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Sadrzaj: lzmenjeni uslovi u poslovanju preddae rukov@ieni pre svega opsStom
digitalizacijom poslovanja, nametnuli su potrebuogenja savremenih menadzment alata.
Lean koncept je & njima zauzeo posebno mesto. lako najpre primeunjg@moizvodnii,
rastw’i znacaj usluznog sektora nametnuo je potrebu njegovegme i u sektoru usluga.
Imajuéi u vidu rastdu konkurenciju na trzistu finansijskih usluga i Zajmu regulisanost
banaka, rad ima za cilj da sagleda mdgasti i speciffhosti primene lean koncepta u bankama
i srodnim finansijskim institucijama.

Klju ¢ne reci: lean koncept, usluzni sektor, banke

Abstract: The changed conditions in the company's operatidmgen primarily by the general
digitization of business, imposed the need to cuoe modern management tools. Lean concept
has taken a special place among them. Although &pplied in production, the growing
importance of the service sector imposed the needd application in the service sector.
Taking into account the growing competition in flmancial services market and significant
regulation of banks, the paper aims to examingthssibilities and specifics of the application
of lean concepts in banks and similar financiatibnsions.
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1. UvOD

za perfekcijom primenjuju, iznde ostalih lean koncept poslovanja. Lean koncept

poslovanja podrazumeva eliminisanje svih oblikaigika iz poslovnih procesa kako bi
potroS& dobio zahtevanu vrednost. Cilj je uspostaviti kantani tok poslovanja bez prekida
i zastoja kako bi troSkovi poslovanja bili nizi. dre koncept poslovanja se razvijao i danas
predstavlja vodas paradigmu poslovanja modernih predizzeOvaj koncept podrazumeva
filozofiju i kulturu poslovanja kojom se eliminiSsvi oblici gubitka iz poslovnih tokova
preduzéa sa ciljem skrédvanja vremena koje protekne od pé&manja proizvoda do njegove
isporuke. Ovo je moge postti obavljanjem aktivnosti koje dodaju vrednosti najbolji
moguei nacin, konstantnim unapdenjem poslovnih procesa i usavrSavanjem zaposl&kb.
inicijalno primenjen u oblasti proizvodnje, ubrze javila potreba za njegovom primenom i u

Savremena preduza koja teZe da ispota zahtevanu vrednost za potré&Saiz traganje
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sektoru usluga i usluznim departmantima proizvodmiéduzéa. Imaji u vidu zn&ajnu
regulisanost banaka, izmenjene zahteve klijenata intenzivniju konkurenciju nebankarskih,
ali i nefinansijskih institucija, rad ima za cilpdsagleda specifnosti primene lean koncepta
poslovanja u bankama u funkciji efikasnijeg obayganjihovih poslovnih aktivnosti.

2. RAZVOJ | SPECIFI CNOSTI LEAN KONCEPTA POSLOVANJA

Kolevka nastanka lean koncepta jeste japanska koijapeojota (Toyota). Kompaniju Tojota
osnovao je Sakichi Toyoda joS 1918. godine. Svoyw prziSnu utakmicu kompanija Tojota
dobija 1926. godine, pokretanjem proizvodnje razbkgji su prestajali sa radom onog
momenta kada detektuju popucale niti. Na t&mapre&avana je proizvodnja loSeg kvaliteta.
Kasnije je nakon jednogodiSnjeg boravka u Amesi, osnivéa kompanije TojotaKiichiro
Toyoda Fordove ideje primenio na proizvodnju manjeg obifdd On je uspostavio
koordinaciju kretanja sirovina kroz predded pouzdanu mrezu dobavig ¢ime je postavio
temelj proizvodnje “t&ano na vreme” Just in timg. Naime, on je smatrao da je najboljcima
da se proizvedu dobri automobili da svi deloviimgmnente koje treba ugraditi budu razvrstani
u linije prema vremenu i mestu njihove montaze [9].

