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1. Bevezetés

Varga Fruzsina vagyok, Kaposvaron a Magyar Agrar- és Elettudoméanyi Egyetem Agrar- és
Elelmiszergazdasagi Intézet Kereskedelem és Marketing felsGoktatasi szakképzésti hallgatdja
vagyok. Tanulmanyaim elvégzéséhez kotelezo szakmai gyakorlatot kellett teljesitenem, melyet
az Orszagos Takarékpénztar és Kereskedelmi Bank Nyrt. nagyatadi fiokjaban toltottem, ahol
Basics Brigitta fiokvezetd segitette a mindennapjaimat. Oriiltem, hogy ide sikeriilt keriilnom,
mert mindig is érdekelt a pénziigyi szektor, a bank vilaga. A napi munka kozben sok tudasra
sikeriilt szert tennem, amit ebben a portfolioban igyekeztem megvilagitani.

Portfoliomat egy révid attekintéssel kezdtem, hogy hogyan is alakult az OTP torténete, és
jutott el arra a szintre, ahol napjainkban van. A tovabbiakban bemutattam az OTP vezetdségét,
mert véleményem szerint nehéz atlatni egy ekkora volumenti cég teljes dolgozdi korét €s
részlegeit, igy Osszeszedtem témakoronként az altalam fontosnak vélt poziciokat. Az OTP
termék kindlata nagyon széles, igy arra is igyekeztem ravilagitani és a 1ényegeseket kiemelni.

A cég utolsé harom évi eredménykimutatasait és éves jelentéseit is tanulmanyoztam és egy
tablazatba foglaltam azokat az 6sszegeket, amelyek meghatarozdak voltak a cég tevékenysége
szempontjabol. A honlap elemzést egy altalanos leiras utan a 7C-re vetitve mutattam be, hiszen
ez kotddik azokhoz a tanulmanyokhoz, amelyeket a szak elvégzése alatt megszereztem.

Ezt kovetden Osszefoglaltam a gyakorlati idom alatt elvégzett munkak 0sszességét, hiszen
elég sokrétii volt a feladatkdrom, de engem 6rommel toltott el az, hogy a munkammal segitek
a kollégaknak a mindennapi tevékenységeik csokkentésével. Azt is megfogalmaztam, hogy az
én véleményem szerint miben fejlédtem a gyakorlat alatt végzett munkdim altal. Az utolsé
blokkban a bankhoz ¢és a gyakorlathoz kot6dd levont kovetkeztetéseimet €s az altalam
megfogalmazott javaslatokat foglaltam 6ssze.

A portfoliom végén megneveztem az altalam felhasznalt kiilonb6z6 dokumentumokat, de

nagyon sok informacioval szolgaltak szamomra a banki dolgozok is.

@ otp

1. abra: OTP Bank Nyrt. logo



2. Az OTP Bank Zrt. torténeti attekintése

Az OTP Bank 1949. marcius 1-jén jott 1étre, ekkor a 6 tevékenysége a betétgylijtés és a
hitelnyujtas volt. A folyamatos fejlodés kovetkeztében 1957-t61 a bank tevékenységei koré
tartozott mar a sportfogadasi jatékok forgalmazasa, majd az 1970-es évektdl pénziigyi
tanacsokkal is foglalkozott. A nagy atalakulast az valtotta ki, hogy 1990-ben a bank
részvénytarsasaggd valt és leanyvallalatok jottek létre, illetve egy teljes kori pénziigyi
szolgaltatasokat nyujtd csoport vezetdjéve valt. Az OTP terjeszkedése kiilfoldre is elért, ennek
kovetkeztében pedig Kozép- és Kelet-Eurdpaban is befolyast szerzett. Napjainkban 16,3 millié
iigyfél tartozik az OTP-hoz. (OTP 1., 2023)

3. A szervezet felso vezetése

Az Orszagos Takarékpénztar és Kereskedelmi Bank szervezeti felépitésében a legfelsd
szinten a Kozgyilés all, ahol napirendi pontok szerint vitatjdk meg az adott kérdéseket,
javaslatokat. A Kozgyiilés valasztja meg a Feliigyelo bizottsag tagjait, akiknek megbizatasa
harom évre sz0l, az Audit Bizottsag tagjait €s az Igazgatosag tagjait.

A Feliigyel6 Bizottsag az ligyvezetést és lizletvitelt ellendrzi, elndke Tolnay Tibor, alelndke
pedig Dr. Horvath Jozsef Gabor. Tagjai tovabba Dr. Gudra Tamas, Olivier Péqueux, Bella Klara
és Michnai Andras. Az OTP Bank Audit Bizottsaga javaslatokkal segiti a Feliigyeld Bizottsag
munkajat, melynek elnéke Dr. Horvath Jozsef Géabor iigyvéd, alelndoke Tolny Tibor, tovabbi
tagjai pedig Gudra Tamas és Olivier Péqueux.

Igazgatosag tagjai a megbizatasukat 6t évre kapjak. Az Igazgatosag elndke Dr. Csanyi
Sandor elnok és vezérigazgatod, vezérigazgato helyettesként tevékenykedik Becsei Andrés, aki
a Retail Divizioért felels, Bencsik Lasz10, aki a Stratégiai és Pénziigyi Divizi6 vezetdje, Csanyi
Péter a Digitalis Divizio vezetdje, Kiss-Haypal Gyorgy a Hitelengedélyezési és
Kockazatkezelési Divizid vezetdje és Kovacs Antal Gyorgy és Wolf Laszlo a Kereskedelmi
Banki Divizi6 vezetdje.

Az Igazgatosag kiilso tagjait Erdei Tamas Gyorgy az Igazgatdsag alelndke, Balogh Gabriella
marketing szakkozgazdasz, Baumstark Mihaly okleveles kdzgazda, Dr. Gresa Istvan okleveles
kozgazda, Nagy Gyorgy kiilgazdasagi szakos kézgazda, Dr. Vagi Marton Gellért igazgatdsagi
tag, és Dr. Voros Jozsef Zoltan akadémikus alkotja.

Az Igazgatdsagon beliil tovabbi bizottsagok vannak, a Javadalmazasi bizottsag, mely segiti
a felsébb vezetés munkajat, illetve a javadalmazasi rendszert alakitja és ellendrzi, elndke Dr.

Voros Jozsef akadémikus, tagjai Baumstand Mihaly okleveles kozgazda és Nagy Gyorgy



kiilgazdasagi szakos kozgazda. A Kockazatvallalasi-kockadzatkezelési Bizottsag tagjai Erdei
Tamas elnok, Dr. Gresa Istvan okleveles kozgazda és Dr. Voros Jozsef akadémikus. Az Etikai
Bizottsag Baumstadt Mihaly vezetésével mikodik.
Elnék-vezérigazgato Dr. Csanyi Sandor.

A Feliigyel6 Bizottsagon beliil van a Jel6l6 bizottsag, melynek elndke Tolnay Tibor, tagjai
Dr. Gudra Tamas jogasz ¢és Dr. Horvath Jozsef Géabor ligyvéd.

A vezetd testiiletek iiléseinek rendjéért és folyamataért, illetve a dolgozok utaztatasaért, a

Tarsasagi Titkarsag a felelds. (OTP 2., 2022)
3.1. Az OTP Bank Zrt. regionalis lefedettsége

Az OTP Bank 5 régiora van osztva az orszagban, a kdvetkezoképpen:

e Budapesti régié: Pest varmegye, vezetdje Galovics Gabor.

o DéI-Alfoldi régié: Bacs-Kiskun varmegye, Békés varmegye, Csongrad varmegye, Jasz-

Nagykun-Szolnok varmegye, vezet6je: Windheim Jozsef.

e Dél-Dunéntuli régid: Baranya varmegye, Somogy varmegye, Tolna varmegye, Zala

varmegye, vezetje: Foltiné Gtz Agnes.

e Eszak-Dunantuli régi6é: Gydr-Moson-Sopron varmegye, Fejér varmegye, Komarom-

Esztergom varmegye, Vas varmegye, Veszprém varmegye, vezetdje: Németh Jozsef.

o Eszakkelet Magyarorszagi régio: Hajdu-Bihar varmegye, Szabolcs-Szatmar-Bereg

varmegye, Borsod-Abauj-Zemplén varmegye, Heves varmegye, Nograd varmegye,

vezetdje: Barkd Jozsef. (OTP 3., 2023)

3.2. Az OTP Bank Zrt. divizioi

A hatékony fejlédés érdekében hat operativ csoportban dolgoznak az OTP alkalmazottai,
akik igy vezetOik segitségével koncentraltabban tudnak az adott t¢émaban eljarni.

