaranje individualnih i internih trajnih naloga

e Online devizna doznaka u inozemstvo

e Online zahtjev za aktivaciju OTP mobilnog tokena

e Ugovaranje OTP mobilnog bankarstva

e Obavljanje transakcija po vlastitim racunima i po raCunima na koje je klijent
opunomocen

e Online ugovaranje/zamjena Paketa

e SEPA upravljanje izravnim terecenjima

e Ugovaranje e-ra¢una

e Upravljane kanalima dostave dokumentacije

e OTPetica

e GDPR privole

e Izmjena/pregled tajne rijeci (Poslovna dokumentacija OTP banke, 2022)

Kada je rije¢ o Internet uslugama, treba posebno naglasiti problematiku sigurnosti podataka
klijenata. Internet se pokazuje posebno osjetljivim na slu¢ajeve prijevara i krade identiteta
gdje nezakonita osoba uzima povjerljive podatke o korisnicima ili organizacijama te ih
zloupotrebljava i narusava ugleda zrtava. Da bi dodatno zastitili svoje komitente, neki su
pruzatelji financijskih usluga, kao sto je KeyBank, poceli inzistirati na tome da svi njihovi
online korisnici registriraju svoja racunala u banci te se na taj nacin banka obvezuje obavijestiti
korisnike ako se pokrene odredena aktivnost s uredaja koji nije evidentiran u banci. (Rose i

Hudgins, 2015)

5.3. KorisStenje usluge telefonskog bankarstva

Klijenti koji ugovore OTP direkt uslugu ili funkciju m-token izvan usluge OTP direkt, imaju
mogucnost obavljanja upita i transakcija putem telefona uz prethodnu autentifikaciju klijenta
tokenom ili m-tokenom. Informacije o stanju racuna putem govornog automata (IVR —
Interactive Voice Response) dostupne su 24 sata dnevno. Operateri Kontakt centra izvrSavaju

transakcije putem telefona u aplikaciji Kontakt centar (web sucelje sli¢no Internet bankarstvu).
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Razgovori s klijentima u Kontakt centru se snimaju i sluze kao dokaz izvrSenja transakcije po

nalogu klijenta. (Poslovna dokumentacija OTP banke, 2021)

,, 1elefonsko bankarstvo omogucava izvrSavanje sljedecih transakcija:

e mogucnost kontrole stanja i prometa po svim ra¢unima (vlastiti i opunomocéenicki
racuni)

e mogucénost kontrole stanja i prometa po kreditima, orocenjima, kreditnim karticama,
punomoc¢ima i jamstvima

e pregled trajnih naloga

e prijenosi s racuna na racun fizi¢kih osoba unutar banke

e oroc¢enja S promjenjivom i fiksnom kamatnom stopom

e rentna Stednja s promjenjivom i fiksnom kamatnom stopom

e prijenosi na planiranu Stednju i dje¢ju planiranu $tednju

e kupoprodaja deviza (unutar vlastitih ra¢una)

e otplata rate kredita u OTP banci

e placanje revolving kredita po Visa Classic revolving kartici

e uvid u tecajnu listu

e depozitni i te¢ajni kalkulator.“ (Poslovna dokumentacija OTP banke, 2022)

Telefonsko bankarstvo i pozivni centri — telefon je najpopularniji kanal kojim komitent i
banka uspostavljaju kontakt. Stru¢njaci tvrde da ¢e telefon u buduénosti biti temeljni bankovni
kanal isporuke jer se na taj nacin moze trgovati velikim brojem razli¢itih usluga, isporuciti ih
te verificirati po niskim troSkovima. Financijske institucije razvijaju pozivne centre kako bi
olaksali svojim klijentima lakSe i1 brze pruzanje informacija 1 provodenje transakcija,
izbjegavajuci voznju ili hodanje do poslovnice ili bankomata. Telefoni sve viSe postaju
,prijenosne banke“ i ,elektroni¢ki nov¢anici“. S druge strane, mobilno bankarstvo ima
nedostatke, kao Sto su virusi u nekim prijenosnim sustavima koji mogu povecati rizik
pristupanja osobnim financijskim podatcima preko mobilnog telefona. Zbog toga su

financijske mobilne usluge jos uvijek ograni¢ene brojem i opsegom. (Rose & Hudgins, 2015)
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5.4. KoriStenje usluge mobilnog bankarstva

Kao inovativna bankarska usluga, mobilno bankarstvo daje priliku bankama za

zadrzavanje klijenata, ali i moguénost privlacenja novih klijenata.

,,Mobilno bankarstvo oblik je inovacije koji se koristi za obavljanje transakcija putem
bankarske aplikacije preuzete na pametne mobitele koji se pretvaraju u dZzepne banke. Svodi se
na davanje financijskih i bankarskih usluga uz pomo¢ mobilnih telekomunikacijskih
prijenosnika. Ove usluge obavljaju se distancirano od tradicionalnih poslovnica. Kao rezultat
toga, mobilno bankarstvo moglo bi se oznaciti kao bankarstvo izvan poslovnice. Neki autori
smatraju mobilno bankarstvo dodatkom e-bankarstva, dok ga drugi smatraju zasebnim
kanalom isporuke.* (Chalabi, 2020)

Mobilno bankarstvo postalo je glavni trend danasnje svakodnevice. Banke su morale nuzno
poboljsati usluge i smanjiti cijene, s obzirom da svi vi$e koriste mobilne uredaje banka je svoje
usluge plasirala putem mobilnih uredaja. SnaZzna konkurencija utjecala je na stalno poboljSanje

kvalitete usluga.(Uros, 2015)

,Banke nastoje i¢i u korak s tehnoloskim napretkom kako bi usvojile nove strategije te
zadovoljile potrebe kupaca i istovremeno im ponudile bolje proizvode i usluge. Mobilno
bankarstvo omogucava uporabu mobilnih uredaja za pruzanje bankarskih usluga. Uredaji koji
se koriste za mobilni pristup internetu ukljucuju: prijenosna racunala, PDA (Personal Digital
Assistant) rac¢unala, tablet racunala, mobitele, pametne telefone itd. Osnovna karakteristika

ovih uredaja je da su prenosivi i dostupni svugdje bilo kad i bilo gdje.” (Uros, 2015)

OTP banka d.d. putem m-bankinga donosi osvjezenje u svoje proizvode i usluge. Aplikacija

korisnicima pruza brojne funkcionalnosti. (Poslovna dokumentacija, 2020)

,,Prema informacijama sa sluzbene stranice OTP banke, funkcionalnosti koje aplikacija nudi

su (otvoreni dio aplikacije):

e prijava u OTP m-banking,

e prijava u OTP m-token,

« demo verzija u kojoj se mogu pregledati sve funkcionalnosti aplikacije,
e Uvid u vazecu tecajnu listu 1 arhivu tecajeva,

e Navigaciju prema najbliZzoj poslovnici ili bankomatu OTP banke,
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mogucnost deaktivacije m-banking racuna (deaktivacija raCuna ne povlaci raskid
ugovora, ve¢ nudi reset podataka same aplikacije; za ponovno koristenje aplikacije
potrebno je zatraziti aktivacijske kljuceve u poslovnici ili putem internet bankarstva),

mogucénost deaktivacije m-token racuna (deaktivacija racuna ne povlaci raskid ugovora,
ve¢ nudi reset podataka same aplikacije; za ponovno koriStenje aplikacije potrebno je
zatraziti aktivacijske kljuceve u poslovnici ili putem internet bankarstva).“ (Sluzbena

web stranica OTP banke)
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6. IZDVOJENE INOVACIJE U PROIZVODIMA | USLUGAMA OTP
BANKE

Inovacije su u samoj srzi vezane uz ucenje, za sobom donose drasticne promjene i rizik te
zahtijevaju neizvjesna ulaganja koja ¢e se vratiti u ne tako bliskoj buduénosti. ,,Neovisno o
tome koliko je usavrSen sustav za razvoj novih proizvoda i procesa, on neée dati vidljive ucinke
ako ne postoji poticajni organizacijski kontekst, struktura i process koji osigurava napredak

tehnoloskih promjena.* (Prester, 2010)

Istrazivajuci inovacije OTP banke, prema misljenju autorice ovog rada, kao specificne

inovacije izdvojene su:

OTPetica

OTP Zaokruzi

aplikacija "evomedoma"
korisnicka podrska (video, chat)
Klik kredit.