Doprinos poboljSanju proizvodnje primenom jednostamMleksibilne opreme koju su primenili
naslednici osnivea kompanije Tojota bila je zdajna. Metutim, klju¢ni doprinos daljem
razvoju Tojotinog proizvodnog sistemaoyota Production System - THE lean proizvodnji
dao jeTaiichi Ohno Analizirajuti zapadne proizvodne sisteme on je doSao do z&ijda oni
imaju dva osnovna nedostatka [5, p. 422]. Prvi setak odnosio se na postojanje velikih
kolicina zaliha. Stvaranje velike koéine zaliha rezultat je proizvodnje velikih serijajd troSe
kapital i nepotrebno zauzimaju skladisni prostorud nedostatak zapadnog proizvodnog
sistema jeste nemo@uost da se zadovolje raznovrsne Zelje pot@Sa

Fokus Tojotinog proizvodnog sistema bio je na &kemju toka proizvodnje i suvisSnih
aktivnosti i otpada kako bi se obezbedio kontimiitak proizvodnje komad po komad. Upravo
ova konstatacijaéinila je srce Tojotinog poslovnog sistema (TPSijsta vreme osnovnu razliku
u odnosu na tradicionalni sistem proizvodnje. Uoligu uvideli da se visok kvalitet proizvoda,
niski troskovi i isporuka na vreme mogu istovremenstti, ukoliko se skrati tok proizvodnje

i eliminiSu gubici u njemu. Polaznu osnovu za izia Tojotinog proizvodnog sistendme
prevencija defekta na mestu nastanka, koju je vaeo osniva ove kompanije i proizvodnja
“tacno na vreme” uvedena od strane sina oswaiva

Usmerenost na eliminisanje gubitak&ekanja u proizvodnom procesu bila je neophodna, pre
svega jer je ueno da se samo 10% radnog vremena zaista odnpgdces obrade proizvoda,
dok je ostatak vremena utroSen za pripremu radresianalata dekanja da predmet stigne na
mesto obrade. Nakon Drugog svetskog rata fokusgenl proizvodnji visoko kvalitetnih
proizvoda, dok je kasnije paznja usmerena na pooizy t&no odreene kolEine proizvoda.
Mozemo zakljditi da je Tojotin proizvodni sistem, sistem proizige koji direktno kontroliSe
kolicinu 1 kvalitet proizvoda sa ciliem redukovanja &oga preko eliminisanja otpada [15,
p.10].

Ne moze se tmo re&i koji je prvi dokument u kome je objaSnjena praidwa filozofija
kompanije Tojota, ali se sa sigurdoSmoze réi da je prvi izvor informacija na engleskom
jeziku knjiga Sugimori-a pod nazivomTgyota Production System and Kanban System
Materialization of Just in time anBRespect-for-Human Systéwbjavljena 1977. godine [5].
Medutim, tek kasnije su akademska javnost i menagiiterzvodnje usmerili paznju na sustinu
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Tojotinog proizvodnog sistema. Dalja popularizatgan proizvodnje dogia se 1990. godine
kada je publikovana knjigaThe Machine that Changed the Wdrtdojice autoraWomack,
Jonesu Roos

Lean koncept obuhvata filozofiju, kulturu i prineiposlovanja usiene u ponasSanje zaposlenih
kojim se obezb#uje otklanjanje svih oblika gubitaka i prepreka akdvima materijala i
informacija u cilju unapr@enja poslovnih procesa i isporuke zahtevane vreédpososS&u.
Kao takav, usmeren je na edukaciju i osposoblj@vargposlenih, s jedne strane, i
obezbdivanje Sto vée vrednosti za potro&a, s druge strane. Ukoliko se lean koncept
poslovanja adekvatno implementira mégosti unapréenja poslovanja be viSestruke.
Naime, smanjivanjem greSaka i brzim obavljanjemvakisti mogue je povéati efektivnost,
efikasnost i kvalitet poslovnih procesa. Efikaspifpcesi vode snizavanju operativnih troSkova.
Brzim i nesmetanim obavljanjem aktivnosti proizvaedisluge se potrogana dostavljaju u
trenutku kada su im potrebni, Sto dovodi déereatisfakcije potroga. Lean koncept motivisSe
zaposlene da bolje obavljaju aktivnosti, jer ihbadje poznaju i mogu ih najbolje unaprediti.
Na ovaj néin dolazi do povéanja zadovoljstva zaposlenih. Najzad, primena teanika i
praksi omogtava stvaranje slobodnih masinskih i radnih kapteit®lobodne masine i radnici
se mogu iskoristiti za obavljanje nekih drugih aktsti koje dodaju vrednost.