A Retail Divizio Iényege, hogy a lakossagnak szolgalo termékeket fejleszt €s a fiokhalozatot
koordinalja. Becsei Andras altal vezetett csoport kiilon Tribe-okra és igazgatosdgokra osztodik.
Az Ugyfél Tribe-on beliil azon dolgoznak, hogy az iigyfelek személyre szabott ajanlatokat
kapjanak, illetve azon, hogy a latogatasuk a bankban €lményszerli legyen. Feladata tovabba,
hogy a kis- illetve kozépvallalkozok bankhoz kapcsolodd tevékenységét iranyitsdk. Daily
Banking Tribe-ban azért dolgoznak, hogy mindig naprakészek legyenek annak érdekében, hogy
az uigyfelek az OTP-t valasszék. A Mikro és Kisvallalkozo Tribe termék, illetve tizlet kozponta

ezek fejlesztésébdl és értékesitésébdl probaljak a maximumot kihozni. Hitelezési Tribe fejleszti



azokat a termékeket és szolgaltatasokat, amelyek a lakossagi ligyfelek finanszirozasi igényeire
koncentralnak. A Nemzetkozi Retail Igazgatosag az anyabank, kiilfoldi lednybankok és a hazai
bankunk kozott teremt kapcsolatot. Contact Center Igazagtosag foglalkozik az iigyfelek
telefonos segitségével. A Hattérmiiveleti Igazgatosag is ide tartozik, akik adminisztracios
feladatokat latnak el.

Wolf Laszl6 és Kovacs Antal Gyorgy altal vezetett Kereskedelmi és Banki Divizié banki
szolgaltatasokat nyuajt vallaltok szamara, deviza-, kotvény- és részvénykereskedésért.
Szervezeti egységeinek egyike a Global Markets Igazgatosag, ahol a vallalatokat toke és
pénzpiaci termékekkel szolgaljak ki. Vallalati és Agrar Igazgatosagként miikodik a dolgozok
azon csoportja, akik a vallalati, kdzszolgalati, illetve mezdgazdasagi tigyfélkapcsolatokat
kezelik. Specialis és Finanszirozasi Igazgatosag felel azért, hogy finanszirozza a bank szdmara
kiemelten fontos vallalatok projektjeit. A Bankcsoport Akvizicios és Integracios Igazgatosag
foglalkozik a belf6ldi és kiilfoldi bankszerzéssel, illetve ennek a folyamatnak a koordinélasaval.

Csanyi Péter altal vezetett Digitalis Divizié 1ényege az ligyfélkozpontusag €s az iizlet, illetve
az informatikai teriiletek Osszehangoldsa, a gordiilékenyebb munka érdekében. A divizio
szervezeti egységeinek egyike a Digitalis Infrastruktura Szolgaltatasok Igazgatosaga, amely
felel azokért az alkalmazéasokért, amelyek elengedhetetlenek a sikeres miikodéshez. Beszerzési
Igazgatosag feladata a szervezet szamara biztositani a beszerzéseket. Digitalis Platform
Fejlesztési Igazgatosag mikodik az igények felmérésére és kielégitésére. Agilis és
Uzletfejlesztési Igazgatésdg vezeti a hazai informatikai témaju projekteket. Csoportszintii
Digitalis Igazgatosag feladata a hazai és kiilfoldi lednyvallalatok informatikai iranyitésa.
Divizio Kozvetlen felel az aloldal miikodéséért. Innovdacios Tribe végzi a célkitlizések
megfogalmazasat €s azok végrehajtasat. Ommnichannel Tribe azoknak a csatorndknak a
fejlesztését segiti eld, amelyek a digitalis fiok és a tavoli kiszolgalok kozott van.

Hitelengedélyezési és Kockazatkezelési Divizié, Kiss Haypal Gyorgy vezetésével
torekszik a kockazatvallalasi stratégia kialakitasara és a hitelezési politika révidtava céljainak
megfogalmazasara. Kiss-Haypal Gyorgy szerint a divizidonak két nagy szerepe van a
szabalyozas és az lzlettdmogatds. Vallalati Hitelmonitoring, Hitelellendrzési és Akvizicios
Kockazatkezelési Foosztaly feladatai kozé tartozik a hitelellendrzés, hitelmonitoring és
hatralékkezelés. Kockazatelemzési és Szabalyozdsi Igazgatosag elemzi a hitelezési kockdzatok
mértékeét, illetve a hitelezési folyamatok kialakitdsaban segit. Hitelengedélyezési igazgatosag
biralja el a hitelkérelmeket hazai, illetve kiilfoldi szinten is. Integrdlt Kockdzatkezelési

Foéosztaly tékepiaci tevékenységek kockazatait kezeli.



Bankcsoport-iranyitasi és Operacios Divizio koordindlja a bankcsoport miikodését és
iranyitasat. Human- és Szervezetfejlesztési Igazgatosag célja, hogy munkatarsaik fejlodjenek és
ehhez minden sziikséges koriilményt megteremtsenek. Compliance Igazgatosag a kockazatok
felismerését és kezelését végzi. Jogi Igazgatosag nyljtja a jogi szaktudast a bank jogszerii
mukodéséhez, Ellenorzési Igazgatosag figyel a torvényes €s biztonsagos mikdodésre. Marketing
¢s Kommunikdcios Igazgatosag ad tajékoztatast a nyilvadnossag szamadara, naprakész
informdaciokrol. Ingatlan Beruhazasi és Ellatasi Igazgatosag telelds a kozponti ingatlanok és a
céges ingatlangazdalkodasért. Szakszervezet felel a szakszervezeti dokumentumokért és a
konyvtarért. Informatikai és Bankbiztonsagi Igazgatosag felel a bankbiztonsagi feladatok
ellatasért.  Elndk-vezérigazgato  protokoll — osztaly  végzi az  elndk-vezérigazgatd
protokollfeladatokat.
meg, pénziigyi tervezést iranyit. Bencsik Laszl6 szerint az OTP harom stratégiai kérdésre
koncentral, ,,stabilitas, profitabilitas, novekedés”. Szamviteli és Pénziigyi Igazgatosag latja el
az id6szaki beszamolok ¢és a jelentések készitését. Stratégiai, Tervezési és Controlling
Igazgatosag irdnyitja a pénziigyi dontéseket s javaslatokkal szolgdl. Befektetoi Kapcsolatok és
Tokepiaci Miiveletek Osztalya informalja a befektetdket a csoport pénziigyi teljesitményérdl.
Tokeszamitasi, Helyreallitasi és Hitelportfolio Elemzési Foosztaly latja el a csoportszintli
tokeszamitasi €s toketervezési feladatokat. Eszkoz-Forrdas Menedzsment Igazgatosag biztositja
a bankcsoport likviditasat. Elemzési Kozpont kdveti a makrogazdasagi és tékepiaci kdrnyezetet.

Stratégiai és elemz6 Féosztaly késziti a stratégiai elemzéseket, projekteket. (OTP 3., 2023)

4. OTP Bank termék kinalata

4.1.  Bankszamla lehetoségek

Bankszamléanak azt a szamlat nevezik, amelyet a bank tligyfele nevére bankszamla-szerzddés
alapjan megnyitnak ¢és vezetik, ezeken pedig a szadmlavezetd bank pénzkoveteléseit
nyilvéantartja, készpénz be- és kifizetéseket és az ligyfél fizetési megbizasait teljesiti.

Harom f6 csoportja van a bankszamldknak az OTP-nél, palyakezddknek szolo
szamlacsomagok, rendszeres jovedelemmel rendelkezdknek szOold szdmlacsomagok, illetve
Prémium tigyfeleknek sz616 szamlacsomagok. Szamlat mar 7 éves kortol lehet nyitni, de amig

fiatalkoru az iigyfél, addig sziil6/gyam sziikséges a nyitashoz.



Palyakezdoknek az egyik ajanlott szamlacsomag a Junior, amely 7-14, illetve 14-24 éves
korig elérhetd. Palyakezd6knek a masik ajanlott csomag a Smart, amely els6sorban online
iigyintézéshez igazithato, 18 éven felettieknek elérhetd.

Rendszeres jovedelemmel rendelkezo tigyfeleknek az Aktiv, illetve Klasszikus Bazis szamla
ajanlott. Aktiv bazis szamla az online ligyintézést kedveldknek szol, a Klasszikus bazis szamla
pedig a bankfioki ligyintézést kedveldknek ajanlott.

Prémium tugyfeleknek szintén egy bézis szamla ajanlott. Ezen tigyfelek elsObbségi
kiszolgalassal és kiemelt odafigyeléssel rendelkeznek. A Prémium bazis szamla tartalmazza a
prémium szolgaltatasokat, a személyre szabott tanacsadast €s a kényelmi szolgaltatasokat.

A fentebb emlitett szdmlatipusokon kiviil lehetdség van devizaszamlat is nyitni az
igyfeleknek, 12 féle devizanemben. Smart devizaszamlat pedig csak akkor tudnak nyitni, ha
mar rendelkeznek Smart szamlacsomaggal, azonban ez csak eurdban érhetd el.

