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ERSTE BANK A.D. NOVI SAD KAO ELEKTRONSKA BANKA
ERSTE BANK A.D. NOVI SAD LIKE ELECTRONIC BANK
Miroslav Nićin, Erste Bank a.d. Novi Sad, Srbija i Crna Gora
Sadržaj - Prepoznavanje potreba klijenata uslovilo je ubrzano uvođenje servisa koji bi sa jedne strane olakšali bančino poslovanje, a sa druge strane pružili vrhunsku uslugu klijentima. Elektronska banka u svim njenim vidovima i nazivima (PC banking, Home banking, WEB banking, SMS baking, M banking…) je danas prepoznatljiva u ponudi Erste Bank a.d Novi Sad i kao takva je jedan od njenih najboljih proizvoda. Korišćenje digitalnog certifikata baziranog na PKI principu je osnovni razlog sigurne i bezbedne razmene poruka između klijenta i Banke.
Abstract - Identification of clients needs have influenced in fast implementation of services which will from one side make easier banks operations and from the other side provide the best service to the clients. Electronic bank in all her aspects and names (PC banking, Home banking, WEB banking, SMS baking, M banking…) is today well known in the offer of Erste Bank a.d Novi Sad and presents one of hers best products. Usage of digital certificate based on PKI principle is the basic reason for safe and secure exchange of messages between clients and Bank. 

1. UVOD
Ideja uvođenja elektronskog bankarstva u Novosadskoj banci datira nekoliko godina unazad ali je zaživela početkom 2003. godine transferom domaćeg  platnog prometa iz bivše SDK u poslovne banke.
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U tom,  trenutku Novosadska banka se našla u veoma  delikatnoj situaciji jer je pored ostalog morala prihvatiti kompletan platni promet svojih klijenata. To je značilo servisiranje nekoliko desetina hiljada odlaznih naloga, rukovanje gotovinom (prijem, podizanje a naročito transport),  dostava izvoda itd. Podrazumevalo se da se mora obezbediti najmanje jednako kvalitetan servis a izostavljanje svih ovih funkcija klijenti bi kaznili prelaskom u drugu banku. Prosta računica je pokazivala da je nužno odmah primiti najmanje 100-120 novih radnika i otvoriti najmanje 10-ak novih ekspozitura gde bi se obavljao platni promet. Još veći problem je bio servisiranje klijenata u mestima gde banka nije imala ekspozituru. Ukoliko bi koristila agentsku uslugu druge banke mogla je očekivati da će se vremenom klijent navići na uslugu konkurenta što bi značilo da bi ubrzo Novosadska banka ostala bez klijenata u mestima u kojim nije bila fizički prisutna. Ukoliko bi se banka odlučila da naglo razvija mrežu (neke banke su upravo išle ovim putem ) to bi zahtevalo vrlo visoka ulaganja u toku 2002 godine. Nakon pažljivog vaganja svih parametara koji su  uticali na dalji tok razvoja banke menadžment je usvojio strategiju koja  se kasnije ispostavila mudrom. Umesto da za kratko vreme otvori i opremi veliki broj ekspozitura odlučeno je da se krene u pravcu ulaganja u nove tehnologije tj. elektronsko bankarstvo. Na vreme, pola godine ranije ugovorena je nabavka klijentskog rešenja i pokrenut je polugodišnji projekat koji je podrazumevao prilagođavanje klijentske strane domaćim zakonskim okvirima, formiranje serverske funkcije i naravno, potpuna integracija u informacioni sistem banke. Korišćeno je iskustvo u Sloveniji i Bosni i Hercegovini a  stručnjaci Novosadske banke posetili su nekoliko poslovnih banaka da bi u praksi videli  kako funkcioniše domaći platni promet. Sa druge strane Narodna banka je prilično kasno (avgust)  završila tender za izbor rešenja RTGS i GC što je sve poslovne banke prilično usporilo u pripremama.