Lean koncept poslovanja podrazumeva mnogo viSe rodtqg eliminisanja gubitaka i

aktivnosti koje ne dodaju vrednost. Ceo “tok vrestiianora biti integrisan i organizovan na
osnovu lean principa, kako bi se obezbedilo dazpoml prate kroz sve operacije i procese
neophodne da se ispérizahtevana vrednost. Lean konceptom poslovanjséeda se sa Sto
efikasnijim obavljanjem poslovnih procesa zadov@igrebe potro&a i ostvare strategijski

ciljevi preduzéa.

Lean koncept usmeren je na svakodnevna inkrementpbboljSanja. Zagovornici lean
koncepta smatraju da je bolje unaprediti poslovamgguzéa odmah za 10%, nedg®kati
trenutak kada se poslovanje moZe stopostotno utitipi@ekanje da dde trenutak kada se
poslovanje moZe u potpunosti unaprediti zahtevaadesemena, a uslovi na trziStu se
nemilosrdno menjaju pa na tajdrapreduzée moze da zakasni sa reakcijama na traznju i time
izgubi trku sa konkurencijom.

Primena lean proizvodnje dovela je do brojnih p@awmija kako operativnih tako i strategijskih
performansi preduza, pa su se osnovni postulaticpb primenjivati i na druge delove
preduzéa. Na taj n&in nastao je lean koncept koji je od pristupa zhagtj®anje operativne
efikasnosti postao sveobuhvatna strategija preé@dufza bi primena lean koncepta poslovanja
dala dugoréne efekte, promene koje se uvode u preéeizeoraju obuhvatiti organizacionu
strukturu, poslovnu kulturu i sistem izveStavanjpesformansama. Ovo ne Znaapustanje
postojée organizacione strukture, poslovne kulture i gsisteizveStavanja, ¥e njihovo
kontinuirano unapkenje, jer zat&ena organizacija, kultura i izveStavanje ukazuju na
prednosti, nedostatke, potencijalne probleme uopasiju i mesta na kojima je potrebno
primeniti neku od lean tehnika i praksi.

Lean koncept poslovanja nije univerzalan i ne meg@rimeniti u svakom preduzena isti
n&in. Rastéi znaaj usluznog sektora, a posebno banaka i srodndngijskih institucija
opredelio nas je da u radu sagledamo speaéti primene lean koncepta u njima.
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2. PRIMENA LEAN KONCEPTA POSLOVANJA U USLUZNOM SEKT ORU

U [4] analizirana je primena lean koncepta u ustuirsektoru, uvidom u radove koji se bave
ovom problematikom, a koji su objavljeni u perioaldi 1998 do 2014. godine. Na uzorku od
122 radova, autorke su pokusSale d&euadreéene pravilnosti u razvoju lean koncepta u sektoru
usluga, kao i specifnosti ove primene. Za te potrebe literatura kojdba&eé primenom lean
konepta u sektoru usluga klasifikovana j&etiri perioda (tabela 1).

Tabela 1. Kategorizacija primene lean konceptaktose usluga sa stanovista vremenskog
kriterijuma, [4].

Faze u primeni lean koncepta u sektoru usluga @ primnene
Period pre primene lean koncepta do 1998.
Jaanje svesti o zriiaju lean koncepta 1998.-2003.
Period sagledavanja koristi od primene lean korecept 2004.-2008.
Period primene lean koncepta 2009.-2014.