Specialis szdmlacsomagokkal is rendelkezik az OTP. EU Alapszamlat tud nyitni azon tigyfél,
aki az Eurdpai Gazdasagi Térség valamely allamaban ¢l vagy dolgozik, €s ezt igazolni is tudja.
A Minimum szamlat 18 éven feliiliek igényelhetnek, abban az esetben, ha hiteltorlesztési
szamlara van sziikségiik. OTP Class szamla az altaldnos és kozépiskolai osztalyoknak ajanlott
az osztalypénz kezeléséhez. Gratisz szamlacsomagot azon tigyfeleknek ajanlott igénybe venni,
akik nem kedvelik az internetes ligyintézést, inkabb a bankfioki-t preferdljak. Munkdaltatoi és
munkavallaloi bankszamlat akkor lehet igényelni, ha a munkavéllalonak érvényes szerzodése

van a bankkal. (Kovécs Levente, 2018) (OTP 3., 2023)
4.2. Az OTP Bank adltal nyujtott hitelfajtik

Hiteleken beliil is harom f6 csoportot kiilonithetiink el, a lakéscélu hiteleket, a szabad
felhasznalasu hiteleket és a kiemelt tamogatasokat.

A lakascélu hiteleken beliil lehetdség van hitel felvételére vasarlashoz, illetve épitéshez is.
Hasznalt, illetve sajat tulajdont ingatlanra is tudnak az tigyfelek hitelt felvenni és vasarlashoz
vagy korszertisitéshez is tudnak ajanlatot kérni.

A szabadfelhasznaldsu hiteleken belill vannak a Jovedelemfedezetli hitelek, amelyek az
Otthon személyi kéleson, Babavard koleson, Aruhitel, Folyoszamlahitel, Személyi koleson és
az OTP Hitelkéartya. Ingatlanfedezetli, szabadon felhasznalhaté hitel a Jelzalog hitel.
Megtakaritasfedezetli hitelek a Lombard hitel, amelyet bankbetét vagy értékpapir fedezete

mellett lehet igényelni, €s a folydszdmlahitel. A Didkhitel a hallgatok szamara nytjt tAmogatast.



Jelenleg Kiemelt tamogatdsoknak szamitanak a Add-visszatéritési tdamogatas, ¢s a Csaladi
otthonteremtési kedvezmény melyek egyszeri és vissza nem téritendd tdmogatasok. A Babavard
kolesont pedig kamatmentesen vehetik igénybe az ligyfelek.

A lakossagi hitelek folyamatan keresztiili mutatom be, hogy hogyan is néz ki egy
hitelfelvétele. Az Akvizicd fazisaban tajékozodhatnak az iigyfelek az ajanlatokrol.. Az
eldszilirésben arra vilagitanak rd, hogy az iigyfél jogosult-e a hitelfelvételre. A befogadas soran
inditja el az ligyintéz0 a folyamatot és bekéri a sziikséges dokumentumokat. Ezutan dontenek
az egy¢b feltételekrdl, majd kovetkezhet a szerz0déskotés. A szerzodés megkotése utan, egy
alapos ellendrzés kovetkezik, és ha minden rendben van, akkor megkezdddhet a folyodsitas az
igyfelek szamara. Miutdn minden lezajlott nyomon kovetik a torlesztési szokasokat, és ha
negativ dolgot tapasztalnak, feliilvizsgalhatjadk az ad6ésmindsitést. (Kovacs Levente, 2018)

(OTP 4., 2023)
4.3.  Megtakaritisok az OTP banknal

A megtakaritasok nagy jelent6séggel birnak az tlgyfelek szamdara, hiszen barmely
¢letszakaszban adodhat olyan helyzet, amikor jol jon a félretett pénziik. Megtakaritasok
szempontjabol az OTP-ben Betétek és Ertékpapirok allnak rendelkezésre. A Betétek egy
biztonsagos ¢€s kis Osszegekkel is elérhetd megtakaritasi lehetdségek, az értékpapiroknal pedig
kockazati szempontok is szoba keriilnek.

Adokimélo megtakaritasi formak a fartos befektetési szamla, amely kozép és hosszutava
megtakaritasokhoz ajanlott. A nyugdij és elotakarékossagi szamla egy adomentes megtakaritas,
az élet- és nyugdijbiztositas rugalmasan segiti a jovotervezést, az onkéntes nyugdijpénztar egy
nyugdij célu megtakaritas, az egészségpénztar pedig az egészségiigyi kiadasokra szolgal. (OTP

5.,2023) (OTP 6., 2023)
4.4. Az OTP Bank dltal nyujtott biztositasok

A varatlan helyzetek elkeriilése érdekében biztositas kotési lehetdségekkel is szolgal a bank.
Igénybe vehetd biztositasok a személybiztositas onalldoan valasztott csomaggal, életszinvonal
biztositas arra az esetre, ha esetleg elveszitené a munkajat az tigyfél, torlesztési biztositas, ahol
baleset esetén a biztosito kifizeti a torlesztorészletet, lakdsbiztositads, élet- és nyugdijbiztositas

¢s Csoportos egészségbiztositas a magas szintll orvosi ellatas érdekében.



5. OTP Bank eredményessége 2020-2022 kozott

Egy tablazatban foglaltam Ossze az OTP utols6 harom évi eredmény kimutatasaibol

szamomra ¢érdekesnek vélt adatokat, a mérlegfoosszegeket és a konszolidalt addzott

eredményeket.
Ev Mérlegféosszeg Konszolidalt ad6zas utani
eredmény
2020 23.335.841 259.636
2021 27.553.384 456.428
2022 32.804.210 347.081

1. tablazat: 2022-2022 eredmények

Az el6z6 harom évet tekintve a mérlegféosszeg 2022-ben, a konszolidalt adozas utani
eredmény pedig 2021-ben volt a legmagasabb.

2020-ban az el6z0 évhez képest jelentésen (26%-kal) esett vissza az OTP eredménye, hiszen
megugrottak a kockazati koltségek a jarvany miatt. Ennek ellenére a bank stabilan miikodott és
integracids folyamatokat zart le, digitalis ligyfélszamban pedig jelentésen ndvekedtek annak
koszonhetden, hogy a bank digitalis fejlesztéseket vitt végbe, hogy a jarvany idején is
kénnyedén menjen az ligyintézés.

2021-ben 60%-kal nétt az az OTP korrigalt eredménye, mely az alacsonyabb kockazati
koltségeknek és a miikodési eredménynek volt koszonhetd. Digitdlis aktivitds novelésére
kampanyokat folytatott, melyek sikerrel zarultak és 0j internet és mobilbank j6tt létre.

2022-ben az adozas utani eredmény 24%-kal csokkent, melynek tobb mint felét a kormany
intézkedéseivel hoznak Osszefliggésbe, a tobbi egyedi negativ korrekcids tétel. (OTP 7., 2021)
(OTP 8. ,2022) (OTP 9., 2023)

6. Az OTP Bank Zrt. honlapjanak értékelése
6.1.  Honlap dltalanos dttekintése

A villalat honlapja kdnnyen megtalalhaté az otpbank.hu keresé cimmel. Egyedi diz4jnja
tiikrozi a cég profiljat a fehér-zold szineivel. A kezdélapon konnyti a tajékozodas, lehetdség van
angol nyelvre is valtani azon tigyfeleknek, akik szdmara kedvezobb. Kiilon fiilekbdl lehet
valasztani attol fliggden mivel kapcsolatban keres informéciokat, vagy milyen érdekeltségli az
tigyfél. A ,,Rolunk™ fiil alatt lehet tajékozodni az OTP csoportrdl, a karrier lehetdségekrol,

illetve a szervezetrdl és a kapcsolatba 1épési lehetdségekrdl. Panaszkezelés meniiponton
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keresztiil lehet megtenni az észrevételeket, véleményeket és segitséget ad arrdl is, hogy milyen
platformon, vagy milyen modon lehet ezt megtenni. Hat iigyfélkor koziil lehet valasztani, hogy
leszlikitse a keres6 az eredményeit.

A szolgaltatasok legnagyobb valasztéka a magdnszemélyek szdmara elérhetd. Hitelek,
bankszamlak, bankkartydk, megtakaritisok ¢és biztositdsok allnak rendelkezésiikre.
Informéciok fiil alatt pedig tovabbi érdekességeket lehet olvasni. Az oldalon elészor az adott
kategoriaju tigyfél szamara érdekesnek vélt ajanlatokat lehet latni, ebben az esetben a személyi
kolcson igénylését, az 101j internet és mobilbankra vald felhivast, felfedezOutasbiztositasrol
tajékozodast és az adathalaszokra vonatkozo figyelmeztetést. Ezen kiviil, ukran nyelven is lehet
tajékoztatast kapni a lakossagi szolgaltatdsokdl ¢€s online szamlanyitasrol. Minden
igyfélkornek segitségére van két kozponti kérdés, ami segiti a keresést az oldalon.