Pažljivim pripremama, na vreme,  front office (ono što klijent vidi) elektronske banke je promovisan pod marketinškim imenom NOVOKLIK a nekolicini „hrabrih“ klijenata banka je još u decembru instalirala paket tako da su klijenti Banke već od prvog dana imali mogućnost ne samo uvida u izvod računa nego i plaćanje. Tržišna pozicija Banke u ovom segmentu  je na taj način značajno ojačana jer je jedan broj klijenata tražio ovakav kvalitetan servis i Banka je tako privukla klijente kojima je ovakav način razmene podataka bio preduslov za poslovanje (npr. male firme kojima se nije isplatilo zaposliti posebnog čoveka za slanje naloga u Banku i podizanje izvoda). U relativno smislu banka je uspela da pridobije i nove klijente. Uspeh elektronske banke se video i po stalnom porastu broja klijenata i broja bezgotovinskih elektronskih naloga. Klijentima koji nisu bili u mogućnosti da sami instaliraju aplikaciju e-bank  Banka je obezbedila tehničke ekipe   koje su izašle na lice mesta i obezbedile instalaciju i prohodnost do Bančinog e-bank servera. Naravno, klijentima je obezbeđen kontakt telefon (help desk) na koji su se mogli javiti i prijaviti eventualne probleme. Arhitektura elektronske banke daje fleksibilnost kod širenja usluga jer je poštovan princip OLTP a s druge strane je uklopljenost u Informacioni Sistem potpuna. 
Na slajdu Sl. n.1 se vidi da je konstantan rast e-bank korisnika od samog uvođenja (januar 2003.) i da je u potpunoj korelaciji sa brojem naloga. To znači da su svi koji su se jednom upoznali sa ovim načinom poslovanja zaista počeli da koriste NOVOKLIK jer kako klijenti brzo usvajaju ovaj servis isto tako brzo ga i napuštaju („click away“)  ukoliko nisu zadovoljni uslugom ili  nisu sigurni da je njihov nalog izvršen u kratkom vremenu na siguran, bezbedan način. O poverenju klijenta govore i podaci da je prosečan iznos elektronskog  naloga isti ili čak i veći od klasičnog.   

Nesumnjiv uspeh NovoKlik-a dao je povod da se nesmanjenim tempom nastavi sa implementacijom elektronske banke pa jek krajem 2003. godine uključen je i servis za fizička lica koji je omogućio imaocima tekućih računa u Banci vrlo sličnu uslugu. Na sličan način je promovisan NovoNet kao marketinško ime i na taj način bančini klijenti (fizička i pravna lica) su u potpunosti izjednačeni.  Međutim postoji razlika između fizičkih i pravnih lica u smislu korišćenja elektronske banke. Pravna lica više polažu na sigurnost i efikasnost, svakodnevnu ažurnost izvoda koji mora biti dostavljen na vreme a ako su ovi uslovi zadovoljeni onda visina tarife nije presudna (zadovoljan klijent). Fizička lica imaju manji broja platnih naloga (3-5 mesečno), ali su osetljivu na lepezu ponude (tekući račun, izveštaj o platnim karticama,devizni računi,čekovi..) i cenu naloga. Baš zbog ovog razloga NovoNet omogućuje plaćanje i bez korišćenja smart kartice ali se u tom slučaju može platiti na unapred definisane račune što obezbeđuje dodatnu sigurnost. Do formiranja ponude se došlo segmentiranjem klijenata i formiranjem paketa koji je sadržao različite bankarske proizvode. Kod ovih korisnika pravilno usmerena, konstantna, marketinška kampanja može doneti brz rast prodaje što se pokazalo u praksi. Paralelno sa prodajom veoma je važna edukacija klijenata koja se može obaviti prilikom preuzimanja paketa, kvalitetnim uputstvima, punim help prozorom u okviru aplikacije, putem Internet sajta,kvalitetnim call center-om  itd.
Da bi zaokružili ponudu elektronske banke na tržištu uveden je i NovoMob, SMS servis koji omogućuje korišćenje mobilnog telefona za dostavu izvoda i plaćanje. Ovaj servis se bazira na klasičnoj razmeni SMS između e-bank servera i klijentovog mobilnog telefona. Vodiči za uvođenje SMS e-banke su pored jednostavnosti korišćenja, upotrebe već postojeće infrastrukture i rasprostranjenost tj. dostupnost mobilne telefonije. To znači da klijent može potpuno ravnopravno koristiti usluge elektronske banke sa bilo kog mesta u svetu (naravno gde partnerski mobilni operater ima ugovor o roaming-u)  bez potrebe korišćenja računara.  Time smo značajno proširili krug klijenata zainteresovanih za elektronsku banku jer  je broj korisnika mobilnih telefona mnogo veći od broja korisnika. S druge strane, korišćenje NovoNet-a ili NovoKlik-a nije isključeno već se ova tri servisa dopunjuju i obezbeđuju kompletnu ponudu elektronske banke. Vremenom su korisnici usvojili NovoNet i to je sada proizvod sa najbržim porastom prodaje što se i vidi na donjem slajdu Sl. n. 3.