Prva faza primene lean koncepta u sektoru uslugfaivada se na direktnoj primeni principa iz
proizvodnje, bez njihovog prilagavanja sektoru usluga. Intenzivan razvoj tercijgraektora
70-ih godina proslog veka, nametnuo je potrebuikazanja proizvoda od usluga, a time i
drug&iju primenu lean koncepta u usluznom sektoru. Bodanost lean koncepta
specifenostima usluZznog sektora uticala je na njegovunit@u primenu posle 2004. godine,
I to posebno u zdravstvu, IT sektoru, finansijskeaktoru, obrazovanju i javhom sektoru
(Tabela 2).

Tabela 2. Primena lean koncepta u sektoru uslugagpieno prema [4].
Period Finansijski , Javni
primene Zdravstvo IT sektor sektor Obrazovanje sektor
1998-2003 1 2 1 1 0
2004-2008 6 2 4 3 2
2009-2014 27 17 2 3 5

Iz tabele se jasno tava da zdravstvo i IT sektor predigau primeni lean koncepta poslovanja,
posebno nakon 2009. godine. OvodomEm ne znai da ove grane usluznog sektora imajaere
koristi od primene lean koncepta poslovanja od libst&laprotiv, koristi od primene lean
koncepta u sektoru usluga umnogome zavise od siapeerzifikovanosti traznje, tj. zahteva
klijenata, kao i geka klijenata u pruzanju konkretne usluge. Uticaj atad zavisi i od
primenjene tehnike lean koncepta poslovanja.

Integracija lean koncepta poslovanja ma&gye uz primenu odgovardjh tehnika, méu
kojima se naje&e koriste: mapiranje toka vrednosti (Value Streaapping), standardizacija
rada, vizuelna kontrola, Kaizen, 5S tehniktapiranje toka vrednoswlakSava identifikaciju
onih aktivnosti koje ne dodaju vrednost i kao t&hnkorisna je za implementaciju lean
koncepta poslovanja u usluznom sektoru.

Standardizacijgpodrazumeva izbor najboljih metoda rada kako lpastigao Zeljeni kvalitet,
snizili troSkovi i skratilo vreme isporuke. Premekim shvatanjima unaptenja u poslovanju

se ne mogu posii ukoliko se ne uspostavi standardizacija procedobavljanja zadataka i
rada. Cilj je da se obezbedi da se iste aktivnmiséivljaju svaki put na isti &an i smanji
varijacija u procesima rada i kvalitetu proizvo@sandardizacija rada jeste neophodan korak
ka uspostavljanju dobro organizovane lean proizj@mdWazno je voditi r&una da se kroz
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standardizaciju stvore moguosti za razvoj vestina zaposlenih i da oni stasidaciju ne
shvate kao set pravila ha osnovu kéghse prosdivati o uspesnosti njihovog rada. Ukoliko se
to ne postigne, upravo standardizacija rada maz@igipreka za uspostavljanje nesmetanog
toka proizvoda kroz procese.

Standardizacija je pogodna metoda za primenu leandpta poslovanja i u usluznom sektoru.
Medutim, koristi od njene primene nisu podjednako eakad svih tipova usluga. Pol&zed
stepena diverzifikovanosti traznje, razlikujemougel kod kojih su individualni zahtevi
klijenata veoma raaliti, i usluge koje karakteriSe relativha homogenpahteva klijenata.
Imaju¢i ovo u vidu, kod prvih se standardizacija procesda smatra nekorisnom tehnikom s
obzirom da bi njena primena dovela do nizeg stepatisfakcije klijenata. Na primer, u aju
pruzanja neke zdravstvene usluge, ista se moragpditi konkretnom zdravstvenom stanju
pacijenta. Pored toga, diestepen ukljdenosti pacijenta implicira da takav klijent zahteva
sofisticiraniju uslugu, te mu standardizovana uaslsgakako n& odgovarati. U korimom ¢e

