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ELNOKI KOSZONTO

TISZTELT OLVASO!

A vildggazdasagban a 201 1-es év az ellentétek éve volt.
Amig a vildg legfejlettebb orszagaiban a vélsag enyhulé-
sét lehetett tapasztalni, addig az Eurépai Unid déli élla-
mai — kulonosen Gorogorszég — kortl a bizonytalansag
egyre fokozodott, stlyos terhet réva az Unié egészére és
ezen belll a kozép-kelet-eurdpai régiora,

igy Magyarorszagra is.

Az OTP Bank mint budapesti kdzpontt, multinacionélis
nagyvéllalat mindezek ellenére nyereséges, helyzete rend-
kivl stabil. Az Eurépai Bankhatdség éltal koordinalt

201 1-es stresszteszt szerint az OTP Bank tovébbra is

az egyik legstabilabb bank. Ez elsésorban konzervativ hite-
lezési politikdnknak és kiemelkedd tékeerénknek koszon-
hetd; mely egyben tarsadalmi felel6sségvallalasunk alapja.

Fontosnak tartom kiemelni, hogy mig a szektorban féj-
dalmas leépitések zajlottak, amit egyes piacokon mi sem
kertlhettink el, addig a foglalkoztatds a magyarorszagi
QTP Csoport esetében tobb szdz, a teljes bankcsoport
esetében t6bb ezer fével nétt.

Az év sordn nagy hangsulyt helyeztink a megtakaritasok
és ongondoskodéas Gsztonzésére, felhivtuk tgyfeleink fi-
gyelmét a pénzuigyi elérelatas fontosségéra. A magyar la-
kosséagi devizahitelesek végtorlesztési lehetésége az év
utols6 harmadéban nagy terhet jelentett bankunk szé-
mara mind anyagilag, mind munkatérsaink leterheltsé-
gét tekintve. Ebben a helyzetben az OTP Bank elkotele-
zettségét és az irdnta valo bizalmat mutatja, hogy a bank-
tol idegen banki hitelesek is igényeltek és kaptak jelentds
6sszegl refinanszirozé hitelt.

Komoly érdemnek tekintem a magyar kormany
és a Bankszovetség kozétti decemberi megéllapodast,
amelyben bankunk vezetésének is volt szerepe, és meg-
itélésem szerint, ésszer(i és sziikséges kompromisszu-
mok mellett kiszamithatobbd, tervezhetébbé teszi a jovot
a szektor szdméra.

A tarsadalmi felel¢sségvallalas tekintetében az 6nkéntes-
ség eurdpai éve jelentette az egyik fokuszpontot
2011-ben. Az OTP Bankon belll csapatok palyézhat-

tak projektek megvalositdséra, amelyekhez anyagi tdmo-
gatast kaptak. Emellett csoportszinten is szdmos prog-
ramban vettek részt munkatérsaink személyes segitséget
nyUjtva vagy gy(jtéseket szervezve.

A fiatalok pénzlgyi edukéciojat régdta igen fontosnak
tartjuk. Az e célra létrehozott OTP Fay Andrés Alapitvany
mUkodtetése mellett Uj kezdeményezéstink a ,Vissza az
Alma Materbe" program, amely keretében a bank veze-
t6i egykori kozépiskolaikban tartanak 6rat a pénziigyi is-
meretekrol.

Az OTP Bank Magyarorszag és a régié meghatérozo
pénzligyi szolgltatojaként igyekszik megfelelni a kor,
valamint a gazdaségi és tarsadalmi kornyezet kihivésai-
nak és nem utolsosorban tgyfeleink és befektetdink el-
vérasainak. Ezért frissitettik felelésségvéllaldsi stratégian-
kat, ez képezi mostani jelentésiik alapjat is. Tisztaban va-
gyunk azzal, hogy meghatarozd piaci szerepiink nagyobb
felel&sséget ré rank. Célunk, hogy tovébbra is a régié leg-
inkabb stabil pénzintézeteként és felelts tarsadalmi sze-
repléként végezzik dolgunkat a tavaly megkezdett straté-
giai irdnyok — kis- és kdzépvallalkozésok, valamint az ag-
rérgazdasag finanszirozsa — fokusza mellett.

Végul, de nem utolsésorban hadd ragadjam meg a le-
hetdséget, hogy az OTP Csoport valamennyi munkatar-
sanak koszonetet mondjak az elmult évi eréfeszitéseiért
és teljesitményért, amely nagy szerepet jatszott térsasé-
gunk sikerében.

b,

Dr. Csanyi Sandor
elnék-vezérigazgatd
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NTESROL

A jelentés 6sszedllitdsakor kiemelt cél volt,

hogy meg6rizzik az egyensulyt a magas szintl szakmaisag,
valamint az érdekes és az informativ bemutatés kozott.



A JELENTESROL

Ujitottunk az OTP Csoport
Vallalati felelésségvallalasi
jelentésén!

A kihivas:

Az OTP Csoport Véllalati felel6sségvéllalasi jelentésének
6sszedllitdésa komplex feladat, amely sorén figyelembe
kell venni, hogy a bankcsoport sok és sokféle érintettel
all kapcsolatban, més-mas elvarasokkal szembestilve.

* Tézsdei véllalatként a befektetdk részérél jogos elva-
rés, hogy a bemutatott informéciok pontosak, szamokkal
aldtémasztottak legyenek. Lényegesek szdmukra a bank-
csoport stabilitdsat biztositd hattérfolyamatok.

« Az tigyfelek az informacidk érdekesebb bemutatésat
helyezik elétérbe, 6ket elsGsorban a banki tigyintézés ja-
vitdséért tett [épések érdeklik, valamint hogy pénzik és
adataik biztonségban legyenek.

« Fontos érintetti csoport a munkatarsak, a lakossag (ci-
vil szervezetek), a beszallitok, a hatésagok és a ver-
senytarsak, akik egy része kisebb-nagyobb mértékben ér-
zékeny a felelésségvallalés irant. Az 6 érdekiédéstk nagyon
véltozatos, gyakran csak egy-egy tertletre irdnyul, de jellem-
z6en a szemléletes, kézzelfoghatd bemutatdsra fogékonyak.

* Természetesen nem redlis, hogy minden érintett cso-
port szdméra kulon jelentést készitsiink — de az Ggyfelek
szdmaéra a bankfiokokban idén is elérhetd a felel6s md-
koédést bemutatd un. CSR-brosura, Bizalommal és fele-
I6sséggel egymdsért cimmel.