Vallalkozok fill alatt szdmlavezetés, hitelek, megtakaritasok, kartyaelfogadas, biztositdsok
és egyéb szolgaltatasok allnak rendelkezésre a vallalkozok szamara. Az Ugyfelek szamara
aktualitds az online vallalkozéi szamlanyitas, vallalkozoi hiteltdrlesztések fizetési haladéka,
vallalkozoi hitelek és a Széchenyi Kartya Program Max.

Tarsashazak esetében a szamlavezetés, hitelek, megtakaritidsok és egyéb szolgaltatasok
allnak rendelkezésre. Az O aktualitdsaik a tarsashazi szdmlanyitdsi akcid, tarsashdzak
hiteltorlesztési fizetési haladék, az OTP Business Tarsashéazi Palyazat és a Tarsashazi hitelek.
Tarsashazi Tanacsadok is segithetik ezen tligyfelek sikeres mitkodését szakértelmiikkel, dket is
az oldalrol érik el.

Nagyvallalatok szamara tanacsadas és szolgaltatasok elérhetdk. Szamukra érdekesség az
OTP Business, a Refinanszirozott hitelek, a sajat forrasu hitelek és a vallalati tanacsadok

Onkormadnyzatok esetében ugyancsak tanacsadas és szolgaltatasok érheték el. Aktualitasaik
az Onkormanyzati finanszirozas, mely hitelekrdl ad tdjékoztatast, Onkormanyzati
szamlavezetés, ahol bankszamlarol lehet informécidkat olvasni és az Onkormanyzati
tanacsadok, ahol szakértoktdl lehet segitséget kérni

Befektetoként 1s megoldast taldlhat probléméjara az Ttigyfél a bankban. Szamukra
kozlemények, események, jelentések, OTP Részvény, ESG, Térsasagiranyitas és OTP Kotvény
érhetd el. Népszerli témaik a Prezentaciok, a Kozgytliléssel kapcsolatos informacidk és a
pénziigyi naptar.

A Weboldalon lehetdség van rakeresni arra, hogy a helyzetiinkh6z mérten hol van a
legk6zelebbi ATM vagy bankfiok. Valuta-deviza arfolyamot is lathatjuk, amely naponta vagy
akar egy napon beliil tobbszor is frissiil az oldalon. Hasznos informéciokat is lehet talalni az

oldalon ahhoz kapcsolodva, amelyek a legkeresettebb témakorok. Az oldalon egy chat is
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megjelenik, ami segiti a tdjékozddast, leirhatjuk problémankat vagy kérhetiink téle keresési
segitséget is.

A honlapon keresztiil internetbank fidokba is lehetdség van belépni, de az OTPDirect
Internetbankot online, akar telefonon keresztiil is lehetséges kezelni és a pénziigyeinket
rendszerezni. Amennyiben az alkalmazas le van toltve, bankfiokban lehet azonositot, illetve
jelszot igényelni a belépéshez. Belépéshez haszndlhaté a bankszamlaszam vagy a sajat
azonosito, de akar QR kod is. Az alkalmazason keresztiil lehet utalni, illetve tajékozodni az
aktualis egyenlegrdl. Az internetbankot lehet angol nyelven is hasznalni, amennyiben az a
kézenfekvobb.

Versenytarsaitol eltéréen az OTP honlapja nagyon részletes és sokrétli, ezaltal konnyl a
tajékozodas rajta. Az oldal designja letisztult és jol attekinthetd és illeszkedik a cég

reklamjaihoz a z6ld szineivel. (OTP 1., 2023)
6.2.  7C vonatkoztatisai a honlapra

Ebben a fejezetben a bank honlapjat fogom bemutatni a gyakorlatban sokszor hasznat 7C

marketing mix modell alapjan.

Commerce (kereskedés): az OTP bevételének egy része online kereskedelembdl, masik része

személyes értékesitésbdl tevddik Ossze. A honlapon az ligyfelek informaciot kaphatnak az 1y
ajanlatokrol €s a legtobb tligyleteiket rendezni is tudjak online modon. Az OTPDirect, egy
kulcsfontossagl pont a cég kereskedelmében, hiszen ezen keresztiil az ligyfelek sajat maguknak
eltudjak végezni a kivant tranzakciokat. A regisztralt ligyfelek szama folyamatosan ndvekszik

az online tér elterjedése miatt.

Context (kontaktus): A honlapon keresztiil az tigyfelek kdzvetleniil hozzatudnak jutni azokhoz

az informéciokhoz, amelyekre sziikségiik van, hiszen jol attekinthetd és rendezett a honlap és
figyelemfelkeltd illusztraciokkal tették szinesebbé. Gyorsan el lehet érni és le is lehet tolteni

rola a dokumentumokat., a szinek pedig alkalmazkodnak a cég diz4jnahoz.

Content (tartalom): Torekednek a honlapon minden olyan dolgot feltiintetni, ami fontos és

érdekes lehet az ligyfelek szdmara, illetve részletes leirasokat tartalmaznak minden termékrol,
szolgaltatasrol. Figyelemfelkeltés/megorzés céljabol jol szemléltetnek, példaul tablazatba
foglaljak a sok adatot tartalmazd termékeket. A folyamatos megujulds pedig tdmogatja a
figyelem fenntartasat. Jol lehet keresni az oldalon, gyorsan hozzalehet férni a sziikséges

informavidkhoz.
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Community (k6zdsség): A honlapon megtalalhatd a részletes szervezti felépités, melyek egy
egységet alkotnak, illetve publikal a csoport altal kiemelkeddnek vélt eseményeket. Az OTP
honlapjan megtalalhatoak a dolgozdknak szervezett kiilonbdzd programok is, melyek azt is
sugalljak, hogy a cég milyen jo egységet alkot. Facebookon rendszeresen jelen vannak, ahol
er6sitik az OTP kozosségét, eredményekrdl publikalnak, aktualis ajanlatokrol és ilinnepi

koszontéseket is posztolnak.

Customization (egyediesités): Az OTP torekedik az iigyfeleknek személyre szabott, egyéni

ajanlatokkal eldallni, hiszen minden ember mas ¢€lethelyzetben van, mas lehetdségei vannak,

igy fontos, hogy a bank minden igényre reagalni tudjon.

Communication (kommunikacié): Az OTP jol kommunikal az tigyfeleivel a honlapon keresztiil,

hiszen szamukra figyelemfelkelto, illetve szorakoztatd képekkel is illusztralja a tevékenységét.
Az lgyfeleknek lehetdsége van a panaszkezelés meniipont alatt egyeztetni a munkatarsakkal a
problémajukrol, illetve hasznos informacidkat is talalnak az oldalon, mely segitségével vagy

egybdl, vagy pedig kdzvetetten kapnak valaszt kérdéseikre.

Connection (kapcsolddés): Az OTP kiilonbozé eseményein probal kapcsolddni iigyfeleihez,

illetve az is bizalmat tdmaszt benniik, hogy sok lehetéség van a kapcsolattartdsra az

igyintézokkel. (Dr. Tamus, 2009) (Kenesei & Kolos Krisztina, 2007)
7. A szervezet piaci pozicidja
7.1.  Versenytdarsak elemzése

Alapvetden a bankrendszereknek két csoportja van, az egyszintii és a kétszintli bankrendszer.
Az egyszintliinél egy intézmény latja el a kozponti és a kereskedelmi banki funkciokat, a
kétszintlinél pedig a funkciok kiilonvalnak egymastol. A rendszervaltasig Magyarorszagon
egyszintii bankrendszer miikodott, viszont a rendszervaltds ota mar kétszintli miikodik.
Magyarorszag kozponti bankja a Magyar Nemzeti Bank, melynek célja a pénziigyi kozvetitd
rendszer stabilitdsanak fenntartasa és a gazdasag novekedésének tdmogatasa.

Az OTP a 2021-es MNB Aranykonyve alapjan magasan az orszag vezetd bankja. Kozeli

versenytarsai a Bankholding, a Kereskedelmi és Hitelbank és az Erste Bank.
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Hitelintézeti csoportok, 6nallé részvénytarsasagi hitelintézetek
és hitelintézeti ficktelepek netté eredménye 2021-ben (milliard forint)

2. abra: Hitelintézetek eredményessége 2021-ben

Forrds: MNB Aranykényv 2021, Protfolio

Nagyatadot tekintve az OTP-nek kettd {6 versenytarsa van jelen ebben a kisvarosban. A
Takarékbank Zrt.(4prilis 30-t6] MBH Bank Nyrt.) és a Kereskedelmi és Hitelbank Zrt. A
Takarékbank Zrt. egy magyar bank melynek elnok-vezérigazgatdja Vida Jozsef. A Takarék
Bank elsdsorban kisvarosok és telepiiléseket lakossagat célozza meg, ezzel szemben az OTP
célcsoportja orszagos, minden szegmenset érintd. A Kereskedelmi és Hitelbank egy belga
tulajdonban levd bank, vezérigazgatdja Guy Libot. A K&H termékpalettdja is nagyon széles,
de 6ket az OTP a modernitassal tudja megeldzni, hiszen fejlettebb részletesebb weboldallal és
internetbankkal rendelkeznek.