Interesantno je da se izdvojio jedan specifičan segment klijenata koji vrlo rado koriste NovoNet. To su tzv. „mikrosi“, mala preduzeća sa nekoliko zaposlenih gde jedna osoba obavlja niz različitih poslova i stalno je u pokretu. Odsustvo iz kancelarije ih sprečava da pravovremeno kontrolišu stanje računa i/ili izvrše plaćanje što može biti faktor rizika za ovako male firme. Zato im Erste bank a.d. Novi Sad nudi obaveštenje o prilivu tako što im SMS server odmah po  nalogu za uvećanje stanja na računu šalje poruku koja sadrži informaciju o visini iznosa,stanju računa i broj kontra računa. Istog trenutka ta osoba može pristupiti plaćanju bilo da će je izvršiti putem elektronske banke (NovoKlik,NovoNet,NovoMob) ili će nalog proslediti klasičnim putem odlaskom u najbližu ekspozituru. 
2. RAZVOJNI PROGRAM
U zavisnosti od vremenskog perioda implementacije, obučenosti korisnika  i prisutnosti u medijima broj korisnika se povećavao različitim tempom da bi sada, tri godine od uvođenja   više od 30% korisnika (pravnih lica) koristi Novoklik kao način poslovanja i komunikacije sa Bankom. Na taj način Erste bank a.d. se na najbolji način predstavlja tržištu na kome u ovom trenutku zahvata oko 8% što je oko pet puta bolje od kompletne tržišne pozicije (bilansna suma, aktiva). Istraživanje koje smo sproveli pokazalo je da su  korisnici elektronske banke  imali pozitivno mišljenje u više od 95% slučajeva i pozdravili su bančin napor da uvede ovaj sofisticirani način komunikacije. U ovom trenutku vreme između zahteva za pristup elektronskoj banci i instalacije paketa je oko 3 dana (zavisi od dinamike izrade smart kartica )  a u ekstremnim slučajevima smo uspeli da obezbedimo instalaciju u okviru 24 sata (veoma retko se dešavalo da klijenti zahtevaju brzu instalaciju tj. priključenje na elektronsku banku).  Dalje, priroda administracije smart kartica je takva da je potrebno izvršiti dvostruku autentikaciju korisnika i uručivanje kartice i PIN-a različitim kanalima što otežava sinhronizaciju  pa je proces korisničke i sistemske administracije sada objedinjen i obavlja se   u okviru novog organizacionog dela (Multi chanell management).   Kvalitet usluge je stvorio grupu korisnika naviknutu na ovaj način poslovanja  što banci daje mogućnost menjanja tarifne politike jer klijent jednom naviknut na elektronsku banku neće napustiti ovaj servis i vratiti se klasičnom šalteru ukoliko je servis na visokom nivou.  Inače, elektronska banka je jedina u e-svetu koja je u stalnom dodiru sa klijentima i na 2 . mestu je (posle e-mail) po frekvenciji korišćenja.
Perspektiva elektronske banke je izuzetno dobra a povećanje broja naloga i prosečna visina elektronskog naloga  govori o poverenju naših klijenata. Pored već uvedenih vidova elektronske banke (NovoKlik,NovoNet,NovoMob) a da bi zadržala imidž promotera najmodernijih servisa banka će uskoro uvesti  nekoliko novih servisa i proizvoda u ovom segmentu jer ne samo da tržište diktira razvoj elektronskog bankarstva već se često dešava da klijenti „guraju“ banku da unapređuje svoj način poslovanja. Redovnim godišnjim sesijama sa klijentima pored edukacije obezbeđujemo neposredno informacije o njihovim idejama kako unaprediti ili pojednostaviti poslovanje. Klijenti koji su se jednom opredelili za elektronsku banku će vrlo teško odustati od E-portala i lako će promeniti banku ukoliko ne ispunjava njihova očekivanja. 
3. PRAVCI DALJEG RAZVOJA
Pored već standardnih vidova elektronske komunikacije između klijenta i banke uskoro će se uvesti nekoliko sasvim novih proizvoda koji će poboljšati kvalitet postojeće ponude i koji će proširiti lepezu prodaje. U tome ćemo se rukovoditi dosadašnjim rezultatima koje je Banka postigla na tržištu a svakako ćemo osluškivati potrebe klijenata.  Paleta novih proizvoda koje Erste Bank a.d. namerava da uskoro stavi na raspolaganje klijentima  sadrži:
Razmenu elektronskih formi Ovaj servis podrazumeva npr. obrazac za plate gde je potrebno samo proslediti ukupnu sumu sredstava predviđenih za plate zaposlenih a u prilogu proslediti overen,digitalno potpisan obrazac sa pojedinačnim informacijama. Banka će na osnovu obrasca automatski  knjižiti sredstva na pojedinačne račune klijenata.