o > 0w N

6.1. OTPetica

OTPetica je besplatan program vjernosti OTP banke u kojem klijenti na zabavan i jednostavan
nacin skupljaju bodove za ispunjene izazove koje definira banka i mijenjaju ih za atraktivne
nagrade. Nagrade se unose u obliku nagradnih kodova koje klijenti koriste za ostvarivanje
pogodnosti koju ona donosi. Na slici 3. prikazan je model OTPetica. (Poslovha dokumentacija
OTP banke, 2021)

Partner klijentima banke
osigurava pogodnosti za
definirane nagrade

Klijent ostvaruje pogodnosti
Partner povecava vrijednost
brenda i prodaju

Klijent osvojene bodove
mijenja za nagrade partnera

Slika 3. Model funkcije OTPetice
(Poslovna dokumentacija OTP banke, 2021)
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OTPetica je program lojalnosti koji izdvaja OTP banku od konkurencije te je zanimljiv

klijentima s obzirom na to da donosi brojne pogodnosti u smislu popusta i poklon bonova u

suradnji s partnerima OTP banke (dm, Konzum, Prima, Cine Star, Flix Bus, e-kupi, Ghetaldus

optika, Wolt itd...) U slucaju da partner ve¢ ima svoj program vjernosti ili koristi kodove, isti

se mogu ucitati pomoc¢u OTPetice. Na slici 4. prikazani su partneri u programu OTPetice.

Partneri OTPetice

Al

AUTO SIRVAN v

A L! G !ﬂ,,llﬂg,k | 0 AUTOMOBILI

Inacks swea

JAUTO

B HRVATSKA m

Cluei'a  CoHCKIAL dm
—
fabu (SR

H
HsponST

< Ghetaldus

Slika 4. Partneri u programu OTPetice

(Sluzbena stranica OTP banke: https://www.otpbanka.hr/otpetica)

Nagrada za ispunjene izazove u aplikaciji OTPetica je popust ili usluga/proizvod partnera koju

klijent ostvaruje u zamjenu za OTPetica bodove. Partner i banka zajedno definiraju nagradu

koju partner zeli ukljuciti u OTPeticu. Banka donosi kona¢nu odluku o vrijednosti i vrsti

nagrade u interesu svih ukljucenih strana. Slika 5. prikazuje definiranje nagrade i poslovne

suradnje u programu OTPetice. (Poslovna dokumentacija OTP banke, 2021)
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NAGRADA

PARTNER BANKA

Ponuditi popuste koji ¢e povecati Osigurava klijentima maksimalne
vidljivost i interes benefite (popust, manje bodova)

Ponuditi proizvode koji su partneru

atraktivils aspekia marZe Minimizira trosak banke

Prilagoditi vrstu nagrade prema
postojecim (poklon bon/popusti)

Slika 5. Definiranje nagrade i poslovne suradnje u programu OTPetice
(Poslovna dokumentacija OTP banke, 2021)

Nagrade se u OTPeticu unose u obliku nagradnih kodova koje Kklijenti koriste za ostvarivanje

pogodnosti koju ona donosi. Nagrade kodove moze generirati banka i partner.

Upravljanje kodovima u programu OTPetica odvija se na sljedec¢i na¢in: ako partner ve¢ ima
svoj program vjernosti ili koristi kodove, isti se mogu ucitati u OTPetici. Partner u zasti¢enoj
Excel tablici dostavlja listu kodova banci. Klijenti nagradne kodove u OTPetici mogu preuzeti
putem nekoliko kanala kao sto su e-mail, SMS iliispisane na papir. Kodovi se u OTPetici
mogu prikazati kao skup znamenki (slova, brojevi, znakovi i sl.) ili u obliku barkoda. Partner
je duzan osigurati sustav za unos i provjeru koda (kako bi se iskoristen kod ponistio) i
omoguciti  kupovinu sukladno uvjetima nagrade. Partner u unaprijed dogovorenom
vremenskom periodu banci salje popis iskoristenih nagrada kako bi se iste oznacile i u sustavu
OTPetice. Slika 6. prikazuje dvije mogucnosti prikazivanja kodova u OTPetici, a to su barkod
i broj¢ani kod. (Poslovna dokumentacija OTP banke, 2021)
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Slika 6. Mogucnost prikazivanja kodova u OTPetici
(Poslovna dokumentacija OTP banke, 2021)

Slika 7. prikazuje izvjeStavanje o iskoriStenoj nagradi u programu OTPetice.

Slika 7. Izvjestavanje o iskoristenoj nagradi u programu OTPetice
(Poslovna dokumentacija OTP banke, 2021)

OTPetica partnerima omogucéuje promociju putem bancinih kanala (Facebook, Instagram, web
stranica) te povecava ukupan promet i zadovoljstvo poslovanja o ¢emu svjedoce mnogobrojni

korisnici programa OTPetice. (Poslovna dokumentacija OTP banke, 2021)

Postupak registracije i prijave u program vjernosti je jednostavan - putem linka u mobilnom ili
internet bankarstvu. Jo$ jedna zanimljivost koju nudi OTPetica svojim korisnicima je

moguénost prebacivanja bodova jednog korisnika prema drugom korisniku.

6.2. OTP Zaokruzi

OTP Zaokruzi donacijski je program koji je pokrenula OTP banka u suradnji s Mastercardom
kako bi pomogla i omogucila bolju zdravstvenu skrb djeci u Hrvatskoj. OTP banka ponosi se
¢injenicom kako je drustveno odgovorno poslovanje vazan dio poslovne prakse banke. Preko
deset godina pod brendom ,,Zeleno svjetlo za...“ doprinose boljim uvjetima u drustvu, sportu,
zdravstvu i edukativim programima. Program funkcionira na na¢in da, nakon §to se aktivira
usluga u OTPetici, prilikom karti¢nog pla¢anja, OTP banka ¢e svaki iznos kupnje tom karticom
zaokruzivati automatski na prvu sljedecu desetinu eura, tj. od 0,01 EUR do 0,09 EUR, a
zaokruzeni centi ¢e biti dodani na racun u banci samo u svrhe navedenog projekta. Prikupljeni

novac daruje se dje¢jim bolnicama u Hrvatskoj za nabavku potrebne opreme, kako bi se
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olakSao boravak djeci u teskim bolesnickim danima. Na ovaj nacin, svi koji odaberu ovu
opciju postaju donatori bolje djecje zdravstvene skrbi u Hrvatskoj. (Sluzbena web stranica OTP
banke)

OTP Zaokruzi pokrenut je krajem 2020., a popularnost dozivljava tijekom 2021. godine.
Predstavlja jedinstveni proizvod s dodanom drustvenom vrijednoS$¢u jer je kombinacija
bankarskog 1 karticnog proizvoda i usluga te ima humanitarni karakter. Svi klijenti koji
aktiviraju program automatski nakon prvog karticnog plac¢anja postaju donatori. (Izvjesce o
odrzivom razvoju OTP banke, 2021)

Kada klijent ugovara OTP ZaokruzZi nije potrebno opet prikupljati osobne podatke. Banka
strogo ¢uva privatnost svih fizi¢kih osoba koje su sudionici donacijskog programa. Korisnici
sami biraju Zele li biti anonimni ili prihva¢aju da njihova imena budu javno objavljena. Slika
8. prikazuje nacin na koji funkcionira model OTP Zaokruzi. (Poslovna dokumentacija OTP

banke - Op¢i uvjeti donacije ,,Zaokruzi®, 2020)

+0,05 eur
+0,09 eur
+(0,08 eur

+0,03 eur

ZVIsSi kupovinu Zaokruziiznos Doniraj

Slika 8. Slikovni prikaz modela OTP Zaokruzi
(Sluzbena stranica OTP banke)

OTP banka d.d. jam¢i da ¢e se sva donirana sredstva putem donacije Zaokruzi upotrijebiti za
donaciju dje¢jim bolnicama. Popis bolnica i odjela koji se financiraju sredstvima donacije
objavljeni su na web stranici banke i u poslovnicama OTP banke. Popis se svakako moze
prosirivati. Visi menadzment Direkcija — Direkcija prodaje i marketinga, Direkcija ljudskih
potencijala i korporativnih poslova u dogovoru s Upravom banke odabiru bolnice za koje ¢e se
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prikupljati nov¢ana sredstva.

Kod donacije Zaokruzi nije mogucée doniranje sredstava putem kartica opunomocenika vec
moze biti izvrSena samo preko vlasnika kartice. Donatoru se donirani iznos prikazuje kroz
izvod po tekuéem racunu i u pregledu prometa putem Internet i mobilnog bankarstva.