Osszességében az OTP folényesen versenytarsai el6tt jar az ligyfélszam alapjan, hiszen a
mai napra mar 11 orszagban osszesen 16 millio ligyféllel rendelkezik, ellenben a legnagyobb
versenytarsaival a Kereskedelmi Hitelbankkal, akik 2022-ben érték el a 787 ezer lakossagi
igyfelet, a Takarékbank Zrt. pedig 1,1 milli6 tigyfelet szolgal ki. Az eredményeket tekintve is
lekorozte ket a 2. abra alapjan. Nem utolso sorban versenytarsai el6tt jar a 2021-ben fejlesztett
Uj internetbankjaval is, amin keresztiil az tigyfelek szamos ligyletet tudnak sajat maguk rendezni
bankfioki ligyintézés nélkiil. (Ecopedia.hu) (Statisztika, 2021) (Bankholding, 2023) (K&H,
2023)

7.2, OTP SWOT elemzese

Versenytarsaival szembeni elényeit, illetve hatranyait az OTP-nek egy SWOT elemzéssel
ismertetném. A SWOT az egyik legszélesebb korben hasznalt marketing elemzési eszkoz,
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amely hasznalhato termékek, szolgaltatasok, vallalkozasok és markak helyzetének elemzésére.
Segitségével, azonosithatjuk a belso ¢és kiildé tényezdket, amelyek meghatarozzak a fejlodés
iranyat az adott kdrnyezetben. A neve angol szavak kezddbetiijiikkbol jott 1étre. (Consulting,

2019)

Strength-Erdsségek

Az OTP-nek erdssége a modern, jol atlathato honlap és a széles valaszték. Mas
pénzintézetek honlapja, vagy kevés adatot tartalmaz ¢és nehéz megtaldlni azokat az
informaciokat, amelyeket keresiink, vagy pedig annyira bonyolult, hogy nehezen lehet
kiigazodni a meniipontokon. Uj internet és mobilbankot fejlesztettek ki 2021-ben, melyen az
igyfelek konnyen tudjak tigyeiket intézni. Magyarorszagon mivel az orszag vezetd bankjanak
szamit elOnye a hirnév is, hiszen az évek alatt, ahogy fejlodott a bank tobb iigyfélre tettek szert,
ezzel hirneviik is nagyobba valt. Sajat tapasztalatbol irom erdsségiiknek az igényes tiszta
kornyezetet, illetve a segitokész munkatarsakat, hiszen a gyakorlatom alatt megfigyelhettem
hogyan bannak az iligyfelekkel, illetve mennyire forditanak figyelmet a higiéniara és

igényességre.

Weaknesses-Gyengeségek

ATM készpénzfelvevo automatdk szamomra gyengeségnek szamitanak hiszen elég gyakori
eset az, hogy az automata benyeli az ligyfelek kartyajat, amihez majd csak két hét mualva tud
hozzajutni, illetve két heti gyakorisdggal rendszerhiba torténik, ami altal az iligyfelek nem
¢lhetnek az ingyenes készpénzfelvétellel aznap, hiszen a bankfiokban csak dij ellenében jutnak
hozz4d bankszdmldikhoz. Személy szerint én madasik bankndl vagyok {igyfél, és ott
kartyavesztésr6l nem hallottam még, ¢és az automata is ritkan hibas. A 2015-ben tortént
brokerbotrany 6ta az OTP-re sokan negativan gondolnak, igy a fentebb emlitett hirnév

ellentétének ezt gondolom, hiszen ez akkor hatalmas volumenti hir volt az orszagban.

Opportunities-Lehetoségek

Az OTP-nek nagy lehetdség volt az online feliilet jo kialakitasa a Covid alatt, hiszen az
igyfelek rugalmasan tudtak tligyleteiket online intézni. Véleményem szerint, ha kiszélesitenék
azokat a szolgéltatasokat, melyeket online lehet intézni, akkor még hatékonyabbak lehetnének.
Elbiralasi ido leréviditése is vonzobb és hatékonyabb munkat jelente, mind a dolgozdknak,
mind az ligyfeleknek egyarant. A honlap bdvitése virtualis asszisztenssel, amely 0-24-ben

elérhetd, sokat fejlesztene az OTP hatékonysagan.
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Threats-Veszélyek

EszrevehetSen hullamzé az tigyfélszam kiilonboz6 tényezSk miatt, hitelezési ligyintézd
munkatarsaim azt is emlitették, hogy sajnalatosan egyre kevésbé kiszamithatoak a hitel
igyleteik rendszeressége is. Adathalaszok miatt félnek az tigyfelek a szdmlan hagyni
megtakaritasukat, pedig amennyiben 6k odafigyelnek adataik védelmére nem eshetnek

aldozatul.

Osszességében az OTP folényesen versenytarsai el6tt jar az ligyfélszdm alapjan, hiszen a
mai napra mar 11 orszdgban dsszesen 16 milli6 ligyféllel rendelkezik ellenben a legnagyobb
versenytarsaval a Kereskedelmi Hitelbankkal, akik 2022-ben érték el a 787 ezer lakossagi
igyfelet, illetve az eredményeket tekintve is lekorozte dket a fentebb latott dbra alapjan. Nem
utols6 sorban versenytarsai eldtt jar a 2021-ben fejlesztett Uj internetbankjaval is, amin

keresztiil az ligyfelek szamos ligyletet tudnak sajat maguk rendezni bankfioki ligyintézés nélkiil.
8. Marketing-mix elemeinek jellemzése a bank szempontjabol

A marketing-mix azon eszk0zok Osszessége, amelyeket egy szervezet a marketing célok

eléréséért hasznal egy piacon. (Miklovicz, 2019)

8.1.  Product-Termék

Egy termék lehet minden olyan dolog, amely kielégiti a fogyasztok sziikségleteit. Két tipusra
oszthatoak a termékek: a megfoghatatlan és a megfoghato termékekre. A 4. pontban részletesen
leirtam az OTP termékkinalatait, melyeket online vagy bankfiokban tudnak megvasarolni,
igényelni az ligyfelek, attdl fiiggden, hogy mit szeretnének. Termékkindlatuk széles hiszen
ahhoz, hogy a fogyasztok minél tobb igényét kitudjak elégiteni fontos, hogy minden problémara
tudjanak megoldést nyujtani. Vannak olyan iigyletek, amelyeket online nem tudnak intézni az
igyfelek, hiszen mindig nagy hangsulyt fektetnek az iigyintéz0k a személyazonossag
igazolasara, és egyéb aldtdmasztd dokumentumok eredeti példanyara a csalds elkeriilése
érdekében. A legtobb termék megfoghatatlan abbol a szempontbdl, hogy magat a terméket nem
vihetik magukkal az ligyfelek, csak az azt igazol6 dokumentumokat, mint példaul egy hitel
vagy utalds esetében. Megfoghaté termékek kozé tartoznak a betéti kartydk, melyeket
bankszdmlahoz tudnak igényelni, van dombornyomott és nem dombornyomott valtozata attol
fiiggden, hogy milyen szdmlat nyit az ligyfél. A betéti kartydknak van egy lejarati ideje, ami
utan az ligyfél postan vagy bankfiokba kaphatja meg az 0j kartyajat. Megfoghatd termék az
OTP SZEP kartya is, mely egy cafeteria elem, béren kiviili juttatasok folyositisat és
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felhasznalasat teszi lehetdvé. Gépkocsi nyereménybetétek is megfoghaté terméknek
szamitanak, hiszen az ligyfelek magukkal tudjék vinni és a késdbbiekben visszatudjak valtani,
illetve a sorszdm alapjan online tudjak ellendrizni, hogy nyertek-e vele. A termékekrol
barmelyik bankfiokban lehet informacidt kapni, illetve online is megtaldlhatdé valamennyi

sziikséges adat. (Dr. Szigeti & Dr. Szakaly Zoltan, 2011)