to dovesti do nezadovoljstva klijenta, u ovoméaju pacijenta. Standardizacija je, s druge
strane, korisna kod onih usluga koje¢esto ponavljaju i beleze z¢ggan obim transakcija.
Takve su na primer usluge banaka i osigurasiajkompanija. Mdutim, i kod ovih usluga ima
izuzetaka. U novije vreme, bankarski sektor se marada @uva svoju trziSnu poziciju,
prilagaiava individualnim zahtevima klijenata. Tako se wiok paketa privatnog bankarstva,
klijentima nude usluge koje nisu standardizovakarakteriSe ih visok stepen usédaosti sa
zahtevima Klijenata. U bankarskoj praksi, ove usldguriraju pod terminom &ni, tj.
personalni bankar®. Imagii u vidu ograntavajute domete standardizacije kao lean tehnike,
nadalje u tekstu be izlozena 5S tehnika kao podrska adekvatnijoj enimlean koncepta
poslovanja u bankama.

3. UNAPREDENJE POSLOVNIH PROCESA U BANKAMA | LEAN KONCEPT
POSLOVANJA

Izlozene procesima globalizacije, deregulacije, vernalizacije, koncentracije |
tehnologizacije, banke su izgubile svoju dugoggdiSmonopolsku poziciju na trzistu
finansijskih usluga. Nedavna finansijska kriza @&. godine znsjno je pogodila bankarski
sektor i ugrozila opstanak brojnitak i vetih banaka. NaruSeno poverenje klijenata u bankarski
sektor, bilo je povod za z&ajnije regulatorne pritiske. Ovde je potrebno napouti da su
banke i u nekriznom periodu predmet strozijih ratainih zahteva nego Sto je to&psa
ostalim institucijama [13], [7]. Pored toga, sveagajnija konkurencija na trzistu finansijskinh
usluga je i uz postojanje univerzalne licence banaahtevala radikalnu izmenu koncepta
poslovanja banaka.

Banke s&esto porede sa firmama iz oblasti telekomunikasijahzirom da u pruzanju svojih
usluga prikupljaju, obiduju i distribuiraju informacije. Time se kvalitebizina pruzene usluge
izdvajaju kao bitan faktor satisfakcije klijenakaajuci u vidu njihovu procesnu prirodu, fokus
treba biti na powsanju operativne efikasnosti bankéne se otvara prostor za primenu lean
koncepta u bankarstvu [14]. Direktna primena ppadean koncepta poslovanja iz proizvodnje
na banke nije moga imajwi u vidu njihovu razkitost po brojnim osnovama: priroda
proizvoda/usluga; proizvodni proces i ukigmost klijenata [7]. Bankarske usluge imaju brojna
obelezja slina ostalim vrstama finansijskih usluga: nematergat, neodvojivostina vrsenja

i ¢ina kori€enja usluge, pasivno prilag@vanje ponude usluga traznji, heterogenostgngli
[6]. Usled svoje specifne monetarne prirode ove usluge se jasno razliédjdrugih usluga
(davalac usluge jeesto u poziciji agenta korisnika usluge, odnos dm@avaoca i korisnika
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usluge jetesto personalan i trajan, a korisnici usltgato u mogénosti da odlde o korig€enju
usluge).

Bankarski proizvodi su nematerijalne prirode i zasmi na informacijama; proizvodni proces
uklju¢uje obradu informacija i administrativne je prirodeklijenti su direktno ukljéeni u
isporuku proizvoda, Sto nije slaj u proizvodnji. Imajdi u vidu navedene spedifiosti
bankarske delatnosti, kao ke oblasti u kojima lean koncept mozetinsvoju primenu
izdvajaju se: smanjenje vremena/troSkova za prezdmnkarskih usluga; posenje
satisfakcije klijenata pruzanjem brze i kvalitegnijsluge; eliminisanje rutinskih procena i
poveanje radnog morala i entuzijazma njihovim ukgajem u razvoj i primenu inovacija.