(Poslovna dokumentacija OTP banke - Op¢i uvjeti donacije ,,Zaokruzi, 2020)

Na slici 9. prikazani su koraci ukljucivanja i aktivacije ,,OTP Zaokruzi“.

Ukoliko Zelite ukinuti uslugu OTP Zaoknud potrehnoin;
Ugovaratelj: Ugovaratel:

maknuti oznake sa svih oznagenih kartica iz pregleda
kartica u nastavku
Naknada: 0,00KN Naknada: 0,00KN

(9 Rad odmati s Tip naplate: Zaokruzi na cijeli broj Tip naplate: ZaokrnuZi na cijeli broj
Datum ugovaranja: Datum ugovaranja:
) Placanja 0
Mastercard debitna
E}l ) HOOOOUOUC0UO @ Kartice kojima ¢u donirati : Kartice kojima ¢u donirati :
Pregled naloga
- Mastercard debitna xx00000o0om0coonon - Mastercard debitna ooooooooooonoona
F\ Kartice
=, redti Opée yvjete d kog programa
. Dev OTP Zaoknudi
e Ras; - M
& Oroéenja Prihvatam da banka zapo&ne ispunjavanje svojih
|| ugovomih obveza odmah po zakljubenju ugovora,

- odnosno prije isteka roka za jednostrani raskid
& <=

Suglasan sam da se moje ime i prezime objavi javno na
E I i fang ] intémnel Stranici donacijskag programa OTP Zackiudi u

rubrikama "Donatori® | “Svi donatori”. (nije obvezno i u

svakom trenutku se made povuci)
B Trajni nalozi

Pregled ugovora | Privole pronadite ovdje l
€5 4ina [i

o

u]

Slika 9. Prikaz aktivacije OTP Zaokruzi
(Poslovna dokumentacija OTP banke, 2021)

Pritiskom tipke OTP Zaokruzi na glavnom izborniku otvorit ¢e se zaslon s popisom svih
Mastercard kartica na koje se moze odobriti OTP Zaokruzi. Nakon §to se odabere kartica na
kojoj se zeli ugovoriti OTP Zaokruzi, nakon pritiska tipke Nastavi otvara se zaslon s
informacijama o ugovaranju usluge OTP Zaokruzi. Pritiskom na tipku Autoriziraj i

oc¢itavanjem PIN-a ugovara se OTP Zaokruzi na odabranim karticama.

,Za potrebe azuriranja ugovorenih kartica u glavnom izborniku klikom na opciju OTP
Zaokruzi, oznaCe se Kartice koje se zele ukljuciti u uslugu ili uklone Kkartice koje se Zele
iskljuciti iz usluge, pritiskom na tipku Nastavi otvorit ¢e se zaslon sa informacijama o
azuriranju usluge OTP Zaokruzi. Pritiskom na tipku Autoriziraj i unosom PIN-a azurira se

opcija OTP Zaokruzi na zeljenim karticama.* (Poslovna dokumentacija OTP banke, 2020)
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Ako Kklijent Zeli otkazati uslugu, na glavnom izborniku klikom na opciju OTP Zaokruzi,
potrebno je samo ukloniti sve kartice. Nakon odabira tipke Nastavi otvorit ¢e se ekran s
potrebnim informacijama o azuriranju/raskidanju usluge. Za konacan raskid potrebno je

odabrati tipku Autoriziraj i unijeti PIN.

,,Projekt ,,Zaokruzi“ pruza jedinstvenu priliku za isticanjem temeljnih vrijednosti Banke prema
klju¢nim dionicima, kako na vanjskoj tako i unutarnjoj razini. Projekt ,,Zaokruzi“ otvara
mogucénost koriStenja nove komunikacijske platforme i sadrzaja kojima se salju klju¢ne poruke
i ostvaruju komunikacijski ciljevi koji podrzavaju i poslovne ciljeve i strateski smjer razvoja
Banke. Projekt pruza priliku za reputacijsku izgradnju brenda Banke kao banke koja je uistinu
posvecena drustveno odgovornom poslovanju i ulaganju u zajednicu te se kroz komunikaciju
projekta mogu povezati sve dosadasnje drustveno odgovorne aktivnosti Banke kojima se
podrzava navedena tvrdnja.“ (Poslovna dokumentacija OTP banke - Procedura provodenja

donacijskog programa Zaokruzi, 2022)

,,Temeljene klju¢ne poruke projekta OTP ZaokruZi koje su u skladu sa strategijom Banke su:

v U Banci drustveno odgovorno poslovanje je integrirano u sve nase poslovne politike.

v" Banka podupire zajednice u kojima radimo i zivimo.

v’ Zajedno s naSim klijentima stvaramo bolje uvjete za zdravstvenu skrb djece diljem
Hrvatske.

v Ukljué¢ivanjem u projekt ,,Zaokruzi“ postajete izravni donatori bolnicama koji se skrbe
za naSe najmlade.

v’ Zajedno s Mastercardom doniramo pocetnih milijun kuna, pomozite nam da taj iznos
bude ve¢i 1 da boravak djeci u bolnicama bude $to ugodniji.

v" PodiZzemo svijest o solidarnosti i humanitarnom drustvu.” (Poslovna dokumentacija

OTP banke - Procedura provodenja donacijskog programa Zaokruzi, 2022)

6.3. Aplikacija ""'evomedoma"*

Aplikacija evomedoma je aplikacija koja olaksava traganje za nekretninom, bez obzira na to
sto klijenti zele kupiti, prvu nekretninu, vikendicu ili neku drugu nekretninu. Ova aplikacija
olaksava korisnicima da na jednom mjestu pretrazuju sve dostupne oglase, bez posjecivanja
vise oglasivaca. Uz to, mogu lakSe usporediti cijene nekretnina, npr. ako se ponuda odredene

nekretnine razlikuje u cijeni na drugim platformama.
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Nadalje, ,,evomedoma* nudi kreiranje pretrazivanja prema odredenim kriterijima, koje navedu
korisnici aplikacije. Ako se omoguci i dozvoli ova opcija, aplikacija ¢e prilikom pojave nove
nekretnine na trziStu poslati obavijest na uredaj korisnika, za nekretnine koje odgovaraju

postavljenim kriterijima korisnika.

Aplikacija ,,evomedoma“ izvrstan je alat koji olakSava praenje oglasa nekretnina u pravo

vrijeme. Vrhunske nekretnine brzo se prodaju pa je vazna brza reakcija i kontakt. (IndexHR,
2022)

Aplikacija OTP banke ,,evomedoma‘ omoguéava pretragu nekretnina za prodaju ili najam.
Danas se vecina mladih, Koji ne posjeduju vlastitu nekretninu, a zele zivjeti odvojeno od
roditelja, pita koja im je pametnija opcija: zivjeti u najmu ili kupiti vlastiti stan. Na to pitanje

utjeCe mnogo faktora, zbog ¢ega je tesko donijeti odluku.

6.4. Korisni¢ka podrska (video, chat)

Opcija Korisni¢ka podrska u glavnom izborniku nudi moguénost Cetiriju nacina za kontakt:
telefon, video, audio i chat. Na taj nacin, klijenti dolaze lako i brzo do trazenih informacija. Ne
trebaju i¢i u poslovnice i ¢ekati redove, ve¢ odredene stvari mogu lakse 1 brZe obaviti pomoc¢u

mobilnog bankarstva.

OTP banka d.d. stalno prati koje su nove trziSne potrebe i s tim nastoji poboljSati poslovne
procese, sve kako bi klijentima olakSala komunikaciju i poslovanje s bankom. Korisnicka
podrska jo$ jedan je korak kojim se banka Zeli pribliZiti svom cilju, a i klijentima. (Sluzbena

web stranica OTP banke)

Telefonski razgovor jedna je od opcija korisnicke podrske koja dozvoljava provodenje
financijskih transakcija, pod uvjetom da su korisnici token uredaja ili m-token funkcionalnosti

u sklopu aplikacije OTP banke.

Audio razgovor opcija pruza mogucnost razgovora s operaterom preko interneta, bez obzira
na to gdje se klijent nalazi, u vlastitoj zemlji ili inozemstvu. Izmedu ostalog, audio pozivima
moze se pristupiti i putem usluge internet bankarstva i aplikacije mobilnog bankarstva preko

ikone ,,Korisnicka podrska‘.
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Video razgovor treca je opcija, slicna audio razgovoru samo §to uz razgovor ukljucuje video
te se tako korisnici osje¢aju kao da su u poslovnici. Pristup je isti kao i kod prethodne opcije,

putem mobilnog ili internet bankarstva.