* Sok lényeges tertleten (példaul: kockézatkezelés, biz-
tonsag, compliance) nehéz a fejlédés kézzelfoghatd be-
mutatésa, hiszen elsésorban a kialakult rendszerek fino-
mitésarol beszélhettink.

* Hasonldan nehéz bizonyos ényegi valtozasok éltala-
nossagokon tulmutatd, tomor ismertetése, példaul az ok-
tatasok, szemléletvéltozés, a szervezeti struktarak valtoza-
sanak eredménye terén.

* A jelentés osszeallitasakor kiemelt cél volt, hogy
megorizziik az egyensulyt a magas szintii szakma-
isag, valamint az érdekes és az informativ bemu-
tatas kozott.

Az informéciokat két feltileten mutatjuk be:

- e jelentés: a 201 1-es évre fokuszalo, a Vallalati fele-
|6sségvallalasi stratégia prioritésai szerint tagolt, az ada-
tokat kulon fejezetben bemutato, témar, olvasményos
forma;

- megujult honlapunk: az éltaldnos, felel6sségvallala-
sunknak alapot ado elvekrél, 6sszefuggésekrél ad tajé-
koztatést.

lkonokkal kiilonitjiik el az egyes érintett csopor-
tok szamara valosziniileg érdekesebb témakat:

| Q|2

érdekléddknek

tgyfeleknek munkatérsaknak

2011 az 6nkéntesség eurdpai éve volt, amelyben
bankcsoportunk is aktiv szerepet véllalt. Munkatérsaink
sok lehet6séget megragadtak a segitségnyujtésra, ers-
feszitéseik sokszinliségét bemutatasra érdemesnek tart-
juk. Az 6nkéntes tevékenységeket a jelentésben kiemel-
ve jeloljuk.

A 201 1-es évre vonatkozo jelentés és honlapunk egyut-
tesen teljesiti a GRI G3.1 utmutatéjanak B+ alkalma-
zési szintjének elvérasait.

A minimum husz teljesitményindikator adatainak ismer-
tetése mellett bemutatjuk mindazon teljesitményeket

és informaciokat, amelyek a Bankcsoport tevékenysé-

ge szempontjabdl relevansak, és amelyekrél megbizhatd
adatok allnak rendelkezésre. A GRI index és a jelentéské-
szités alapelvei a honlapon talalhatdak.
(www.otpbank.hu/CSR) O\

A jelentést a KOVET Egyesiilet a Fenntarthaté Gazdalko-
dasért mindsitette. A mindsités a jelentés utolso olda-
l&n olvashato.

A jelentés csoportszintli, az adatokat az OTP Csoport
egészére (magaban foglalva az anyavallalatot, a magyar-
orszéagi fébb lednyvallalatokat és a kalfoldi leanybanko-
kat), valamint az anyavéllalatra, az OTP Bankra fokuszélva
mutatjuk be. Ez aldl a pénzigyi adatok jelentenek kivé-
telt, ahol az OTP Csoport és az OTP Core (magyarorszagi
alaptevékenység, azaz az OTP Bank, az OTP Jelzélogbank,
az OTP Lakéstakarék, az OTP Faktoring alkotta csoport)
eredményeit ismertetjik, illeszkedve a pénziigyi jelentés-
hez. A nem adatjellegli informaciok, gyakorlatok bemuta-
tasandl utalunk arra, hogy azok milyen kérre, mely vélla-
latokra vonatkoznak.
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Az OTP Csoport a régié meghatarozd pénziigyi szolgaltatoja:
201 1-ben t6bb mint 13 millio tgyfél igényeit szolgaltuk ki
kilenc orszagban. Magyarorszagon és Montenegréban,
illetve Bulgéridban a lakosséagi szegmensben

tovébbra is piacvezetk vagyunk.



AZ OTP CSOPORT

Dr. Pongrdcz Antal, aleinsk, vezérigazgatd-helyettes
Torzskari Divizio

LAz orszdg, a lakossdg és az OTP Bank kapcsolata sokrétl, hat évtizedes mdltra épdl. Az
OTP Bank szerepe a gazdasdgban stratégiai fontossdgu, hatdsa és felel6ssége megkérdé-
Jelezhetetlen: hitelintézetink stabilitdsa az orszdg gazdasdgi, pénzigyi biztonsdgdt is erd-
siti, ahogy az orszdg nehézségei is hatdssal vannak rdnk.

A vildg a pénziigyek terén is egyre gyorsuld tempdban vdltozik. Ez a vdltozds elbizonytala-
nitja az embereket, kapaszkoddkra, segitségre van sziikségik. Sokaknak pedig mi jelentjik
ezt a kapaszkodct. Munkatdrsaink azok, akikben megbiznak az Ugyfeleink, akiktSl informd-
Ciot, tdjékoztatdst kérnek — nekik pedig naprakésznek kell lenniiik ebben a gyorsan vdlto-
76 kérnyezetben. Komoly kihivds ez.

A gyors vdltozdst csak elkételezettséggel, fegyelemmel, szorgalommal, innovativitdssal és
rugalmassdggal lehet kévetni.

Az OTP Bank komolyan veszi piacvezetd szerepét, és az ezzel jdro felel6sséget, amire biisz-
kék lehetiink mindnydjan. Megbizhaté munkdltats, komoly ado- és jdrulékfizets, egyben a
legnagyobb vdllalati tdmogatd az orszdagban.”

Az OTP Csoport a régié meghatarozo pénziigyi

szolgaltatdja: 2011-ben tobb mint 13 millié tigy-
fél igényeit szolgaltuk ki kilenc orszagban. Ma-
gyarorszagon és Montenegroéban, illetve Bulgaria-
ban a lakossagi szegmensben tovabbra is piacve-

zetdk vagyunk.

Az OTP Csoport Magyarorszagon, de a régi6 tobb orsza-
gaban is lényeges gazdasagi szerepl6, érdemi szerepet
jatszik a gazdaség és kozvetve a tarsadalom stabilitasa-
ban. Eppen ezért fontos, hogy a kihivasokkal teli nemzet-
kozi és hazai kilsé kérnyezetben sem fogjuk vissza teveé-
kenységlnket: Magyarorszagon és a régidban egyarant

hosszU tavra terveziink.

A bankcsoport 201 1-ben is megérizte stabilitasat, profi-
tabilitdsaval, kiemelkedden jo t6kehelyzetével és likvidi-
tasaval. A stabilitast jelzi, hogy a 201 1-ben is elvégzett
stresszteszten' az OTP Bank a 91 vizsgélt bank kozott is-
mét elékel6 helyezést ért el, a harmadik helyen végzett.