Davanje naloga nenovčanog tipa Trgovanje hartijama od vrednosti tj. potpisan nalog za kupovinu hartija od vrednosti, naručivanje čekova, posredovanje pri osiguranju ..), 
Objedinjavanje informacija o stanjima na računima firme u bankama Ukoliko jedna kompanija ima račune u više banaka što je čest slučaj ili u više zemalja ponudićemo servis koji će pratiti ukupno stanje računa te firme na jednom mestu u svakom trenutku (cash management)   

Uvođenje servisa plaćanja mobilnim telefonom sa visokim stepenom zaštite Jedna varijanta je uvođenje aplikacije na mobilnom telefonu slične web aplikacije korišćenjem https a druga je unapređenje SMS plaćanja instaliranjem digitalnog certifikata na SIM kartici. Ovaj servis bi potpuno izjednačio plaćanje mobilnim telefonom i računarom jer bi isti digitalni certifikat bio implementirana na SIM kartici umesto na smart kartici. Na taj  način se zadržava isti nivo bezbednosti a prestaje potreba za korišćenjem kartice i čitača (jednostavnije korišćenje uz manji trošak)
Posredovanje kod kupoprodaje nekretnina vezanih za kredite ili hipoteke banaka itd 
Ovi novi proizvodi će svakako zahtevati i promene u samoj Banci što će smanjiti opticaj papirnih formi, a povećati potrebu za kreiranjem i čuvanjem svih dokumenata u elektronskom obliku. 
Pored standardizacije u poslovanju i razmeni poruka unutar Banke i sa spoljnim svetom (XML) nužno je ostvariti kvalitetan spoj „front“ i „back“ office što se obezbeđuje kompletnom reorganizacijom i temeljnom rekonstrukcijom ICT sistema. Uvođenje IP telefonije i sistema  za upravljanjem dokumentima   ćemo značajno smanjiti troškove operativno poslovanja. Pored ovih vidljivih novih proizvoda Banka ovaj kanal može iskoristiti za prodaju novih proizvoda jer je u stalnoj komunikaciji sa klijentima što nas dovodi do razmišljanja o jedinstvenom, celokupnom pristupu klijentu tj. uvođenju brige o klijentu (CRM-customer relationship management).  U zavisnosti od zahteva tržišta i potreba klijenata mislimo da je dobitna kombinacija dobar proizvod plasiran na vreme, dobro podržan u marketinškom smislu a u isto vreme dostupan klijentima putem svih kanala. Klijenti moraju steći utisak da Banka brine o svakom od njih i da mu pristupa na jedinstveni način.  Veoma pozitivne reakcije od strane klijenata smo imali kad smo ih obaveštavali o novim proizvodima pismom ili telefonom ili kad smo im putem  elektronske banke dostavljali informacije o novim proizvodima ili promenjenim uslovima već postojećih proizvoda. Svakako je važno steći dobar imidž a da to nije lako pokazuju banke ogromnim ulaganjima u sticanje reputacije. Smatramo da ulaganjem u CRM možemo dobiti više nego aktiviranjem marketinških kampanja koje klijenta mogu ponekad zbuniti a u zavisnosti od inteziteta prisustva u medijima može se dogoditi da izostane očekivani efekat. Istraživanja govore da se dinar uložen u CRM vraća desetorostruko što je znak da idemo pravim putem.

4. ZAKLJUČAK

Cilj Erste banke a.d. je fokusiran na sticanje poverenja retail korisnika svih profila i održavanje dobre reputacije dugi niz godina. Rad na duge staze podrazumeva visok nivo edukacije i lojalnosti osoblja pogotovo u „front office“-u što može dati dugoročne pozitivne rezultate. U ovom trenutku Banka je u sred procesa transformacije i uspostavljanja ovih standarda ali se trudimo da klijenti već osete pozitivne efekte promene imidž i da svoj pozitivan utisak podele sa kolegama, 
porodicom, prijateljima znači,  budućim, potencijalnim klijentima. Ulaganja u poboljšanje kvaliteta infrastruktue i proširenje ponude elektronske banke uputiće klijentima jasnu poruku da brinemo o njima i da im želimo omogućiti prvoklasnu uslugu. Tako stičemo poverenje i lojalnost što je i zaštitni znak i moto Erste Group.
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