Chat (dopisivanje) je namijenjen klijentima banke koji ne vole razgovarati, ve¢ se lakse
izrazavaju pisanim putem. OTP banka je za njih razvila opciju Chat. Pomoc¢u Chata
korisnici dolaze do trazenih informacija, ¢ak i tada kada nisu dostupni za video ili audio

razgovor.

»Govorni automat pruza mogucénost informacija o te¢ajnim listama banke ili stanja kunskog

ili deviznog rac¢una.” (Sluzbena web stranica OTP banke)

6.5. Klik kredit

,Korisnik kredita je fizicka osoba s drzavljanstvom Republike Hrvatske i prijavljenim
prebivaliStem na podrucju RH ili zemlje ¢lanice Europske unije koja ispunjava uvjete kreditne

sposobnosti OTP banke.* (Poslovna dokumentacija OTP banke, 2021)

Na sluzbenoj web stranici OTP banke navedeni su uvjeti za uspje$no podizanje kredita putem
interneta:

e, Korisnik kredita moze biti kreditno sposoban gradanin RH od 21. godine starosti, uz

to obavezan je status klijenta, s tim da se moze ostvariti naknadno u roku od tri mjeseca.

e Valuta — EUR, visina kredita od 1000 do 30 000 EUR

o Fiksna kamatna stopa 5,49 % godisnje, efektivna kamatna stopa 5,98 %

e Kilik kredit odobrava se bez troska odobravanja

e Kredit je potrebno otplatiti kroz deset godina

e Isplata kredita obavlja se na tekuci racun korisnika

e Otplata kredita obavlja se u jednakim mjese¢nim ratama ili trajnim nalogom s deviznog

ili tekuceg racuna.* (Sluzbena web stranica OTP banke)
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Slika 10. prikazuje karakteristike Klik kredita.

Brza realizacija kredita
bez naknade za obradu kredita

Kamatna stopa
fiksna 5,49% godi$nje, EKS 5,98%

©

Visina kredita
do 30.000,00 EUR uz rok otplate od 1 do 10 godina

Slika 10. Karakteristike Klik kredita
(Sluzbena web stranca OTP banke)

Slika 11. prikazuje proces realizacije Klik kredita.

© = ¥ @

Registracija - Login i slanje E-mail obavijest o prihvacanju Telefonski poziv s dodatnim Ugovaranje kredita u
popunjenog online zahtjeva ili odbijanju zahtjeva uputama za ugovaranje kredita odabranoj poslovnici

Slika 11. Proces realizacije Klik kredita
(Poslovna dokumentacija OTP banke, 2022)

Nadalje, vazno je napomenuti da prilikom realizacije Klik kredita korisnik ostvaruje 300

bodova u OTPetici.

U Izvjescu o odrzivom razvoju OTP banke iz 2021. godine istaknute su i sljedece inovacije
OTP banke.

,MozZeidrugacije kampanja: U 2021. OTP banka pokrenula je brend imidz kampanju pod
nazivom Moze i drugacije. Namjera je kampanje snaznim porukama ohrabriti klijente da izraze
svoje raznolike karakteristike i talente te da se oslobode u svojim izborima ostvarenja osobnih
ili profesionalnih ideja i snova. Kampanjom podrzavaju raznolikost, ukljucivost i jednaka prava

za sve.” (Izvjes¢e o odrzivom razvoju, 2021)
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,Zeleni krediti za vozila: U 2021. OTP banka pokre¢e financiranje klijenata za nabavu
elektri¢nih i hibridnih automobila uz novcanu potporu Fonda za zastitu okolisa i financirali

nabavku triju takvih vozila. “ (Izvjesée o odrzivom razvoju, 2021)

OTP grupa je odgovorni pruzatelj usluga i aktivni dionik drustva u kojima posluje. Odrzivost
je klju¢na vrijednost kojom upravljaju njihovim utjecajima, ulazu¢i u lokalne zajednice 1 razvoj

financijske kulture. (Poslovna dokumentacija OTP banke, 2020)
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7. DIGITALNA TRANSFORMACIJA U BANKARSTVU

7.1. Razvoj nove tehnologije i digitalna ekonomija

Uvodenje IT inovacija definira se kao Sirenje tehnologije unutar organizacije. Uvjeriti ljude da
usvoje novu tehnologiju na poslu nije lako. U ljudskoj je prirodi da se ljudi opiru promjenama,
Cak i kada su one dobre za njih. Uspjesno uvodenje IT inovacija na poslu zahtijeva znatne

organizacijske resurse i trud svih ukljuéenih strana (Bunjak, Bruch i Cerne, 2022).

,» Transformacijsko vodstvo povezano je s uspjesnom digitalnom transformacijom na poslu, sto
moze biti pozitivno povezano s informacijskom pismenoséu vode i inovativnim procesima u
organizaciji. Istrazivanja pokazuju da usvajanje novih tehnologija zahtijeva promjene u
poslovnim procesima, koje se ne bi mogle implementirati bez ukljucenosti najviseg
menadzmenta, dobre komunikacije izmedu onih koji su ukljueni u proces promjena te,
konacno, uspjesne implementacije inovativnih ideja potaknutih tehnologijom. (Bunjak, Bruch
i Cerne, 2022)

Primjena modernih tehnologija u poslovnom okruzenju najcesc¢e donosi poboljsanje i
ubrzavanje poslovanja, ali, s druge strane, koliko moze donijeti dobroga tako moze donijeti
i negativne ucinke ako se ne donese odgovarajuca strategija. Uvodenje modernih tehnologija
nije nimalo lak zadatak, ispred sebe ima nekoliko prepreka. Tri temeljne prepreke su
financiranje, sposobnost usvajanja naprednih tehnologija te drustveno, politi¢ko i ekonomsko

okruzenje. (Ivancevi¢ i Ravli¢, 2021)

U danasnje vrijeme nezamislivo je poslovati bez digitalizacije i njenih sredstava koji su od
iznimne vaznosti za lakse i brze dijeljenje informacija i obavljanje posla. Digitalnu ekonomiju
karakteriziraju novi modeli poslovanja, proizvoda i usluga, a odnosi se na ekonomiju inovacija
i ekonomiju znanja. Ljudi koriste snagu svog uma kako bi stvorili i napravili nove vrijednosti.
Primjena digitalne tehnologije, posebno informacijsko-komunikacijske tehnologije temelj je

digitalne ekonomije. (Spremic, 2017)

,Organizacije mogu imati razlic¢it tempo u procesu digitalizacije koji ¢e uglavnom ovisiti 0
njihovim ciljevima i pritisku konkurencije na trzistu. Za digitalno napredne organizacije
usvajanje IT inovacija znacilo bi uvodenje visokih tehnologija kao sto su umjetna inteligencija,

strojno ucenje i virtualna stvarnost ili, ovisno o organizacijskim potrebama, nesto manje

41



naprednih tehnologija kao sto su mobilne aplikacije ili analitika drustvenih medija za

poboljsanje poslovnih procesa.” (Bunjak, Bruch i Cerne, 2022)

,Digitalna ekonomija koncipirana je u pet dijelova: implementacija naprednih tehnologija,
integracija progresivnih strategija rada, upotreba digitalnih platformi poslovanja, izvrsni

digitalni modeli poslovanja i vodenje temeljeno na stvaranju novih vrijednosti.* (Prester, 2010)

Najvaznije obiljezje digitalizacije je transformacija poslovanja, odnosno stvaranje korjenitih
promjena u poslovnim procesima. Digitalni modeli poslovanja su sve aktivnosti koje se

odvijaju elektronickim putem, a kojima se stvara nova vrijednost. (Spremic, 2017)

7.2. Specifi¢nosti digitalizacije u bankarstvu i Fin-Tech

,Uvodenje informacijskih tehnologija utjece na kretanje radne snage i sustav upravljanja
osobljem u bankarskom sektoru. Koristenje digitalnih tehnologija omoguc¢uje smanjenje
troskova u svim fazama upravljanja ljudskim resursima kroz proces automatizacije. Istodobno,
raste potraznja za visokokvalificiranim kadrovima s iskustvom u financijskom sektoru i
potrebnim skupom vjestina u podru¢ju informacijskih i digitalnih tehnologija. Nove
elektroni¢ke tehnologije pomazu bankama promijeniti svoje odnose s klijentima i pronaci nove
nacine za ostvarivanje profita. Nadogradnja gospodarstva na put informatizacije temeljni je
¢imbenik povecanja u¢inkovitosti na trzistu rada.” (Litvishko et al., 2020)