B6vebben honlapunkon téjékozodhat.

(https://www.otpbank.hu/static/portal/sw/file/110715_

teszt_195.pdf) O‘

! Az Eurépai Bankhatdsag (EBA) altal a Pénziigyi Szervezetek Allami Feltigyelete, az Eurdpai Kézponti Bank, az Eurépai Bizottsag, valamint az Eurépai Rendszerkocka-
zati Testllet kozremUikodésével koordinalt EU-szinti stresszteszt.

AZ OTP CSOPORT 11
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OTP Csoport

Fidkok szédma

Alkalmazottak széma*
Ugyfélszam

Meérlegf6osszeg

Kifizetett adok 6sszege
Alkalmazottak képzése
Adomanyozés 6sszeg

Egy fore es6 energiafogyasztas
Egy f6re esd vizfogyasztés
Egy fére es6 CO_-kibocsatés
Osszes papirfelhasznélés

OTP Core' (Magyarorszag)

Fiokok széma?
Alkalmazottak szama®
Ugyfélszam
Mérlegféosszeg

Piaci részesedés*

Az IFRS adatok 2011. 12. 31-re, illetve
201 1-re vonatkoznak. A térképen a bank
neve utan az akvizicié éve szerepel.

1444

49 353
~135M

10 201 Mrd Ft
137,6 Mrd Ft
917 M Ft
2,2 Mrd Ft
31,2G)

13 m?

1,46 t

6137 t

-
377

8 791
~45m

6 548 Mrd Ft
26,9%

G

' OTP Core: OTP Bank, OTP Jelzdlogbank, OTP

(2005)

Lakéstakarék, OTP Faktoring

?A jelentésbe bevont dsszes magyarorszagi
lednyvéllalt fiokjat tartalmazza

*Minden esetben az Gsszes foglalkoztatott
(teljes és részmunkaid6sokkel)

“A piaci részesedés minden esetben a retail
(lakosségi és mikro-) kisvallalkozasi) hitelek
piaci részesedése

5 Az adat tartalmazza az omszki korzet és
a DMB fiokjait is

6 Az adat tartalmazza a bank alkalmazéséban
1év6 tgynokoket is, a 60 ora alatti részmun-
kaidés dolgozok szama 17 225 6

ELIHIN %

12

Az Ev Bankja 2011

A MasterCard versenyen az OTP Bank 201 1-ben harmadszor
nyerte el Az Ev Bankja cimet, illetve harmadik lett Az Ev Leginno-
vativabb Bankja kategériaban. Az Ev Bankara Gyuris Déniel lett.

Magyarorszag és Bulgaria legjobb bankja:

A brit Global Finance magazin dijt 2011-ben az OTP Bank 14.
alkalommal kapta, és a DSK Bank is elnyerte a dijat.

Dél-Ural vidéki pénziigyi biiszkeség:

A 201 1-ben harmadik alkalommal meghirdetett fuggetlen dij
Az év pénziigyi attorése” kategdridjat az OAO OTP Bank nyerte.

Legjobb Private Banking Szolgaltatas:

CKB Montenegré
)

== @

N
@

| DSK Group (Bulgaria)

Fiokok széma 386
Alkalmazottak szama® 3614
Ugyfélszam ~30M
Meérlegf6osszeg 1361 Mrd Ft
Piaci részesedés* 30,2%

W

\

OTP banka Hrvatska (Horvatorszag) @

Fiokok széma 103
Alkalmazottak szama* 998
Ugyfélszam ~03M
Meérlegféosszeg 530 Mrd Ft
Piaci részesedés* 4,5%

Y

)

| CKB (Montenegrd)

Fiokok széma 32
- Alkalmazottak szama* 486
] Ugyfélszam ~03M
Meérlegf6osszeg 233 Mrd Ft
| Piaci részesedés* 20,1%

W

" OTP Bank Romania (Romania) @

A\

Fiokok széma 386
Alkalmazottak szama* 1 066
Ugyfélszam ~30M
Meérlegféosszeg 461 Mrd Ft
Piaci részesedés* 3,4%

W

T

c.; 0AO OTP Bank, O
(2006)

c.; JSC OTP Bank, Ukrajna
(2006)

.O OTP banka Slovensko, Szlovékia
(2002)

.. OTP Bank Romania, Romania
(2004)

.0 OTP Banka Hrvatska, Horvatorszag

.0 OTP banka Srbija, Szerbia
(2007)

® DSK Bank, Bulgaria
(2003)

— i~ L2in o

OTP Banka Slovensko (Szlovakia) e

Fiokok széma 74
Alkalmazottak szama* 600
Ugyfélszam ~02M
Mérlegféosszeg 386 Mrd Ft
Piaci részesedés* 2,7%

Fiokok széma3 148
Alkalmazottak szama® 29 150
Ugyfélszam ~42 M
Mérlegf6osszeg 868 Mrd Ft
Piaci részesedés* 1,6%)
5 o —_
OTP banka Srbija (Szerbia)
Fiokok szama 52
Alkalmazottak szama® 687
 Ugyfélszam ~04M
Meérlegféosszeg 121 Mrd Ft
Piaci részesedés* 1,3%

" OTP Bank Russia (Oroszorszag) '

.

OTP Bank Ukraine (Ukrajna) e

Fiokok szdma 152
Alkalmazottak szama* 3 389
Ugyfélszam ~03M
Mérlegféosszeg 778 Mrd Ft
Piaci részesedés* 6,2%

W,

Legjobb K6zép- és Kelet-eurdpai Privat Banki Szolgaltato:
Az OTP Private Banking 2011-ben méasodszor nyerte el a hazai és
a nemzetkozi gazdasagi életben mértékadonak tekintett Financial
Times lapcsoporthoz tartozd The Banker & PWM magazinok dijat.

Az év legsikeresebb programja:
A Visa elismerését az ukran lednybank fiataloknak szolé ,Mani na
karmani” programja kapta, amely Ukrajna els6 junior banki markdja.

Allamféi kitiintetés:

Violina Marinova, a DSK Bank elntke és vezérigazgatdja az elisme-
rést kiemelked6 érdemeiért és személyes kozremUikodéséért kap-

ta, aminek koszoénhetéen a DSK Bank Bulgéria legtobb tigyfelét ki-
szolgalo és legnagyobb fidkhéldzataval rendelkezé bankka valt.

A 201 1-es Euromoney Private Banking szavazason az OTP Bank

lett az elsé Magyarorszagon és Ukrajnéban is.