8.2.  Price-Ar

Arazas alatt azt az Gsszeget értjiik, amelyet az tigyfélnek ki kell fizetni annak érdekében,
hogy a terméket megvegye, vagy a szolgaltatast igényelje. Az OTP-ben az altalanos ligyintézés
ingyenes, pénzmozgassal jaro iigyleteknek van dija. Az ATM Automatakbol az iigyfelek egy
honapban, az els6 két alkalommal, 150.000 Ft-ig ingyenesen juthatnak hozza készpénziikhoz,
felette dijat kell fizetni, mely szadmlacsomagonként eltér6. Amennyiben bankfioki
készpénzfelvételt valasztanak annak minden esetben dija van, ami sajat fiok esetén 236 Ft + az
Osszeg 1,49 %-a, atutalas pedig belfoldon forintban az 6sszeg 0,3 %-a 10.000 Ft-ig. A
készpénzbefizetés ingyenes, nem jar plusz koltséggel. A szdmlavezetés csomagfliggd, de
altalanosan az elektronikus kivonattal a havi dij 829 Ft, papir alapt kivonattal 949 Ft, a Junior
szamla pedig 25 éves korig ingyenes. Hitelek esetében nagyon sok mindentdl fiigg, hogy az
igyfelek pozitiv elbiralasban részesiilnek-e. Hitelek esetében fontos tényezok lehetnek, hogy
hany gyermek van, mekkora jovedelemmel rendelkeznek az tigyfelek, mekkora 6sszegre lenne
sziikségiik és mennyi ideje hazasok. Az ligyintézOk személyes iigyletenként plusz jutalékot
kapnak, amely kiegésziti a jovedelmiiket. Az arakrol részletesebben lehet tdjékozodni az OTP

honlapjan. (Dr. Szigeti & Dr. Szakaly Zoltan, 2011) (Dr. Tamus, 2009)

8.3.  Place-Ertékesités helye

Az értékesités, termékekhez és szolgaltatasokhoz valo hozzaféréssel foglalkozik, torténhet
személyesen €s online modon, a legfontosabb, hogy kényelmesen és praktikusan elégitsék ki a
fogyasztok igényeit. Online sok tigyletet lehet lebonyolitani igy azon ligyfeleknek, akiknek ez
kényelmes ¢és megtudjék oldani problémaikat internetbankon keresztiil, esetleg a honlapon,
akkor szamukra idedlis az online feliilet. Internetbankon keresztiil konnyen megoldhat6 példaul
az utalds, a honlapon pedig szamlanyitas is lehetséges. Azon iigyfeleknek, akik a bankfioki
igyintézést preferaljak, lehetdséglik van idépontot foglalni a gyorsabb sorra kertiilés érdekében
és személyesen, iigyintézOvel tudnak megoldast taldlni probléméjukra. Amennyiben nem
foglalnak online idOpontot a bankfidkba, ott helyben termékkategoria szerint az ligyfélhivon

tudnak sorszdmot hizni annak érdekében, hogy a megfeleld kvalitasti tligyintézd tudjon
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szamukra segitséget nyjtani. Amennyiben lakashitellel kapcsolatban érdekl6do az ligyfél, az 6
szamara van egy harmadik értékesitési ut, a mobilbankar. A mobilbankarok nagy elénye, hogy
orszagszerte dijmentesen allnak rendelkezésre azoknak az ligyfeleknek, akik elfoglaltak, vagy
mashogy nem tudjak megoldani az tigyintézést. Hitelek esetében viszonylag sok iddt, par hetet
szokott igénybe venni az elbiralas, ami utdn tudnak folyodsitani az ligyintézok. Kiilonleges
iigyletekkel kapcsolatban a fiokvezetdhoz tudnak fordulni az iigyfelek, aki szintén idOpontot
tud adni a kdnnyebb és hatékonyabb munka érdekében. (Dr. Szigeti & Dr. Szakaly Zoltan, 2011)
(Dr. Tamus, 2009)

8.4. Promotion-Hirdetés

A promocid teriiletét 6t részre lehet bontani, amelyek a reklam, a személyes eladas, a
vasarlasdsztonzés, a direkt marketing és a PR. A reklam egy nem személyes, fizetett befolyasolo
célzati kommunikéacio termékekrdl, szolgaltatdsokrol, és eszmékrol, melyeket kiilonb6zo
platformokon tesznek k6zzé. Az OTP marketing céli hirdetései a televizidban nap, mint nap
lathatdak, ahol torekednek olyan reklamfilmeket 1étrehozni, amely életszerii helyzetben mutatja
meg, hogy milyen megoldasokat talalhatnak az emberek problémdjukra abban az esetben, ha
OTP ligyfelek lesznek. A jelenlegi OTP televizids reklamban a személyi kdlesont lathatjuk, mint
megoldast kiilonbozo élethelyzetekre, egy 30 masodperces kisfilmben.

A személyes eladas az a tevékenység, amikor szobeli, kozvetlen kapcsolatfelvétel keretében
kivanjuk a vésarlokat meggydzni az értékesités érdekében. Személyes eladas bankfiokokban,
illetve mobilbankarokon keresztiil lehetséges. Egy sajat példaval irnam le az {igyintézdk
promocios tevékenységét. Az OTP nagyatadi fidkjaban intéztem kozjegyzdi papirjaimat, majd
miutdn az UgyintézOm elvégezte munkdjat feltette azt a kérdést, hogy fizetek-e a
szamlavezetésért (nem OTP {igyfél vagyok), mert ha igen akkor ajanlja, hogy valtsak OTP
Junior szdmléra, amelynek 25 éves korig ingyenes a szdmlavezetése €s egy tajékoztato flizetet
is kaptam rola. A mobilbankarok feladata pedig olyan itigyfelek kiszolgalas személyes
kiszallassal orszagosan, akik lakashitel irant érdeklddnek, de nincs idejlik, vagy lehetdségiik
bankfiokban megtenni ezt.

A vasarlasésztonzés minden olyan, a vasarlok érdeklddését felkeltd marketingtevékenység,
melynek kozvetlen célja a termék értékesitése. Vasarlasosztonzések példaul a kedvezmények,
akciok hirdetése, a bankfiokban talalhato reklamfiizetek. A direkt marketing olyan barhol
alkalmazhatd interaktiv kommunikacids modszer a marketing teriiletén, mely egy vagy tobb
reklameszkozt haszndlva mérhetd valaszt valt ki a cimzettektél. OTP direkt marketing

tevékenységel koz¢ tartoznak a telefonon értesitések aktualis ajanlatokrol, postai uton levél
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kikiildése bankolassal kapcsolatos valtozasokrol. A honlapot tekintve a maganszemélyek
oldalan is a személyi kolcson az aktualitds, tovabba a honlapon a fentebb felsorolt
iigyfélcsoportokra leosztva mindenkinek kiilon-kiilon ajanlat jelenik meg elséként. Facebook
feliileten az OTP nagyon aktiv, valtozo, hogy napi vagy 2-3 napi rendszerességgel posztolnak,
de figyelemfelkeltd videds és képes posztokat toltenek fel. A facebookon az aktualitdsokat és a
kiilonboz6 termékeiket hirdetése mellett felhivjdk a figyelmet kiilonb6zd veszélyekre, mint
példaul az adathalaszokra, csalokra, jeles eseményeket publikdlnak, mely az OTP csoporthoz
kapcsolddik, és tinnepkor pedig kdszontéseket posztolnak. Instagrammon leginkabb a kiilfoldi
leanyvallalatok mitkddtetnek OTP-hez tartozé profilt, ketté magyar talalhat6, amely nem rég
alakult az ,,otpotthon” ¢és az otpingatlanpontkft”. Mindkét profil marketing célbol van
miukddtetve, és mindkét profilra Ingatlankeresési és az Ingatlankozvetitéi portalrol szolo
posztokat toltenek fel.

A PR olyan vezetési eljaras, tervszerii és folyamatos tevékenység, melynek célja hogy a
szervezet €s munkatarsai, kozonsége, kornyezete illetve kozvéleménye kozott megértést,
bizalmat épitsen ki és tartson fenn. Az OTP odafigyel ligyfeleire azaltal, hogy személyre szabott
ajanlatokat lehet kérni és folyamatosan figyelemmel kisérik az aktiv iigyfelek szamat. Nagy
volumenti hirdetési platformja az OTP-nek az OTP-Bank Pick Szeged kézilabda csapat
szponzoralasa, hiszen a csapat jelen van a nemzetk6zi porondon €s a hazai élvonalba tartozik
¢s minden mérkdzésen OTP logod is szerepel a meziikon. (Dr. Szigeti & Dr. Szakaly Zoltan,

2011) (Dr. Tamus, 2009)