,.Financijski sektor jedna je od glavnih industrija u kojoj se aktivno koriste digitalne
tehnologije. Same financijske usluge usko su povezane s moguénoséu koristenja IT
infrastrukture i digitalnih rjesenja"”, rekao je Daniyar Akishev, bivsi predsjednik Nacionalne
banke Kazahstana. D. Akishev primijetio je da je posljednjih godina pruzanje online usluga
putem interneta i mobilne aplikacije postale su najvazniji trend u financijskom sektoru.*
(Litvishko et al., 2020)

,»Prilike koje dolaze s novim komunikacijskim tehnologijama s vremenom su doprinijele
napretku i poboljsanom asortimanu novih proizvoda i usluga u bankarskom sektoru. Brojne
pozitivne znacajke koje su aplikacije pruzile bankarskom sektoru nove tehnologije su
smanjenje troskova, povecanje trzisnog udjela, masovno komuniciranje, bolja komunikacija

s korisnicima, inovacije i razvoj novih aktivnosti.* (Pjani¢ i Marjanovi¢, 2010)
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,,Danas glavna strategija bankarstva nije samo sposobnost zadovoljiti potrebe potrosaca, vec¢ i
biti u stanju predvidjeti ih i oblikovati. Kako bi ubrzala inovacije, tvrtka kupuje Fin-Tech
projekte i stvara vlastite IT odjele za razvoj vlastitin proizvoda ili tehnoloskih rjesenja.*
(Anisimova i Komisarov, 2020) S ciljem ucinkovitog odgovora na sve veéu konkurenciju i
pritisak na inovacije, postojece banke mogu slijediti razli¢ite pristupe za suradnju s Fin-
Techom, kao sto su ad hoc partnerstva, povecanje ulaganja u nove tehnologije i akvizicija
postojecih Fin-Tech tvrtki (Kwon et al., 2023).

U svom radu Kwon et. al (2023) osvréu se na tumacenje autora Carney (2017), Philippon
(2019), Demir et. al (2020), Frost (2020) da, nedavna pojava tehnoloskih inovacija u
financijskim uslugama ili "Fin-Tech" znac¢ajno preoblikuje bankarsku industriju. Digitalni
pomak obiljezen ogromnim tehnoloskim napretkom tijekom proslog desetlje¢a smatra se
neizbjeznim i nezaustavljivim. Prihvacanje nove digitalne tehnologije za uspjesnu
transformaciju starog nac¢ina obavljanja klju¢nih funkcija predstavlja priliku za tradicionalne
banke da iskoriste postojece snage i natjecu se s novim sudionicima na trzistu. Takva
transformacija omoguc¢uje bankama da brzo prihvate digitalnu eru i poboljsaju svoju
tehnolosku fleksibilnost. Potencijal usvajanja Fin-Techa za poboljsanje produktivnosti i
ucinkovitosti banaka, smanjenjem troskova, takoder c¢e vjerojatno udiniti cjelokupni
financijski sustav otpornijim i inkluzivnijim, otvaraju¢i vrata segmentima stanovnistva s

nedostatkom i bez bankovnih usluga. (Kwon et. al, 2023)

,,Lideri, organizacije i drustva diljem svijeta trebaju okvire temeljene na dokazima s kojima bi
mogli voditi ucinkovite tehnoloske promjene na djelu, posebno u vremenima koja
karakteriziraju brzi prijelazi na nove tehnologije. Kao odgovor na tehnoloske promjene,
inovacije se smatraju jednim od kljucnih stupova organizacijskog uspjeha i drustvenog
prosperiteta. Organizacije i njihovi zaposlenici stoga su primorani usvojiti inovacije
informacijske tehnologije (IT), definirane kao proces u kojem se tehnologija u nastajanju

prepoznaje i integrira u veé¢ postojeéu upotrebu tehnologije.“ (Bunjak, Bruch i Cerne, 2022)

Posljednjih je godina sve veca vaznost koncepta Fin-Tech koja je znaajno utjecala na
bankarsku industriju, a moderne tehnoloske inovacije, od robotike do umjetne
inteligencije i strojnog ucenja, redefiniraju tradicionalni nac¢in poslovanja banaka. Sve je
vec¢i pritisak kako postati vise digitalan kako bi se odgovorilo na rastuce sofisticirane
financijske potrebe i suocilo se s konkurencijom. Potencijal za Fin-Tech poduzec¢a da ponude

jeftinije i prilagodenije proizvode sli¢ne proizvodima banke, kako pojedincima tako i
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poduze¢ima, predstavlja ozbiljnu prijetnju tradicionalnim aktivnostima banaka, s
implikacijama u smislu ukupne financijske stabilnosti. Pravodobno usvajanje tehnoloskih
inovacija omoguc¢uje vodec¢im tvrtkama da steknu prednost u odnosu na konkurente uz
smanjenje troskova posredovanja i prosirenje pristupa financiranju. Fin-Tech inovacije
uglavnom se odnose na tri segmenta proizvoda Kkoji su izravno povezani S osnovnim
bankarskim funkcijama (usluge pla¢anja, obracunavanja i namire; usluge kredita, depozita i

prikupljanja kapitala; i usluge upravljanja ulaganjima). (Kwon et al., 2023)

Fin-Tech je krovni koncept koji se siroko definira kao dizajn i isporuka financijskih proizvoda
i usluga putem informacijske tehnologije. Dva su glavna razloga zasto je Fin-Tech bitan. Prvi
proizlazi iz sazrijevanja niza razli¢itih tehnologija koje su pojacale njegov komercijalni
potencijal, ukljucujuéi, izmedu ostalog, Internet-of-Things, analitiku podataka i umjetnu
inteligenciju. Drugi proizlazi iz dobrobiti za koje se o¢ekuje da ¢e proizvesti. Za potrosace, Fin-
Tech povecava pristup i smanjuje troskove financijskih usluga. Za financijske institucije, Fin-
Tech poboljsava uc¢inkovitost njihovog poslovanja i povecava doseg i bogatstvo njihovih
usluga. (Bracun i Turkalj, 2020)

,,Fin-Tech inovacije utjecu na poslovne banke i mijenjaju njihovu poslovnu praksu. Kako bi se
sto bolje prilagodila trendovima u razvoju Fin-Tech inovacija, industrija komercijalnog
bankarstva ubrzava digitalnu transformaciju i poboljsava razinu Fin-Tech inovacija banke.“
(Chengming et al., 2022) “FinTech” je izraz kojim se opisuju procesi, proizvodi, aplikacije i

poslovni modeli koji su nastali iz promjene okruzenja.

,,U kontekstu razvoja Fin-Tech inovacija, koristenje Fin-Tech inovacija poslovnoj banci moze
poboljsati njezinu sposobnost upravljanja rizikom, ¢ime Se smanjuje njezino preuzimanje
rizika.” (Chengming, et al., 2022)

,,Pruzanje pristupa financijskim uslugama komitentima — putem telefona, ra¢unalnih terminala,
TV ekrana ili drugih elektronickih uredaja iz njihovog doma, s radnog mjesta ili bilo kojeg
drugog mjesta mozda je krajnji cilj dugoroc¢ne evolucije isporuke financijskih usluga.« (Leko

i Stojanovic¢, 2018)

,Digitalna inovacija vise nije stvar izbora, ve¢ imperativ za sva poduzec¢a u svim sektorima.
Medutim, iskustva s tehnologijom mozda zasluzuju vise paznje. Zajednic¢ko vodstvo i suradnja
ubrzavaju proces usvajanja IT-a, a time tvrtke mogu razviti IT kompetencije i vjestine

zaposlenika promicanjem suradnickih programa informacijske pismenosti kako bi se olaksalo
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ucenje i podijeljena odgovornost pri usvajanju novih tehnologija. Sli¢éno tome, tvrtke mogu
osigurati razmjenu informacija o novim tehnologijama izmedu tradicionalnijih poslovnih
okruzenja i poduzeca koja su ve¢ napredna u koristenju sofisticiranih tehnologija u nastajanju

i na taj na¢in graditi suradnju i saveze u¢enja.* (Bunjak, Bruch i Cerne, 2022)