2 Valamennyi dijunk részletes leirdsa és elérhetsége megtalhatd honlapunkon (www.otpbank.hu/portal/hu/rolunk) O\
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Felel¢sségvallalds
és fenntarthatosag
az OTP Csoport szamara

Az OTP Csoport szamara a felelés miikédés a sta-
bil gazdalkodast, a felel6s foglalkoztatast és a tar-
sadalomban valo aktiv szerepvallalast jelenti. Szol-
galtatoként célunk a felelds és korrekt, tigyféligényekhez
igazodd pénziigyi szolgaltatasnyuitas.

A nyUjtott szolgaltatasok alapvetéen meghatérozzaék, hogy
mennyire felelés egy bank. A pénzigyileg felel6s szolgalta-
tasok mellett fontosak a kérnyezet védelmét témogato, illet-
ve a tarsadalmi tigyeket segit6 szolgaltatasok és termékek is.

CSR STRATEGIAI TERULETEK

kutatdsunkat, amely segitett megismerni az emberek
tarsadalmi felel6sségvallalassal kapcsolatos vélemé-
nyét, hozzaallasat. A kutatasrél bévebben az 54. olda-
lon olvashat.

2011-ben meguijitottuk Vallalati felel6sségvallalasi straté-
gidnkat (elfogaddsa 2012-ben a jelentéskészités idejére
mar megtortént), amely a felel6sségvéllalés harom prio-
ritésat definidlja.

Prioritas Meghatarozas

Felelés szolgaltatd alaptevékenység:

felel6s foglalkoztato:
jol képzett, felkészult,

Felels munkaltatd

Tarsadalmi szerepvallalas
és példamutatés

Mindezek mellett felel6sségtinknek tartjuk, hogy etiku-
san jarjunk el érintettjeinkkel, és csokkentstk kornyeze-
ti hatdsainkat.

Célunk, hogy a fenntarthato, valoban felelés mikodés
iranyelvei beéptilienek a vallalat m(ikodésének minden
szintjébe.

A felelésségvéllalas elveinek nvekvé integraciojat jol jel-
lemzi, hogy a Bankcsoport kiemelt projektjeinek tobbsé-
ge — pl. LEADER, NET, HR stratégia, Eletesemény tanécs-
adas — a felelts, felelsebb miikédést célozza. Jelentds-
nek, a hazai CSR-szakméban egyeduilallénak tartjuk a ta-
valy elvégzett, nagy mintan alapulé CSR lakossagi

felelés szolgéltatasnydjtés és mikodés

elégedett munkavallalok

aktiv kozosségi szerepvallalas

Kulcsteriiletek

* szolgéltatésmindség fejlesztése
e transzparencia
* elérhetség

* képzés
* bevonas
» munkahelyi kérnyezet javitédsa

* edukacio, szemléletformalas
* értékteremtés, -megdrzés
* esélyteremtés, kozosségépités

A stratégia rogziti a véllalati felelésségvallalds kapcséan val-
lott alapelveinket, célkitlizéseinket, végul a felelés muiks-
dés szakmai, valamint imazsépitd kommunikacios prog-
ramjait.

A felel6s miikddés terén lefektetett alapelveink:

a vallalati felelsségvallalas az OTP Bank miikédé-
sét, iizleti sikerességét tamogassa; atlathatosag;
hitelesség; integracio; folyamatos fejlédés.

A stratégiarol, a véllalati felel6sségvallalés koordinaciojardl
részletesebben honlapunkon olvashat.
(www.otpbank.hu/CSR/hu/fenntarthatosag) O\

AZ OTP CSOPORT
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Felel¢sségvallalasunk lényege és legfontosabb eleme

a felels pénziigyi szolgaltatasnydjtés és mukodés.

Véllalati felel6sségvallalasunk tgyfeleink és részvényeseink szémaéra is
akkor hiteles, ha tarsasdgunkra stabil, megbizhato,

minden esetben biztos pontként lehet szamitani.



FELELOS SZOLGALTATO

Felelosségvallalasunk lényege és legfontosabb
eleme a felelGs pénziigyi szolgaltatasnyujtas és
miikddés. Vallalati felel¢sségvallalasunk tgyfeleink és
részvényeseink szémara is akkor hiteles, ha tarsasagunkra
stabil, megbizhatd, minden esetben biztos pontként le-
het szamitani.

FelelGs szolgaltatoként az alabbi teriiletekre kon-
centralunk:

_ Kiemelked6 eredmények 201 1-ben
* pénzligyi stabilitds fenntartasa;

« kockazatok megfelel kezelése, illetve a teljes kord biz-
tonsdg;
« transzparens tajékoztatds nyujtasa mikodéstnkrél és

Kiszolgdldsmin&ségi Forum létrehozésa

annak hatdsairol, eredményeinkrél, szolgaltatésainkrol;

« etikus szolgéltatasnyuijtas és tisztességes tizletvitel és Adosvédelmi program
kommunikacio;
+ szolgdltatasok minGségének folyamatos fejlesztése; Kedvezményes végtorlesztés lehetéségének kezelése

« felel¢s és fenntarthato fogyasztas dsztdnzése.

_ ) ) R Ertékesitést kovetd folyamatok fejlesztése
Mindezen tertiletek kapcsan vallott értékeinkrdl,

alapelveinkrél honlapunkon téajékozodhat.

Ugyfélelégedettség-mérés gyodkeres megujitdsa

Kockéazatkezelési mutatdrendszer kialakitdsa

FELELOS SZOLGALTATO 15
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2010 VALLALASAINK

A kivalasztott kockézati mutatok pilot verzioban torténé mérése, illetve
a meglévé mutatok rendszeres figyelése, jelz6 és kritikus szint megallapita-
séval (ahol lehetséges).

Kriziskommunikaciés terv kidolgozésa a kulfoldi leanyvallalatoknal.

Az OTP Bank internetbankjanak meguijitasa, a pénzigyi edukacio innovativ
bévitése.

Addsvédelmi program folytatasa.

Az Ugyfél-elégedettség tovabbi novelése, az tigyféligények jobb feltarasa
probavasérlsokkal aldtdmasztottan.

Tovébbi 105 gyereksarok kialakitésa Magyarorszagon.

Az Ugyfélkozpontlsag erésitése érdekében a lakosségi, illetve a mikro- és
kisvallalati tgyfélkor esetében ugyfélkapcsolati féosztalyok kialakitasa.
Fogyasztévédelmi audit.

A lakossagi Ugyfelek szamara kuldott levelek nyelvezetének feliilvizsgalata,
kozérthetdbbé alakitasa.