8.5.  People-Emberi tényezok

A vallalatot, a termékeket és szolgaltatisokat nagymértékben meghatarozzdk az oket
értékesitd munkavallalok. Az eladonak nagy szerepe van a marketingben, hiszen a kiszolgalas
ugyanugy része a vasarloi elégedettségnek, mint egy marketing reklam, mert az ligyintézok
talalkoznak kozvetleniil az tigyféllel ¢és hallgatjdk meg problémdjukat, kéréseiket. Az OTP
karrier oldalan hirdeti meg az allaslehetoségeket és az Onéletrajzok elemzése utan nagy
figyelemmel valasztjak ki a megfeleld jelolteket. Nagy figyelmet forditanak a szakmai tudasra,
az ligyintézOk kéthetente vagy havonta vesznek részt oktatasokon annak érdekében, hogy
noveljék tudasukat és tisztaban legyenek az aktudlis trendekkel €s szabalyokkal, hiszen naprol
napra valtoznak. A dolgozoknak mindennap feldob a rendszer egy fittségi tesztet, amit aznap
valamikor a nap folyaman ki kell tdlteni és kétszer lehet elpasszolni a rendszerben, példaul
akkor, ha éppen iigyfél van naluk. A fittségi teszteket adott honap végén kiértékelik a
kozpontban ¢és kikiildik a fidkvezetoknek, hogy ki milyen szinten dolgozott abban az
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id6szakban. Gyakornoki pozicidoban megtanulhatjdk a kezddé munkavallalok a bankhoz
kapcsolodo feladatokat, tevékenységeket, hogy a gyakorlati id0 utdn ezeket mar mind
elsajatitva tudjanak miikodni. A kotelezd szakmai gyakorlatot is timogatja az iskoldkban a cég,
magam is ilyen tevékenységet folytattam itt €s sok dolgot megtanulhattam, amit a tovabbiakban
mind az életben, mind hasonlo teriileten végzendd munkdban kamatoztatni tudok majd. Az
OTP-ben korabban egyenruhdban dolgoztak a munkavallalok mely illeszkedett az OTP zold-
fehér profiljdhoz, ez mara mar nem elvaras, a lényeg, hogy elegansan, banki dolgozohoz
méltéan legyenek feloltdzve az ligyintézok. A bankban arra is odafigyelnek, hogy az ligyfelek
mennyit varakoznak ¢€s a fiokvezeto tudja kézben tartani, hogy példaul latja, hogy egy utalasos
sorszamos tigyfél mar tiz perce varakozik akkor odairanyithatja egy olyan tigyintéz6hoz, akinek
nem ez a fo tevékenysége, de megtudja oldani. Panaszkezelés szempontjabdl az ligyfelek
¢szrevételeiket megtehetik telefonon, mindennap 0-24 6raig egy telefonos ligyfélszolgalaton,
illetve banki munkanapokon a kozponti informacids vonalat is tudjak hivni 8-20 oraig.
Honlapon is tudnak panaszbejelentést tenni az Internetbank postaladaban vagy e-mailben. Azon
iigyfelek, akik irasban, levélben szeretnék kifejezni problémajukat a Kozponti Panaszkezelési
Fdosztalynak cimezve tudnak panaszt tenni, illetve lehetdség van a Magyar Nemzeti Bank
oldalardl letdlteni egy panaszkezelési formanyomtatvanyt, amit szintén elfogadnak. Tovabbi
panaszkezelési lehetdségek az e-mailben valo iras, bankfidkban ligyintézokon keresztiil a bank
nyitvatartasi idejében ¢és telefaxon is lehetséges. Abban az esetben, ha nagyon siirgd
megoldandd problémajuk, amit fidki szinten megtudnak oldani az adott bankfioki vezetdt is

felkereshetik az tigyfelek. (Dr. Tamus, 2009)
8.6.  Physical Evidence-Kornyezeti és targyi elemek

A kornyezet az, ahol a vasarlo €s a kiszolgald személyzet interakcidba 1ép, ahol a vasarlok
kiszolgéldsa torténik. Beletartozik a berendezés és az épitett vagy természetes kornyezet
egyarant. Jelen esetben a kdrnyezet maga a fidk, ahol varakoznak, illetve ligyet intéznek a fioki
dolgozodkkal az tigyfelek. Felszerelések szempontjabdl a nagyatadi fidkot tekintve (mert ezt
sajat szemmel tekintettem meg) kintrél befelé haladva el6szor az ATM automata helyezkedik
el, melynek segitségével az ligyfelek készpénzt tudnak levenni a szamlajukrdl, illetve befizetni
ra, telefonszamlat is tudnak rajta kiegyenliteni, illetve az egyenlegiiket is letudjak kérdeni. A
vevotérbe lépve egy sorszdm huzd berendezés helyezkedik el, ami segitségével kitudja
valasztani az ligyfél, hogy milyen tigyben j6tt és kap egy sorszamot, ez az ligyintézok dolgat is
megkonnyiti, hiszen igy az ligyfél a megfeleld kvalitasu dolgozohoz fog keriilni. A vevétérben
megtalalhato tovabba egy tablet billentytizettel, amelyen az OTP honlapjat tudjak bongészni az
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érdeklodok. A vevotérben korben helyezkednek el az ligyintézOk igy mindenre ralatasa van
mindenkinek és nyomtatoval is rendelkeznek a dolgozok, kettesével egyhez tudnak hozzaférni.
A komfort érzetet ndvelve mindig megfeleld hdmérséklet fogadja az ligyfeleket és novényekkel
is élményszeriibbé tették a fiokot igy kellemes kornyezetben tudjak elvégezni dolgaikat az
igyfelek. Az OTP tajékoztatd kiirdsokat is elhelyezett a vevdtérben, jol lathaté helyeken,
figyelemfelhivas céljabol példaul, hogy melyik tigyintézoknél van pénztar, illetve nadlam pedig
fel volt tiintetve, hogy gyakorlatot t6ltok a fiokban ¢és adminisztracios feladatokat latok el. (Dr.

Tamus, 2009)
8.7.  Process-Folyamat

Az egyes feladatok és t3evékenységek egymads utdn kovetkezése a vasarlok kiszolgalasa
soréan jelenti a folyamatot. Az ligyintézdok allando6 teljesitményelemzésben vannak, mint ahogy
fentebb emlitettem ez egy fittségi teszttel kezdddik, ahol felmérik a tuddsukat és a napi
igyfeleik tevékenységeik is mind nyomon kovethetéek példaul, hogy hany perc alatt tudta az
iigyfél problémajat megoldani, hany darab iigyfelet tudott aznap fogadni, illetve, hogy az
adminisztracids feladatait is mind ellatta-e. Rendszerhibak eléfordulhatnak, a leggyakrabban az
automata miikodésében keletkezik probléma, de el6fordult az is, hogy nem tudtak készpénzt
felvenni az tligyfelek, mert a rendszer nem engedte és ez eltartott egy jO par oOrdig, amig
megoldottdk, ennek kovetkeztében pedig ki kellett tolni a bankfioki készpénzfelvétel
iddintervallumat (normal esetben 8-14 o¢raig). Munkafolyamat szempontjabol a folyamat
nagyon egyszerii, megérkezik az ligyfél, a sorszamhuzé panelen kivalasztja milyen ligyben
érkezett (feltételezziik, hogy pontosan tudta mit kell huzni), majd az arra szakosodott iigyintézd
lehivta a sorszamat ¢és fogadta az tigyfelet. Sokszor eldfordult, hogy a folyamat mar ott
megakadt, hogy nem tudjak a panelen kiirt fogalmakkal azonositani azt, amivel érkeztek, vagy
nem tudjak megfogalmazni, hogy mit szeretnének akkor, amikor segiteni probalunk. (Dr.

Tamus, 2009)

9. Sajat végzett munka

A kotelezd szakmai gyakorlatom alatt nagyon sok mindent kdszonhetek az ott dolgozo
holgyeknek, akik mindenben készséggel alltak a rendelkezésemre, €s koszonhetek kiilondsen a
fiokvezetdmnek, aki folyamatosan valami ujdonsagot mutatva tette szinesebbé¢ a heteimet.

Az els6 hét, amikor megérkeztem a bemutatkozasrol €s az akklimatizalédasrol szolt, nagyon
Ujnak éreztem még mindent és izgultam, hogy hogyan fognak hozzdm allni a mar évek ota ott

dolgoz6d kollégdk. Természetesen minden kétségemet eloszlattdk mar az elsé napon. A
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fiokvezetommel mar elézetesen beszélgettem par orat arrdl, hogy mégis mire késziiljek, igy
tudtam mar, hogy lesz egy sajat asztalom, ahol dolgozhatok és ki lesz helyezve az ligyfeleknek
egy tajékoztatd tabla, amelyrdl informalddhattak arrdl, hogy én gyakorlati tevékenységet
végzek, és adminisztracios feladatokat latok el. Megbeszéltiik tovabba milyen o6ltézéket
viselhetek munkaidében, mikor mehetek ebédsziinetre és nagyvonalakban, hogy mi lesz a
feladatom.