,,Puno je brze i jednostavnije zatraziti kredit telefonski ili online zahtjevom nego dolaziti u
banku do koje morate pro¢i guzve, pronaci parking za vase vozilo te ¢ekati u redovima.
Medutim, za neke vazne financijske usluge danas — posebice tekuc¢e ra¢une, manje stedne
depozite, sefove te potrosacke kredite i kredite za male poduzetnike — fizi¢ka prisutnost jos je
uvijek od znatne vaznosti za brojne komitente (osoba koja izdaje naloge za odredene radnje i

poslove banci ili posredniku).” (Rose i Hudgins, 2015)

7.2.1. Dosezi primjene Fin-Techa u Republici Hrvatskoj

U svom radu, Brac¢un i Turkalj (2020) navode da je Fin-Tech svjetski poslovni podhvat koji ne
poznaje granice drzava, u zadnje vrijeme i RH sve vise koristi Fin-Tech rjesenja. ,,U tu svrhu
prvenstveno se koristi PayPal koji je od 2011. godine dostupan u RH, a danas ga podrzava
vecina hrvatskih banaka kroz koristenje njihovih kreditnih kartica za pla¢anje putem interneta.
Jedna od vecih stranih Fin-Tech kompanija ¢ija je usluga takoder dostupna u RH je i online
banka Revolut, koja je u samo nekoliko mjeseci uspjela dosti¢i vise od 50 000 korisnika.
Revolut je prije Cetiri godine bio zamisljen kao kartica za putovanja kod koje su svi troskovi
koji nastaju prilikom podizanja gotovine, placanja i razmjene valuta na putovanju u

inozemstvu u potpunosti smanjeni. Vrlo brzo je prerastao tu poc¢etnu ideju.“ (Bug.hr, 2019)

Tesko je nabrojati sve prednosti koje donosi Fin-Tech u poslovanje. Glavna prednost je

prakti¢nost i brzina. (Bracun i Turkalj, 2020)

Republika Hrvatska poprili¢no kasno kre¢e primjenjivati Fin-Tech tehnologiju. Financijsko
trziSte u Hrvatskoj organizirano je prate¢i komercijalne banke pa se bankarska industrija vodi
zrelom industrijom u zoni reorganizacije, kako bi bila spremna na nove promjene koje
uzrokuje Fin-Tech. (Bracun i Turkalj, 2020)

,,ove banke nastoje unaprijediti inovacije u svoje poslovanje kako bi postale jak financijski
igra¢ uvodenjem Fin-Techa. Biuk, (2022) u svom radu navodi da je financijska tehnologija
spoj financija i tehnologije.” ,,Naravno, tehnologija je uvijek imala utjecaj na financijsku

industriju, sa znacajnim napretkom koji mijenja nac¢in na koji financijska industrija djeluje.*
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(Goldstein, Jiang i Karolyi, 2019) ,,Podrucje Fin-Tech u sirem smislu ukljucuje sve tvrtke koje
implementiraju inovativna rjesenja usmjerena na poboljsanje ili unaprjedenje financijskog
sektora. U odnosu RH i EU vidljiv je znacajan napredak u podrucju digitalizacije. Banke ili
osiguravajuc¢a drustva regulirana su Europskom direktivom o platnim uslugama pri ¢emu je

omoguceno mladim tvrtkama jednostavnije povezivanje i protok informacija.« (Biuk, 2022)

Pandemija COVID-19 narusila je poziciju bitnog izazivaca koju su Fin-Tech kompanije isprva
imale. Za vrijeme pandemije Fin-Tech kompanije bile su primorane smanjiti troskove kako bi

egzistirale.

,,D0 sada su Fin-Tech tvrtke na hrvatskom trzistu prvenstveno ulazile u domenu platnog
prometa, kartiénog poslovanja i nov€anih transakcija. Ubrzo ¢e se i to promijeniti jer svaka
bankarska strategija da bi bila uspjeSna mora uoditi uspjesnije operativne poslovne modele,
koji obuhvacaju uvodenje novih usluga, osvajanje novih klijenata i u konacnici stvaranje
dodatnih prihoda. S obzirom na malo vremena za prilagodbu banke u RH trebat ¢e ubrzano
prilagoditi svoje poslovanje osobito u domeni novih tehnologija, algoritamskih procjena rizika,

grupnog financiranja i skoringa klijenata.* (Bracun i Turkalj, 2020)
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8. REZULTATI PRIMARNOG ISTRAZIVANJA

U ovom dijelu rada slijede rezultati istrazivanja ovog diplomskog rada. Proveden je dubinski
intervju u kojem je sudjelovao jedan ispitanik, odnosno zaposlenica OTP banke iz Tima za
kreditne proizvode, Odjel razvoja proizvoda za masovne klijente. Cilj dubinskog intervjua bio
je dobiti odgovore na pitanja koja nisu imala odgovore u dostupnoj literaturi te iz prve ruke
dobiti misljenje zaposlenice OTP banke. Pomocu ostalih metoda nije se moglo do¢i do pravih
informacija kako OTP banka podnosi troSkove koje mora pretrpjeti zbog inovacija koje mora
provoditi. Na ovaj nacin, direktno od zaposlenice OTP banke, dobio se odgovor na pitanje na
koji nacin banka privlaci i zadrzava klijente da bi se dobio jasniji uvid u predmet istrazivanja i

odgovore na istrazivacke ciljeve.

1) Koliko su se inovacije bankarskih proizvoda i usluga pokazale uspjesnima za banku i

koje prednosti su donijele banci?

,,Banka kontinuirano radi na optimizaciji poslovnih procesa s ciljem poboljSanja korisnickog
iskustva s aspekta klijenata i djelatnika. Trenutno je banka u procesu digitalne tranzicije i agilne
transformacije, a u skladu s tim inovacije u svim aspektima poslovanja su u fokusu banke.
Inovativni proizvodi koje je banka plasirala na trziste, pri ¢emu mozemo istaknuti online
otvaranje racuna koji se pokazao zna¢ajnim s aspekta privlacenja novih klijenata, prije svega
profila mladih klijenata koji su ujedno i target za akviziciju. Inovacije proizvoda i usluga
pokazale su se iznimno uspje$nima s obzirom na to da omogucuju feedback klijenata, ukazuju
na razinu zadovoljstva klijenata, a posljedi¢no nam jamce i poboljsanje iskustva i zadovoljstva

klijenata.*

2) Kako banka podnosi troskove izazvane brojnim inovacijama i digitalizacijom?

,Buduc¢i da su digitalna tranzicija i agilna transformacija trenutno jedni od strateskih ciljeva
banke, troSkove resursa vezane uz inovacije i digitalizaciju smatramo ulaganjem, a ista su
trenutno u fokusu banke. Najveci izazov s kojim se banka susrece je utroSak ljudskih resursa,
odnosno alokacija ljudskih resursa na razli¢ite inovativne projekte u tijeku s obzirom na

dinamic¢ne trendove na trzistu rada.*
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3) Sto mozete reci, na koji nacin OTP banka moze i priviaci ljude da postanu korisnici

OTP proizvoda i usluga?

,OTP banka kontinuirano analizira trziSne trendove, uzima u obzir da je vrijeme svakog
klijenta dragocjeno, a strateski fokus su mladi ljudi koji su okrenuti inovacijama i zive u
digitalnoj eri. U skladu s navedenim, kontinuirano radimo na razvoju digitalnih kanala za
komunikaciju s klijentima. Proizvodi poput otvaranja teku¢eg ra¢una online i, npr. program
lojalnosti OTPetica s brojnim benefitima za klijenta svakako omoguéuju laksi ,,proboj* do
novih klijenata. Banka trenutno intenzivno radi na unaprjedenju mobilnog bankarstva i razvoju
aplikacije odobravanja gotovinskog kredita online kako bi klijentima omogucila vrhunsko
korisnicko iskustvo kroz brzo i fleksibilno ugovaranje Zeljenih proizvoda, bez cekanja u
poslovnici. Dodatno, OTP banka kontinuirano radi na raznim aktivnostima za edukaciju
postojeée baze starijih klijenata u cilju preusmjeravanja na digitalne kanale (u poslovnicama
imamo meeter-greeter osobe zaduzene za edukaciju i usmjeravanje ljudi vezano za novitete na

trzistu).*

4) OTP banka d.d. proglasena je najboljom bankom u 2021. godini u Republici Hrvatskoj.
Citajuéi ¢lanak na sluzbenoj stranici u oko mi je upala recenica: "Na vrlo dinami¢nom
hrvatskom bankarskom trzistu, OTP banka izdvaja se od konkurencije temeljem svoje
predanosti inovacijama i uslugama klijentima, kao i hvalevrijednih napora u pruzanju
podrske gospodarstvu zemlje kroz poteskoce koje je donijela 2020. godina." Mozete li
objasniti o kakvim je predanostima rijec i po cemu se OTP banka izdvaja od ostalih

banaka u Hrvatskoj?