U sektoru usluga, n&g&a je primena “5S” tehnike, koja podrazumeva stedelemente [3,
p.249]:

Sortirati Sorting) — razdvajanje potrebnog od nepotrebnog;

Urediti (Straighten;Set in Order) - organizacija radnog mesta;

Oxistiti (Schine,Scrub) - @istiti i pomeriti sve ono Sto moZe da stvara probleradu;
Standardizovatiftandardize) — primeniti procedure i obezbediti oyib razumevanje od strane
radnika, i

Odrzavati Gustain) — podesiti sistem da funkcioniSe uz potpkonunikaciju i po principu
neprekidnog toka.

U cilju rasteréenja radnog prostora neposredni izvrSioci morajiddatifikuju predmete koji
su potrebni za obavljanje njihovih zadataka i pretinkoji se ne koriste u obavljanju zadataka,
a nalaze se u radnom prostoru. Primenjeno na banke,podrazumeva da su zaposleni
odgovorni zasortiranje kancelarijskog materijala, mejlova, fajlova kakode u pruzanju
konkretne bankarske usluge fokusirali isk&ijo na bitne informacije i aktivnosti. Aktivnosti
se pritom mogu podeliti na one koje dodaju vredmaste koje ne dodaju vrednost. Fokus je
najpre na eliminisanje onih aktivnosti koje po feisju klijenata ne dodaju vrednost. file
njima, jedan deo je obavezne prirode (regulatahievi), te se kao takav ne moze eliminisati.
Iz tih razloga, fokus treba biti na unageaju obaveznih aktivnosti koje ne dodaju vrednost i
aktivnosti koje dodaju vrednost sa stanoviSta kéja [11].

Kako bi se dokumentima lakSe manipulisalo, potrearedenje radnog mesta tako da
predmeti koji su neophodni za nesmetano odvijanpegsa budu smesSteni na vidno i lako
dostupno mesto. U banci se ovo postize definisasfamdardnih lokacija za pristup bazama
podataka, operativnim procedurama, izveStajima.nRpcbstor i svu neophodnu opremu i
servise trebadstiti uz prethodno definisanje &iaa i sredstava zé&scenje, tj. procedura kojih
¢e se pridrzavati svi zaposleni. Ovagmasraiivanja radnog mestatis¢enja mora da postane
navika i da prodre u svest zaposlenih. Primena tBBiiike nespornée dovesti do napretka u
poslovanju banke. Ipak, odrzivost ovog procesa exaht motivisane zaposlene, $to
podrazumeva da napredak koji @njen u organizaciji radnog mesta bude vidljiv gregen.

Kako bi koristi od primene tehnika lean konceptédankarstvu bile wee treba obezbediti
jednostavnije bankarske procedure. U tom smisl@gtiarse korisnim odvajanje usluga koje
koristi vetina klijenata od onih koje koriste samo pojedinjekiti; pruzanje vée slobode
klijentima u odnosima sa bankarskim sluzbenikomyadge mogdnosti bankarskom
sluzbeniku da na zahtev Kklijenta prekine svoje vedoposlovne aktivnosti kako bi sagledao
zahtev klijenta, itd. Ovo je posebno vazno u bastkarna malo (Retail Banking), segmentu
bankarstva koje je namenjeno sektoru stanovnistva.
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Digitalizacija poslovanja je nametnula brojne izazqred banke: nove vidove pruzanja
bankarskih usluga i nove konkurentecehe u finansijsko-tehnoloskim kompanijama. U
takvim uslovima, one banke koje primenjuju leandept poslvoanja, bé u v&oj mogwnosti

da ove tehnoloSke promene usvoje i iskoriste uwspditpunijeg razumevanja i zadovoljenja
zahteva svojih klijenata. Opsti trend digitalizacy poslednjim decenijama uticao je da se
inovativni kanali distribucije bankarskih proizvqddj. pruzanje usluga posredstvom
elektronske komunikacije, jave kao posebna vrsik&ske usluge (elektronsko bankarstvo).
Ovim putem ne samo klijenti koji su skloni ka@&hju drustvenih mreza i elektronskih servisa,
vec i oni koji koriste tradicionalne kanale distribjgcbankarskih usluga, bivaju uagg meri
integrisani u bankarsko poslovanje. Svéavaepotreba smart telefona i tablétai da i same
bankarske usluge postanu ,mobilne“. Tako npr. usIBPS lokacije na smart telefonima
omoguava banci da dobije informacije o kretanjima kligrmestima gde kupuje, i na tagma
prilagodi svoje usluge klijentu na lokacijama kojec¢esto poséuje [2]. Pored toga, zahvadu
elektronskom bankarstvu, bankarsku uslugu je ré@guuziti i u podrgjima gde ne postoje
filijale banaka, a bankarsku proceduru toliko pojestaviti da se autorizacija transakcija vrSi
preko biometrijskih dokumenata (otisak prstijudiografija) [10, pp.88-89].