Az asztalomat gyorsan elrendeztem a sajat stilusomnak megfelelden ¢és annak érdekében,
hogy konnyebben dolgozhassak. A rendszerben, amiben dolgoznom a legtébb programhoz
jogosultsagot kellet kérni, hogy dolgozhassak benniik, ez par napot igénybe vett, igy az els6
héten, a szamitogépen még nem feltétleniil tudtam dolgozni. Az elsé par napban fbleg a
sorszamhuzo panelt tanulgattam, hiszen az én feladatom volt segiteni azoknak az iigyfeleknek,
akik nem tudtdk milyen sorszdmot kell huzniuk, illetve az ,Intra” nevii OTP hirportalt
tanulmanyoztam. Késébb egy egyszerlibb feladatot kaptam, mégpedig az elhaldlozasi
hatarozatokat kellett kivezetnem egy erre kiilon kijeldlt fiizetben és a megszlinés datumat rairni
a hatarozatokra és a fiizetbe, majd pedig csoportositani évek szerint és az irattarban elhelyezni.
Nagyon sok doboz 0sszegytilt a kollégaknak ezekbdl a hatarozatokbdl, igy ez beletelt jo par
napba mire végeztem vele. A Snap kozponti programba mar az elsd héten megkaptam a
jogosultsagot, szoval azt onnant6l tudtam haszndlni, igy megkaptam a napi anyagokat, amely
azokat az iratanyagokat takarja, amely tligyleteket a lanyok a nap folyaméan végeznek, ezeket
pedig egy aznapi datummal felcimkézett boritékba kellet tenni, majd felkiildeni a kdzpontba.
Az én feladatom az volt, hogy atnézzem a boritékokban 1év6 anyagokat, hogy minden al4 van-
e irva ¢és ahol engedélyezd kell az is le van-e szignozva, illetve kivalogatni a kdteges papirokat,
amihez a Snap rendszerben kellett inditanom és kinyomtatnom egy listafuttatast majd alairni,
hogy leellendriztem. A napi anyagokat be is kellett dobozolni, ha mar keletkezett annyi boriték.
Az iigyintézoknél keletkeznek az altalunk csak ,,lerakods anyag” -nak nevezett dokumentumok,
melyeket a KBOI rendszerben kellett ellendriznem, hogy megsziintek-e vagy €10k, illetve, hogy
hol helyezkedik el (példaul fiokban), majd ezek utan iktatni a rendszerben és egy sorszammal
ellatott fedlapot a tetejére tlizni, ezeket Osszegylijteni €s ,,utdélagos dokumentum” névvel jelolt
boritékban ugyancsak felkiildeni a kdzpontba.

A gyakorlatom elejétdl kezdve folyamatosan kellett csindlnom a fentebb emlitett napi, illetve
lerakds anyagok rendszerezését €s az ligyfeleknek vald segédkezést, illetve az OTP tudasbazis
rendszerében képzéseket kellett hétrdl hétre elvégeznem hataridokkel, ezek elengedhetetlenek
a banki dolgozok szdmara. Ilyen képzések voltak példaul a Munkavédelmi képzés, Pénzmosast

megel6zd képzés, és minden oktatd anyag végén el kellett végeznem egy tesztet, melyet
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legalabb 70%-o0s eredménnyel kellett zarnom ahhoz, hogy sikeresen elvégezzem az adott
képzést. Ezeket a képzéseket mar a masodik hét végére sikeriilt teljesitenem. A képzések mellett
a tudasbazisban oktat6 anyagokat is meg kellett hallgatnom, melyeket a felsdbb vezetd kollégak
adtak eld.

Miutéan minden gyakorlatos pozicidhoz valo jogosultsagot megkaptam - elég sokrétli volt a
feladatkorom -, a rendszer segitségével mar tudtam iddpontot is foglalni az ligyfeleknek, ezt
egy maradandobb élményként a fiokvezetdm gy mutatta meg, hogy a paromnak foglaltam az
id6pontjat. Az idépontra érkezett ligyfelek sms-ben kapott szamat is lattam mar a rendszerben,
igy tudtam segiteni azoknak az tligyfeleknek is, akik éppen nem talaltdk meg a telefonjukba.
Csoportos beszedési nyilatkozatokat is tarolni kell az irattdrban, igy azokat hetekre lebontva
kellett rendszereznem, majd beszkennelnem ¢és ezeket felkiildenem a kdzpontba egy erre kiilon
kijelolt e-mail cimen, majd a végén az irattarban rendszereznem. A kozponti rendszerben
szamlaszamonként dossziékhoz kellett rendelni a kiilonboz6 iratanyagokat, melyet a dossziéra
ragasztott vonalkoddal, majd annak beszkennelésével tudtam megtenni, utdna pedig ezeket a
dosszi¢kat egy dobozba kellett helyeznem, amit ugyancsak dobozazonositd vonalkéddal és
annak a beszkennelésével tettem meg. JO par napot igénybe vett a gyami hatdrozatok
rendszerezése is, mert rengeteg Osszegyiilt mar beldliik, eldszor évenként, majd azon beliil
megszlnt és aktiv mappakat kellett nekik készitenem.

Még két hét van vissza a gyakorlatombodl €s jelenleg lakashiteles dosszi¢kat ellenérzom
alairasok szempontjabdl, illetve ezek a dossziék tartalmaznak egy listat arr6l, hogy milyen
dokumentumokat kell tartalmazniuk, ez is az én feleldsségem. Ezeket ellenérzés utan szintén
dobozolnom kell €s az irattdrban elhelyeznem.

Az OTP-ben toltott gyakorlati idOm alatt az elvégzett feladataim mellett a munkatarsak
figyeltek ra, hogy belatast nyerjek az ligyintézdi létbe, igy ha valami kiilonleges tigyfél érkezett
vagy olyan folyamatot végeztek, amit szamomra érdekesnek véltek (példaul szamlanyitast)
akkor szoltak és végig nézhettem, hogy hogyan is zajlik. A gyakorlatom alatt tovabba fejlodott
a rendszerezd képességem, szerintem sokan el sem tudjak képzelni mennyi adminisztracios és
papirmunka van egy bankfiokban. Az emberekkel valé kommunikicios és empatikus
képességem is fejlodott, hiszen kiilonbozd életkoru és élethelyzetli emberekkel egyarant
talalkoztam és sokszor elgondolkodtatd volt, hogy milyen lehetdségeik is vannak pontosan.
Arra is ralatast kaptam, hogy milyen szigort eldirasok és szabalyok vannak egy bankban és,
hogy nagyon fontos a precizitas, mert a kisebb hibadknak is nagy jelentdsége van. Azaltal, hogy
mindennap ugyanabban az id6ben kellett odaérnem és elvégeznem a feladataimat és kotott

ebédidd volt, az életben vald rendszerezd képességem ¢€s a feladat beosztadsom is sokat javult.
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10. Kovetkeztetések, javaslatok

Véleményem szerint ez a gyakorlat nagyon hasznos volt szdmomra abbdl a szempontbol,
hogy belatast kaphattam a pénziigyi szektorba, a bank miikddésébe és az ott dolgozok
feladatkorébe. A 12 (mert 2 még vissza van) hét alatt, ami leginkdbb szembetiind volt, hogy
mennyire profi munkavallalok és vezetok vannak ennél a cégnél, egy hét alatt levontam azt a
kovetkeztetést, hogy itt mindenre nagyon komolyan oda kell figyelni.

Az éltalam tanulményozott eredménykimutatasok és éves beszamolok alapjan az OTP évrdl
évre fejlodik és sikereket ér el, ez még inkabb 6sztonzd az olyan hallgatok szdmara, mint én,
aki ilyen helyen szerettem volna tolteni a gyakorlati iddszakomat ¢és ilyen helyen tudnam
elképzelni a jovOmet is. Fontosnak tartom megemliteni, hogy mig méshol a COVID a 2020-as
évben lehuzta a céges eredményeket, addig az OTP-nél fellenditette, az online iigyintézést
eléterjesztette az uj Internet és mobilbank fejlesztését €s ezaltal egy modernebb kapcsolatot
teremtett ligyfeleivel.

Javaslatként tudnam megemliteni a bank felé a hosszadalmas biralati és atfutasi idoket,
amelyek lerdviditése bizonyara kdnnyebbséget okozna az iligyfelek szdmara. A gyakori
rendszerhibak is sokszor gondot okoznak mind a kollégak, mind az ligyfelek szamara, pont a
napokban romlott el a levelez6é rendszerem, ez altal pedig nem tudtam dolgozni a csoporttagi
nyilatkozatokon. Az ATM automatéban valo kartyabenyelések pedig rendkiviil kellemetlen
helyzetbe hozhatjak az tigyfeleket, hiszen két hét az atfutasi ideje mire visszakeriil hozzajuk.

Az iskola felé pedig javaslatként fogalmaznam meg azokat a dolgokat, mint példaul a
gyakorlati 1d6 0sszehangolasa a portfolio leadasaval, hiszen el6bb kell leadnom, mint, hogy a
gyakorlatomnak vége legyen. Hasznosnak tartanam azt is, ha lenne a hallgatok szdmara egy
eldzetes tajekoztato, hogy a kiilonbozd gyakorlati helyeken milyen feladatokat kell ellatni.

Osszességében azt a kovetkeztetést tudom levonni, hogy a jovébeni munkdim sordn,
mindenhol alkalmazni tudom az itt tanultakat, hiszen a munkamoralom is nagyot fejlodott és
emberileg is sok tapasztalatot szereztem az itt eltoltott id6 alatt. Minden hallgatd szamdara
ajanlati tudom az OTP-t a kotelezd szakmai gyakorlati helynek, mert csak plusz

tapasztalatokkal, tudassal tavozhatnak ettdl a cégtol.
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