Az OTP Bank és az OTP Hungaro-Projekt tdmogatéskozvetitSi szerepvallala-
sa a kis- és kozépvallalatoknak szolo véllalati tandcsaddi programban.

A jogos panaszok, illetve az elmarasztalé hatdségi eljarasok szamanak
csokkenése.
A komnyezetbarat technoldgidkkal osszeftiggd termékek korének bovitése,

e termékek csoportszinti gylijtése.

Az agrérszektor specidlis igényeinek megfelels termékek kialakitasa.

O Megvalosult

o

o

O O Q0090 O O 0 09 90

o

o

° A megvalositas folyamatban van

2011 EREDMENYEINK

A mutatok mérése, illetve a szintek megallapitésa is megtortént.

A lednyvéllalatok kialakitottak sajat terveiket.

Az elékészitési munkdk torténtek meg, a megvaldsitds 2012 elsé félévében.
A Direkt Pont kiterjesztése kozel 100 fidkra.

A program a sziikséges maodon folytatodott, a tapasztalatok birtokdban
fejlesztésére is sor kerdlt.

Az Ugyfélelégedettség-mérés eredményei a modszertani valtozasok miatt
nem osszevethetdek az elmult év adataival.

Minden fiokban kialakitottuk a gyereksarkot, ahol ez lehetséges, igy dsszesen
221 fiokban vérja gyereksarok Ggyfeleinket.

A féosztalyok kialakitdsa megtortént, miikodésuk tapasztalatai pozitivak.

Az auditot befejeztiik, a megfogalmazott javaslatokat megvalositottuk.

450 tipusu Uzletdgi és hattérmliveleti tigyfélértesitd levelet vizsgltunk és
alakitottunk at.

Négy régidban latunk el tdmogataskozvetitsi szerepet.
A jogos panaszok szaéma meghaladta a 2010. évit, de aranyuk kismértékben
csokkent. A hatosagok novekvd aktivitdsa miatt az eljdrasok széma nétt,

ugyanakkor csokkent a fizetendd birsagok sszege.

A termékek dsszegylijtése megtortént, de nem kerilt sor Uj termék
kialakitasara.

Bevezettiik a Z6ld Kartya hitelt, illetve noveltiik a mez6gazdaségi kozvetlen
tdmogatasok eldfinanszirozési aranyat.

o Nem teljestilt

OTP BANK VALLALATI FELELOSSEGVALLALASI JELENTES 2011



2.1 Kulsé kihivasok

E fejezetben azokat a feladatokat mutatjuk be, amelyeket
bankcsoportunkon kivili tényezék okoztak, és kezelésiik
jelentés erdfeszitést igényelt.

Rogzitett arfolyamu végtorlesztés
Magyarorszagon

A magyar parlament szeptemberben elfogadott torvénye
alapjan 2012. februdr végéig lehetévé vélt a devizaalapt
ingatlanfedezet(i vagy allami készfizetd kezesség fedeze-
tl hitel vagy pénzuigyi lizingtartozés egyosszegli végtor-
lesztése — az aktudlis piaci &rfolyaménal lényegesen ked-
vez8bb — rogzitett arfolyamon. A kapcsolédd valameny-
nyi veszteséget a bankok élljak, ugyanakkor a bankok leir-
hatjdk a 2011. évben bevallott kiilonadobol a kedvezmé-
nyes végtorlesztési arfolyam alkalmazasabdl eredd vesz-
teséglinknek 30%-at.

A végtorlesztés lehetdsége az OTP Bank szamara

is komoly kihivast jelentett. Bankon beltl kiilon mun-
kacsoport alakult a feladatok kezelésére, hogy megfeleléen
felkészitstik munkatérsainkat és kialakitsuk az eljarasren-
deket. Az tigyfeleket segitve hoszteszeket alkalmaztunk,
biztositottuk a telefonos idépontfoglalést, valamint a le-
adott tigyek telefonos nyomonkovetését. Az tigyfélfor-
galomnak megfelelen, rugalmasan kezeltik az Ggyinté-
76k szamat, és munkatédrsaink munkajat prébavésarlasok-
kal is kontrollaltuk. Ktlén kihivast jelentett a végtorlesztés
feltételeinek hataridén bellli véltozésa, amelyre tébb csa-
tornén is felhivtuk tgyfeleink figyelmét.

o

INFOPONT

kertilt visszafizetésre:
= 36 ezer szerzédés;

* A végtorlesztés kapcsdn a deviza-jelzdloghitel €s lakdslizing-dllomdny kézel 20%-a

= 217 milliard Ft (201 1. szeptember 30-i drfolyamon).
= Ezen felil 64 millidrd Ft devizahitel kivdltdsdhoz nydjtottunk forinthitelt;
= ebbé| 23 milliard Ft més banknal 1évé hitel végtorlesztése valt lehetéve.

* A Végtorlesztés teljes vesztesége 33,6 millidrd Ft, amely az egyedi tételek nélkdli OTP Core
\_ addzott eredményének 29%-a. A veszteségbdl 33,1 milliard Ft terhelte a 201 1-es évet. )

Megéllapodas a kormény
és a Bankszovetség kozott

Az OTP Bank a javaslatok kidolgozasaban, illetve a targya-
lasok lebonyolitésaban egyarant fontos szerepet jatszott
a kormany és a Magyar Bankszovetség kozotti 2011. év
végi megallapodas létrejottében, amely a deviza-jelzalog-
hitelesek tovabbi megsegitését célozza.

A december 15-én aldirt megallapodas az érintett adosok
széles korének nyujt konnyitést a terhek megosztésaval.

FELELOS SZOLGALTATO 17
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Magannyugdij-pénztéri valtozasok

2011 elején megsziint Magyarorszagon a kotelezd
magannyugdij-pénztari tagsag, a pénztartagok don-
t6 tobbsége visszalépett az allami tarsadalombiztositési
rendszerbe. Az OTP Csoport a valtozas kapcsan maxima-
lisan teljesitette a jogszabalyi elvarasokat, a mintegy 750
ezer ligyfelet érint6 kérdés kezelésére kulon munka-
csoportot hozott létre.

A fidkhaldzati és call-centeres munkatarsakat személyes
képzésben részesitettiik, és rendszeres tajékoztatokkal ké-
szitettiik fel az tigy kezelésére, illetve az objektiv téjékoz-
tatasra. Fiokjaink hosszabb nyitva tartassal és tébb mun-
katarssal alltak tigyfeleink rendelkezésre, valamint tobb-
szorosére noveltiik a pénztartagok telefonjait megvala-
szold munkatdrsak szamat.