,,Primarno mozemo istaknuti projekte poput OTPetice — program lojalnosti koji je jedinstven
na trziStu, Kojim nagradujemo svoje lojalne klijente i stvaramo povezanost s njima. OTP
Zaokruzi — hvalevrijedan projekt prepoznat na trziStu te usmjeren prema drustveno

odgovornom poslovanju.*

5) Koje inovacije se posebno isticu, Sto biste izdvojili s obzirom da m-banking imaju

gotovo sve banke danas?

a) OTPetica program je lojalnosti koji nas definitivno isti¢e u odnosu na konkurenciju
te budi paznju i interes klijenta s obzirom na to da donosi brojne pogodnosti u okviru

popusta i poklon bonova u suradnji s nasim partnerima (dm, Konzum itd.)

48



b) OTP Zaokruzi

c) Aplikacija "evomedoma”

d) Korisni¢ka podrska (video, chat)

e) Kilik kredit

f) Ideaportal — interni portal za zaposlenike koji omogucuje iznoSenje ideja i
prijedloga za inovacijama kako unaprijediti poslovne procese, proizvode i
implementirati inovacije. Ovaj kanal omogucuje da se Cuje glas svih zaposlenika, bez

obzira na radno mjesto i da svi zajedno sinergijom omoguéimo daljnji razvoj.

6) Postoji li mogucnost da do 2030. nece postojati kreditne kartice kakve danas poznajemo
I koristimo, ve¢ ¢e postojati samo "e - kartice" na mobilnim uredajima, s obzirom na to

da se Sto viSe zeli smanyjiti koristenje plastike?

,,Kao §to smo i prethodno naveli, kontinuirano pratimo trziSne trendove i strateski cilj banke je
dati svoj doprinos u kontekstu tih trendova. Ovaj pristup je svakako nesto o ¢emu se razmislja
1 tezi u buduénosti, medutim, vazno je naglasiti i uvaziti regulatorni aspekt koji u znacajnoj
mjeri ovakve inovacije u ovom trenutku ograni¢ava. Sto se ti¢e ekologke osvijestenosti, nije na
odmet naglasiti kako je banka dio ESG (Environmental, social, and governance) strategije i u
tom svjetlu kontinuirano radi na unaprjedenju postojecih i uvodenju novih proizvoda i usluga.
U skladu s tim, osnovan je i Odjel za odrzivi razvoj koji koordinira i intenzivno radi na tim

aktivnostima.‘

7) Ako se digitalizacija nastavi razvijati, a sigurno hoce, postoji li razlog za brigu za ljude
i njihova radna mjesta, ako ¢e uredaji ili aplikacije obavijati posao umjesto ljudi koji
to rade danas? Kako to moze biti dobro za buduce generacije kada gledamo u tom
smjeru? Postoji li mogucnost da dode do ukidanja poslovnica ili nekih drugih radnih

mjesta?

»lako danas digitalizacija u velikoj mjeri utjece na redukciju ,,front to end* komunikacije s
klijentima, svakako potice alokaciju ljudskih resursa na druga radna mjesta. Digitalna
transformacija utjece na razvoj novih trendova i stvara potrebu, odnosno otvara moguénosti za
novim zanimanjima. U tom svjetlu, vjerujemo da i mlade generacije prate trendove i
usmjeravaju svoje buduce karijere u skladu s istim. U skladu s digitalnom transformacijom,

banka je u potrazi za novim zanimanjima koja su nuzna za odrZavanje i daljnji razvoj
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digitalizacije, prije svega to su zanimanja u IT sektoru, ali i zanimanja poput data scientista,

cloud data architecta, cloud data engineera (matemati¢ki i raCunalni smjer).*

8) Kako je COVID - 19 utjecao na razvoj inovacija u 2020. i 2021. godini te kako je

utjecao na edukaciju samih zaposlenika?

,»T1jekom pandemije fokus je bio na razvoju proizvoda koji ¢e olaksati klijentima premostiti
financijske prepreke. Kako je u tom periodu znacajno porasla potraznja za moratorijima uslijed
gubitka radnih mjesta i smanjenja placa, intenzivno se radilo na optimizaciji procesa na nacin
da se reducira broj dolazaka u poslovnicu. U tom kontekstu razvio se online zahtjev za
moratorijem, Sto je bilo vrlo izazovno zbog vrlo kratkog vremenskog roka i regulatornih
prepreka. Sama pandemija utjecala je na novi nacin rada, odnosno banka je svim zaposlenicima
kojima su poslovne obveze to dozvoljavale, omoguéila rad od kuée. Hibridni rad smo nastavili
primjenjivati i dalje s obzirom na pozitivne reakcije zaposlenika. U skladu s navedenim, u
tjednu je omoguceno dva dana rada od kuce, a po potrebi i vise. Dodatno, edukacije zaposlenika
moguée su i online, ¢ime se omogucio i veéi broj raznovrsnih edukacija, ovisno o

preferencijama i potrebama zaposlenika u okviru njihovih radnih mjesta.*

9) Vjerujete li da ¢e OTP banka postati lider u inovacijama proizvoda i usluga i zasto?

,,OTP banka intenzivno radi u smjeru da bude dio ovog trenda, ¢emu svjedoci i1 digitalna

transformacija koja se trenutno odvija u banci.*

10) Sto OTP banka jos moze ponuditi i na koji nacin poboljsati financijsku pismenost

mladih?

,OTP Dbanka kontinuirano organizira posjete fakultetima (posljednji posjet Odjel
informacijskih tehnologija, Sveuciliste u Zadru) na kojima nastoji mladim ljudima pribliziti
proizvode i usluge te im ukazati na sve mogucnosti koje im isti pruzaju. Takoder, sudjeluje i
na fakultetskim panelima na kojima predstavlja digitalnu transformaciju koju trenutno provodi
1 educira mlade ljude o stvarnim zbivanjima i prilikama na trzistu. Smatramo da su fakultetski

paneli izvrsna prilika za obostrano ucenje 1 mogucu suradnju.*
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11),,0vo je priznanje za trud, rad i posveéenost svakog od nasih gotovo 2500 kolegica i
kolega koji su u uvjetima pandemijskog poslovanja ostvarili zamjetne poslovne
rezultate, povecali trZiSni udio, istovremeno uspijevajudéi odgovoriti na potrebe
klijenata i trfista u izrazito zahtjevnim uvjetima poslovanja.”™ Slazete li se s izjavom
predsjednika Uprave OTP banke d.d. Balazsa Békeffya? Dakle, mozete li reéi da ste

produktivniji dok radite od kuce ili u uredu?

,U potpunosti se slazemo s njegovim izjavama s obzirom na rezultate koji su premasili sva
o¢ekivanja svakog od nas. Djelatnici prilagodavaju svoj posao na rad od kuée / u uredu na
nacin da optimiziraju produktivnost ovisno o segmentu posla koji odraduju. Konkretno, na
primjeru Tima razvoja kreditnih proizvoda mozemo re¢i da smo za odredeni dio posla puno
produktivniji kad radimo od kuce ako se radi o individualnom pristupu zadatku, medutim, ako
se radi o timskom zadatku svakako preferiramo biti svi zajedno u uredu kako bi sinergijom

dosli do zeljenih rezultata.*

12) Zaostaje li OTP banka za konkurencijom kada gledamo u smjeru uvodenja novih

inovacija u proizvode i usluge? Objasnite.

,OTP banka kontinuirano prati trziSte i drzimo korak s trendovima po pitanju inovacija. U
nekim segmentima moZemo se pohvaliti 1 s inovacijama s kojima smo lideri na trZistu

(OTPetica, Ideaportal i sl.)

,,Uz navedene inovacije spomenula bih ,,Ideaportal — interni portal za zaposlenike* koji
omogucuje iznoSenje ideja 1 prijedloga za inovacijama kako unaprijediti poslovne procese,
proizvode i implementirati inovacije. Ovaj kanal omogucuje da se Cuje glas svih zaposlenika,

bez obzira na radno mjesto i da svi zajedno sinergijom omogué¢imo daljnji razvoj.