Osim u diverzifikaciji bankarskih aktivnosti i &g integraciji klijenata, lean koncpet
poslovanja treba doprineti i nizim troSkovima pesioja banke. Imajt u vidu da su banke
najregulisanije finansijske institucije, dobar agihovih troSkova zavisi od regulatorne politike
Narodne banke Srbije kao regulatora i supervizacthbankama. Uvdenjem sistema za instant
placanja ciji je operator NBS (IPS NBS system), 22. oktobekute godine, regulator je
doprineo brzoj i jeftinijoj bankarskoj usluzi. Ovisistemom omogien je prenos novca u roku
od samo nekoliko sekundi, uz péanje gotovo simbatne naknade. Ovakav sistem oméigu
je bankama da koriguju svoju tarifnu politiku i whude klijentima napléuju nize naknade za
pruzene usluge. Dodatni pritisak za banke je igii@za duvanjem zivotne sredine, usléelga
banke integriSu principe odrzivosti u svoje posiged12]. S tim u vezi banke su razvile interne
sisteme za smanjenje svog uticaja na Zivotnu suadime doprinele adekvatnijem ispunjenju
osnovnih elemenata lean koncepta poslovanja.

Banke stalno inoviraju svoje bankarske usluge kakadovoljile promenljivim zahtevima
klijenata, usled¢ega je banka i evoluirala od specijalizovane dovenzalne finansijske
institucije. Slozenija bankarska struktura kakvatipuniverzalne finansijske posrednike
poveava rizik, troskove i vreme pruzanja bankarske gesllJ takvim uslovima, primena
razli¢itih tehnika lean koncepta poslovanja omége pruzanje kvalitetnije bankarske usluge
po ekonomskim principima, Sto jeftinije i Sto brze.

4. ZAKLJU CAK

Izmenjeni uslovi u poslovanju predéze sve kompleksniji zahtevi klijenata i svecga
konkurencija, nametnuli su potrebu za primenomesaenih menadzment alata. Lean koncept
poslovanja méu njima zauzeo je posebno mesto. Usmeren na efianj@ gubitaka u
poslovanju i unapdenje operativne efikasnosti, lean koncept posla/gnpajpre primenjen u
proizvodnji. Rastéi znaaj usluznog sektora poslednjin decenija proSlogave&metnuo je
potrebu njegove primene i u sektoru usluga. U jagiosebno analizirana speéifost njegove
primene u bankarskom sektoru. Direktna primenacypa lean koncepta poslovanja iz
proizvodnje na banke nije mogu imajii u vidu da usluge karakteriSe nematerijalnost,
neodvojivostéina vrsenja i¢ina kori€enja usluge, pasivno prilag@vanje ponude usluga
traznji, heterogenost, itd. Kada j& i@ bankarskim uslugama, dodatna spéedst je i njihova
monetarna priroda, personalan i trajan odnos dzngiavaoca i korisnika usluge, kao i Za@n
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regulatorni pritisak. OpSta digitalizacija poslojnametnula je potrebu pruzanja kvalitetnije
bankarske usluge putem novih kanala distribucige,Sta su se banke morale pripremiti
prethodnim povéanjem svoje operativne efikasnosti. Kako bi sninitesSkove poslovanja i
unapredile procese upravljanja rizikom, banke padele se primenom tehnika lean koncepta
poslovanja. Méu njima, posebno se korisnom pokazala tehnika 5S.
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