Az &tlépd tagok szamdra a tagi kifizetések és az allam
szadmdra a vagyon atadésa is a torvényi elbirasoknak
megfeleléen tortént. A redlhozamok kifizetésekor megta-
karftast 6sztonz6 marketingkampanyt folytattunk.

INFOPONT

* Kutatdsok alapjén a lakossdg mindéssze 16%-a
forditotta megtakaritdsi célra a kifizetett redlhoza-
mokat, 57%-uk mindennapi kiaddsokra, a mara-
dék 27% egyéb kiaddsokra forditotta.

* Az OTP Magdnnyugdijpénztdrnak 18 ezer tagja
maradt (a tagok 2,4%-a).

* Az 6nkéntes nyugdijpénztdri piac csokkenése mel-
lett az OTP Onkéntes Nyugdijpénztdr piaci része-
sedése is csokkent kismértékben, a piaci részese-
dés 18% volt 2011 végén. A tagok szdma 2011
végén 229 ezer 6 (3,4%-o0s csckkenés 2010-hez

képest).
)

Addsvédelem

Bankcsoportunk legtébb bankjanal 2011-ben tovabb no-
vekedett a pénziigyi nehézségekkel kiizdé tigyfelek sza-
ma. Ugyfeleink védelme és a stabilitas fenntarta-
sa érdekében egyarant felel6sségiinknek tartottuk
az adésvédelmi programok folytatasat és tovabb-
fejlesztését.

A maér korabban is elérhet lehetéségek (futamidé-hosz-
szabbités, torlesztérészlet-csokkentés, kombinalt megol-
dasok) valamennyi tagvallalatunknal elérhetéek voltak.

A magyarorszagi OTP Banknal uj lehetdségként:

* A banki arfolyamrogzitésen tul — a jogszabalyban eléir-
taknak megfelelen — biztositottuk az allami Otthonvédel-
mi programban valo részvételt. Ennek keretében a devi-
za alapti ingatlanfedezet( hitellel rendelkezé tigyfeleknek
lehettségtik volt hiteliiket az aktudlis devizaarfolyam he-
lyett egy rogzitett (CHF esetén 180 HUF/CHF, EUR ese-
tén 250 HUF/EUR, JPY esetén 2 HUF/JPY érfolyamon)
torlesztenitik 3 éven keresztl. A fix és a rogzitett arfo-
lyamon kiszamolt térlesztérészlet kiilonbsége egy dn.
gylijtszamlahitelen kerdlt elszamolasra, melyet az tgyfél-
nek a 3 év leteltét kovetden kell megkezdenie térleszteni.

* Az dllami Otthonvédelmi Programhoz hasonldan kialaki-
tottuk az OTP arfolyam-rogzitési lehetéséget, amely 36 ho-
napon keresztil biztosttja a fix arfolyamon térténd torlesz-
tést (ez a megoldas nem azonos az allami arfolyamgét le-
hetéségével, hiszen ebben az esetben az tigyfélnek az &
lami programban meghatarozott fix devizadrfolyamoknél
magasabb fix arfolyamon volt lehettsége torleszteni. Ezzel
a megoldassal a gy(jtészamlahitelen az allami Otthonve-
delmi programhoz képest kevesebb tartozés halmozddott
fel, ami a fix arfolyamdi id6szakot kovetd torlesztés esetén
alacsonyabb havi terhet jelent az tigyfélnek).

« Bankunk biztositja tigyfelei szaméra az atlathato éara-
zésra valo attérés lehetbségét is (atvalto hitelekkel vagy
konstrukciomaddositassal).

- Jelentts elérelépésnek nevezhetd a korméany és

a Bankszovetség 201 1. decemberi megéllapodasa, amely-
nek készonhetten a rogzitett arfolyamon torténé torlesz-
tés lehettsége 2012-ben ismételten megnyilik a korabbi-
akhoz képest — tobbnyire — még kedvezébb feltételekkel,
ugyanis a rogzitett arfolyam feletti terhek viselésében az
adosok mellett a bank és az éllam is részesednek.

OTP BANK VALLALATI FELELOSSEGVALLALASI JELENTES 2011
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« A kormany és a Bankszovetség 201 1. decemberi meg-
allapodéaséanak részét képezte az is, hogy 2012-ben

a bank forintra atvaltja, és fennalld tartozésuk 25%-4t el-
engedi a 2011. szeptember 30-4n 90 napot meghalado
fizetési késedelemben lévé ingatlanfedezet(i devizahite-

lek adosainak. (A feltételeknek megfeleld addsokat level-

ben értesitettik 2012. aprilis 15-ig.) INFOPONT

A kiilfoldi lednybankok esetében sziikség szerint sor kertilt \

az addsvédelmi program kiterjesztésére a hosszabb id6 * A bankcsoport dsszes hitelének 16,6%-a volt 90 nap-

6ta nehézségekkel kiizdd addsok szémara. Az igénybeve- ndl hosszabb késedelemben 2011 végén, fedezettségiik

v6k szaménak emelkedésével és a tapasztalatok alapjan 76,7%-ra ndtt.

strukturdltabbd tettiik az addsvédelmi programokat a hor-

vat, montenegrai és szerb lednybankok esetében. * Bdr 2010 végéhez képest szinte minden szegmensben és
orszdgban nétt a 90 napndl hosszabb késedelemben lévé

2011-ben is egyedi alapon, egyedi megegyezés szerint hitelek ardnya, az év utolsé negyedévében a mikro- és kis-

nyilt lehetéség a vallalati tgyfelek szamara a hitelek &t- vdllalati, valamint a vdllalati szegmensben is t6bb orszdg-

strukturaldsara. A magyarorszagi 6nkormanyzatok szama- ban csékkenni kezdett ez az ardny.

ra a kordbban kialakitott lehetdségek mellett 201 1-ben is

elékészitettilk azt az arfolyamrogzitési konstrukciodt, amely * A hitelek torlesztérészlet-csokkentése (az dn. tirelmi idén

201218l elérhetd: a hitel-torlesztérészlet 200 Ft feletti beltil csak egy minimumdsszeget kell fizetni) volt a leggyak-

CHF érfolyambol keletkezd részét egy kilon gyijtdszam- rabban vdlasztott adésvédelmi lehet6ség.

lan tartjuk nyilvan, amelynek torlesztése késébb kezdédik.
2011 végén csoportszinten a lakossdgi hitelek 8,4%-a vett

Az OTP Bank kiemelt hangsulyt fektetett az addsvédelmi részt adésvédelmi programban, a 90 napndl hosszabb ké-

lehetéségek megismertetésére: a honlapon talélhatd 6sz- sedelemben lévé dtstrukturdlt lakossdgi hitelek ardnya

szefoglald mellett a bankfiokokban, illetve a honlapon el- 3,5% volt

érhetd Banko tigyfélmagazin tematikus szémaban is be-

mutattuk azokat. * Magyarorszdgon 201 I-ben t6bb mint 80 000 lakossdgi
ugyfél vette igénybe az addsvédelmi lehetdségek valame-

(https://www.otpbank.hu/portal/hu/Lakashitel/ lyikét. Az adésvédelmi programba 201 1-ben bevont tigyfe-

Segithetunk/FizetesiNehezseg) O\ lek torlesztérészletei mintegy 50%-kal csckkentek.