13) Koja banka u Republici Hrvatskoj po Vasem misljenju konkurira s OTP bankom u

inovacijama proizvoda i usluga? Objasnite.

,OTP banka promatra trziste u cijelosti te ne stavlja svoj fokus posebno na konkretne banke.
Analiziramo sve dostupne proizvode i usluge na trzistu. S aspekta inovacija, svakako treba
istaknuti Erste banku koja je prva uvela online odobravanje gotovinskih kredita te ZABU koja

takoder ima dosta mogucnosti ugovaranja online proizvoda.*
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Nakon provedenog intervjua dobivena je jasnija slika uvodenja inovacija unutar OTP banke.
Kroz odgovore i miSljenje jedne ispitanice dobio se uvid u dublje slojeve poslovanja OTP
banke koji bi se istrazili na tezi nacin da nije bilo intervjua. Dubinski intervju olaksalo je
istrazivanje teme ovog diplomskog rada, odgovori su se dobili direktno iz prve ruke
zaposlenice OTP banke.
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9. RASPRAVA

Rije¢ ,,inovacija“ automatski asocira na nesto novo, na inovativne proizvode, ali inovacije
procesa proizvodnje imaju velik znacaj i bitnu ulogu. Napraviti i izmisliti ne$to posve novo
na trzistu velika je konkurentska prednost. ,,Inovacije su avantura, putovanje kroz nepoznata
podrucja koja imaju lazna stanista, krive oznake na putu, slijepe ulice i neocekivane
probleme. Uspjesna inovacija znaci da se uspjelo prijeci taj rizicni put. | ako inovaciju prihvati
trziSte i ona se prosiri na Sire podrucje, onda je to sretan zavrsetak avanture s uspjesnim

povratom pocetne investicije.” (Prester, 2010)

OTP banka isklju¢ivo radi na poboljsanju i unaprjedenju svojih proizvoda i usluga te
cjelokupnog svog kolektiva. Konkurencija svakako sluzi tome da, kao trzisni igrac, vide u
kojem smjeru se treba razvijati i ulagati. OTP ima dva velika konkurenta — Erste
& Steiermérkische Bank d.d. i Zagrebacku banku d.d., ali to ih svakako ne koci u zacrtanim
ciljevima. To su itekako dokazali svim korjenitim promjenama kroz proizvode i usluge.

(Vlastiti osvrt na temelju dubinskog intervjua)

Usporedujuci s jedne strane napredak digitalizacije i uvodenje inovacija te, s druge strane, ljude
i njihova radna mjesta, postavlja se pitanje hoce li to negativno utjecati na zaposlenike i njihova
radna mjesta u banci. Odgovor zaposlenice OTP banke pojasnjava tu zabrinjavajucu ¢injenicu,
te pokazuje, kako inovacije mogu donijeti prosperitet i lakSu buduénost klijentima i
zaposlenicima banke. Na temelju ovog podatka zaklju¢uje se da nema straha da ce
digitalizacija zamijeniti ljudski rad, ve¢ ¢e samo traziti nova zanimanja i nova radna mjesta. To
¢e zahtijevati od poslodavaca bolju i kvalitetniju edukaciju zaposlenika, a samim time i
prilagodbu svih ljudi u organizaciji novim uvjetima. Potraznja za informatiCarima i

matemati¢arima vec sada raste.

OTP banka d.d.ozbiljnoulaze u digitalnu transformaciju, otvarajuse novaradna mjesta u
banci, prvenstveno u IT sektoru. Velika je potraznja za informaticarima,
matemati¢arima, elektrotehni¢arima i slicnim, srodnim zanimanjima. Oni predstavljaju
buducnost banke. Banka time pokazuje da je na dobrom putu postati lider u inovacijama
bankarskih proizvoda i usluga. To potvrduje i izjava predsjednika Uprave OTP banke
Baldzsa Békeffya u obracanju zaposlenicima 2021.godine: ,,Sigurno vam je poznato da smo
u proteklim godinama ostvarili rast trzisnih udjela zahvaljuju¢i marljivom radu, fokusu i

doprinosu svih vas. Vjerujem da ste zapazili mnoge brze reakcije i uspjesne nove inicijative
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koje smo pokrenuli i ostvarili u proteklom razdoblju: od inicijativa odrzivosti i odgovornosti,
podrske zaposlenicima i lokalnim zajednicama nakon potresa do onih koje su jedinstvene na
razini cijele nase OTP grupe, poput ekipe Digitalnog marketinga koja je ostvarila fantasti¢ne
rezultate ili digitalne akvizicije kojom smo privukli izvanredno veliki broj klijenata koji su nove
racune otvarali digitalnim kanalima. Premda ne mogu spomenuti sve zasluzne projekte i
pojedince u ovom kratkom dopisu, mislim da svi zajedno imamo razloga biti ponosni na

sebe i sva nasa ostvarenja.“ (Poslovna dokumentacija OTP banke, 2022)

U OTP banci izrazito je sjajan potez Ideaportal u koji su ukljuceni svi zaposlenici. Na taj nacin
su svi ukljuceni u proces unaprjedenja poslovnih procesa, bez obzira na poslovnu poziciju.

Kako je u radu navedeno, inovacije se stvaraju spajanjem razlicitih prijedloga, ideja i znanja.

Banka ima itekakve prednosti s uvodenjem novih inovacija u proizvode i usluge. Uvodenje
inovacija i digitalizacije u bankarski sustav zahtijeva visoke izdatke i ulaganja u zaposlenike
kako bi zaposlenici upoznali s novim nac¢inom poslovanja. Zadovoljni korisnici i oni koji ¢e to

tek postati glavni su cilj uvodenja digitalne transformacije u banke.

Kao i sve, tako i proces digitalizacije i uvodenje inovacija ima svoje prednosti i nedostatke.
Proces digitalne transformacije odvija se puno brzim tempom nego sto ¢e zaposlenici mozda to
biti u mogucnosti apsorbirati i naviknuti se na novi nacin rada. Jedan od ciljeva digitalne
transformacije je ubrzanje svih procesa, pli¢a hijerarhija koja podrazumijeva proto¢nu
komunikaciju i brzo dijeljenje informacija. Zaposlenici se moraju prilagoditi novim na¢inima
rada koji se sve brze mijenjaju i moraju biti spremni za usvajanje novih znanja kontinuirano,
§to je u velikom broju slucajeva puno duzi proces u odnosu na digitalizaciju koja progresivno
napreduje, kako bi se mogli prilagoditi trzisnim izazovima. Isto tako, postoji rizik da ¢e se
uvodenje inovativnih proizvoda i usluga negativno odraziti na dio klijenata starije

populacije.
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10. ZAKLJUCAK

Nedvojbeno je za spomenuti kako su inovacije OTP banke, spomenute u radu, itekako donijele

pozitivne ucinke i zadovoljstvo korisnika te postavile OTP banku na visoku poziciju na trzistu.

Cesto se moze ¢uti izraz ,ljudi su nae najveée bogatstvo, §to je za veéinu postao klisej. Ali
kada se radi o inovacijama, ljudi su od sustinskog znacenja. Inovacije su pravi dokaz kako je

timski rad vazan kako bi se zajedniCka kreativnost implementirala u dobru inovaciju.

Doprinos istrazivanja u ovom diplomskom radu ogleda se u tome da se radom prikaze pregled
najnovijih znanstvenih teza i prakti¢nih primjera na podru¢ju inovacija i menadZmenta
inovacija u bankarskom poslovanju. Takoder, doprinos je i u tome S§to su U radu prikazane
pozitivne i negativne strane u kontekstu inovacija bankarskih proizvoda i usluga na primjeru
OTP banke.

Digitalna transformacija nikad ne prestaje, to je opsezan i zahtjevan poslovni proces. Agilna
transformacija daje nove izazove banci i tjera je na prilagodbu novim izazovnim promjenama.
Kako bi opstala i odgovorila na trzi$ne izazove, banka mora postaviti jasne ciljeve, realizirati
strategiju kojom ¢e na te izazove uspjesSno odgovoriti, ali isto tako i dalje biti spremna na
prilagodbe. Temeljni cilj digitalizacije je brze i lakSe serviranje potreba korisnika. Korisnik je
u srediStu dogadaja - ako se gleda Sira slika iz ugla klijenta, to to uspjeSan recept koji ¢e
osigurati lidersku poziciju. Uz sve to, vazno je educirati zaposlenike jer su oni ti koji su

pokretac 1 vazna karika u ostvarenju pozitivnih rezultata.
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