/

(https://www.otpbank.hu/static/portal/sw/file/
Banko_201108.pdf) O\

A beddlt hitelek szamanak névekedésével sziikségsze-
r(i volt faktoring tevékenységlink bévitése. Fontos hang-
stilyoznunk, hogy minden esetben a hitelek szerzédéses
keretek kozé visszahozédsa a célunk, és egyuttmiikodé
tgyfeleink szamara mindig taldlunk megoldast. Elsdle-
gesen kilonbdz6 pénziigyi megoldasokat javaslunk, és
ha ez nem kivitelezhetd, csak akkor ker(l sor az ingat-
lanalapti megoldéasokra, mint a visszabérlés, kozos ér-
tékesités.

A koz6s megoldasra valo térekvést jol jelzi, hogy az el-
mult négy évben minddssze négy esetben kertlt sor

az OTP Bank é&ltal kezdeményezett kilakoltatasra, mikdzben
évente legaldbb kétezer végrehajtasi folyamatunk volt.
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2.2 A szolgaltatds minéségének fejlesztéséért tett [épések

20

Ugyfeleink tobb tjdonsaggal is talélkozhattak 201 1-ben,
amelyek révén reméltik, hogy mind tébbek széméra valt
kényelmesebbé, személyre szabottabba a banki iigy-
intézés, a felmeriilé kérdések és problémak kezelése.

Hatékony és tigyfélbarat kiszolgalas

A kiszolgalas hatékonysagat belso folyamataink
atszervezésével, illetve a fidki iigyintézés javitasa-
val erdsitettiik:

* A szolgdltatasi minéség javitasa érdekében a szak-
tertletek széles korének bevondsaval hoztuk létre a
Kiszolgalasmin&ségi Forumot. A forum az OTP Bank egyik
legfelsébb szint(i bizottsaganak szerveként mikadik. A 2-3
havonta tlésezd szervezet dont az tigyfélelégedettség no-
velését célzd belst projektek megvaldsitésardl, koordindlja
azokat, illetve ellenérzi a szolgaltatds minéségét.

* A legnagyobb forgalmu fiokokban ¢ij munkakort vezettiink
be tesztjelleggel: a munkatérs feladata a fiokba érkezé tigy-
felek fogadasa, segitése, illetve az észrevételek gy(ijtése.
Amennyiben az ¢j munkakért tigyfeleink kedvezéen fogad-
jék, azt minden nagy fiokban alkalmazni fogjuk 2012-t¢l.

* Kézpontositottuk az Gigyintézéink szdmara tovabbitott
informacidkat, megkonnyitve munkajukat és csokkentve
a hibédzas lehetségét: hirlevélben naponta és heti 6ssze-
foglalokban is értesitjik munkatarsainkat az j ismeretek-
rél, informéaciokrél. Az informéaciok elsajatitasat és az alap-
tudast napi tesztekkel ellenérizzk.

- Fontosnak tartjuk, hogy ne csak az értékesitésig, de azt
koévetSen is gyorsan, igényeiknek megfeleléen szolgaljuk
ki tgyfeleinket, ezért 20116l Gigyintéz&ink szémara spe-
cidlisan képzett munkatarsak érhetéek el a kdzpontban,
akik az 6sszetett, kilonleges kérdésekben azonnali segit-
séget nyujtanak; kisérleti jelleggel kiemelt tigyfél-tajekoz-
tato vonalat hoztunk létre egyes fiokokban.

* A Kézponti Hitelinformacios Rendszert érintd valtozasok-
ra a fiokokban elérhet kiadvanyban hivtuk fel az tigyfelek
figyelmét, és a call centerben dedikélt csoportot hoztunk
létre a felmerld tgyfélkérdések megvélaszolasara.

e

« A bonyolultabb folyamatok intézését (példaul hagyatéki
tgyek) kozpontositottuk, régidnként pedig egy-egy kije-
16t munkatars foglalkozik az egyedi Ugyletekkel.

* Fejlesztettik az Ugyintézdi hibak mérését és a hiba-
statisztikék készitését. A mérések hangsulyozottan a fej-
|6dést és nem az esetleges retorzidt szolgéljak. Ezen ala-
pulnak az egyéni képzési, fejlédési tervek, amelyek a fidk-
vezettk teljesitményre vonatkozd célkit(izéseinek is ré-
szei. 2012-ben az ligyfélvisszajelzések és panaszok
Ggyfélszemponty elemzését tervezzik.

+ 2011 végére befejeztiik a magyarorszagi bankfidkok-
ban a gyermeksarkok kialakitdsat. A gyermeksarkok elhe-
lyezését a fizikai lehet6ségek, az tgyfélkiszolgalds zavar-
talanségénak biztositasa, illetve a gyermekek biztonséga
hatdrozza meg. A gyereksarkok berendezésére, a jatékok-
ra folyamatosan figyelmet forditunk cserélve és fejlesztve
azokat. Roménidban mér 2009-ben megtortént a gyerek-
sarkok |étesitése, emellett Oroszorszdgban, Horvatorszag-
ban és Szlovékidban tervezzik |étrehozésukat.

Az els6 gyermeksarkok kihelyezését kovetden tigyfeleink
véleménye alapjén bovitettik a jatszosarkok szamét, sét,
volt, ahol tgyfélkérésre valtoztattuk meg a bankfiokon

o

INFOPONT

belli elhelyezését.

a struktdra, és érthetébb a megfogalmazds.

esetben a tdlmunka mérsékléset,)
cs6kkent.
gyermeksarok.

meksarok.

K 226-ra noveltiik.

* Kézel 30%-kal csckkent az tgyintéz6i tuldrak szama. (Ugyan-
akkor a rendkivili feladatok, példdul devizahitelek végtorleszté-
se, illetve a vdlsdg tovabbgyirtizé hatdsai nem engedték minden

* A készpénz ki- €s befizetés dtlagos kiszolgdldsi ideje 45%-kal

* A romdniai OTP Bank fidkjainak 40%-dban (40 fidk) van gyer-

« Az érintéképernyds tgyfélhivéval felszerelt bankfidkok szamdt

* 450-féle lgyfélértesitd levelet alakitottunk dt, dttekinthetébb lett

* A magyarorszdgi OTP Bank fidkjainak 60%-dban (221 fiok) van

/
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Elethelyzetre vonatkozo tanacsadas

A pénziigyek szempontjdbol kiemelked6en fontos élet-
helyzetekre az OTP Bank speciélis — a pénzigyeken tul-
mutatd — tandcsaddsi csomagot hozott létre. 2011-ben
5 fiokban, kisérleti jelleggel dolgoztuk ki a szol-
galtatast gyereksziiletés és nagyobb lakasba kol-
tozés esetére:

« A gyerekszUletés kapcsan az ongondoskodés és ennek
pénziigyi megoldasai mellett a gyermekek utén jaro &l-
lami tdmogatésokrdl, hivatalos iratok beszerzésérél nydj-
tunk téjékoztatast, illetve gyakorlati pénzuigyi és életviteli
tandcsokat adunk a gyed/gyes idejére.

* A koltozés kapcsan a lakdsfinanszirozési lehetdségek
mellett kedvezményes dijjal informéciot adunk az illeték-
és személyijovedelemado-fizetési kotelezettségrél is.

A pozitiv tapasztalatok alapjan mindkét témaban teljes
korben bevezettik az élethelyzet-tandcsadast, és tervez-
zUk a szolgéltatds bévitését tovabbi élethelyzetekkel.

A kedvezétlen élethelyzetek (példaul vélas, haldleset) ke-
zelésére tapintatos, gyakorlatorientdlt felkészitést adunk

Ggyintéz&ink szémdra annak érdekében, hogy az tgyinté-
zést megkonnyitstk.

Ugyfeélfokusz Dij

Dijat alapitottunk a kiemelked6en
tgyfélbarat fiokok elismerésére, amelyet
elsé alkalommal a nyiradonyi minifidk nyert me.
A mindéssze harom éve nyilt, harom munkatarssal m-
kods fiok dolgozoi kiemelkedéen magas szinvonalon
végzik munkajukat, faradhatatlan lelkesedéssel vesznek
részt a helyi rendezvényeken, j6 kapcsolatot &polnak az
6nkormanyzattal, a helyi kozépiskolaval — ahol a fiokve-
zetd asszony évrél évre ordt tart bankszakmai ismere-
tekrél a végzés didkoknak. Az tigyfelek iranti elkotele-
zettséget jelzi, hogy a munkatarsak munkaidén kival is
készek segiteni a felmerld problémék megoldasaban
(példaul OTP Direkt hasznélatdban).

Az OTP Bank Romania

2011-ben féként jelzélog-hitelezésben volt aktiv. Részt
vettink az Elsé lakés kormanyprogram (Prima casa) ne-
gyedik szakaszaban, aminek keretében az tgyfelek rend-
kival elényos feltételekkel igényelhetnek hitelt.

(http://www.otpbank.ro/hu/maganszemelyek/hitelek/
elso-haz/index.html) O\
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Az e-kommunikacio fejlesztése

2011-ben az OTP Csoport tobb véllalata is megjelent
a kozosségi médiaban. A legaktivabb kommunikaciot
az OTP Bank folytatta.

A Facebookon elérhet OTP Segitiink alkalmazas lehe-
t6vé teszi — a hazai bankszektorban egyediilallé madon

— a bank munkatérsaival valé kdzvetlen kapcsolatfelvételt

és a személyre szabott informacionyujtast az internetes
chat szolgaltatasa révén.

A Facebookon érhetd el az un. Tudasbézis is, ahol kisfil-
mekkel kozvetitiink alapvet6 pénzigyi ismereteket. Tar-
sadalmi szerepvdllalasi tevékenységeink is megismerhe-
ték az oldalon.

Az oroszorszégi OTP Bank naponta friss hireket publikal
a kozosségi médiaban, szintén jelentés hangstilyt fektet-
ve az Ugyfelekkel valé kommunikacidra.

Hasznosnak tartjuk, hogy e feltleteken a felhasznalok
nyiltan véleményt formalnak az ket aktudlisan legin-
kabb foglalkoztatd kérdésekben is. A kritikai észrevételek
erésebb megnyilvanulasat is véllaljuk, ezekre igyeksztink
megfeleléen reagdlni. Munkatérsaink szémara Utmutatot
készitettlink a bank kozésségi oldalainak hasznalatahoz.

Kozel 100 magyarorszagi fiokra kiterjesztettiik a Direkt
Pontot az elektronikus szolgéltatésok megismertetésére
és ezek hasznélatanak osztonzésére.

INFOPONT

* Hazdnkban és Bulgdridban az internetbanki szerz6dések
ardnya kézel 60%-0s, €s a kdvetkezs években mdr nem
vdrunk dinamikus névekedést.

« Viszonylag nagy az internetbank elterjedtsége Szlovdkid-

/

ban és Horvdtorszdgban is.

100 orosz varos

Az OAO OTP Bank a cseljabinszki egyetem hallgatoi sz&-
madra hirdetett palyazatot Uj pénzugyi termék kifejleszté-
sére. Az els¢ dijat az a didk kapta, aki a hitelbirdlat el¢ze-
tes eredményének gyors kikuldését lehetévé tevd elekt-
ronikus alkalmazast dolgozott ki.

A leginkébb elektronikus bank

Az ukrén JSC OTP Bank az Investgazeta
Uzleti lap dijanak 3. helyezését érte el.
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Az tigyfélelégedettség-mérés

* 2011-ben alapjaiban véltoztattuk meg az tgyfélelé-
gedettség-mérés modszertanat. A TRI*M?-mel az OTP
Bank, illetve valamennyi lényeges versenytérs tigyfelei-
nek éltalanos elégedettségét és lojalitdsat mérjuk®. Az al-
taldnos elégedettségen tul az egyes tgyfélszegmensek
(példaul palyakezdsk, juniorok, prémium tgyfelek) szerint
is elemezzik az informaciokat. Kulon vizsgaljuk a szamla-
kivonatok, levelek és értesiték érthetéségét és stilusat.

* Magyarorszagon bévitettiik a Szolgaltatasmindség-
meérési rendszert. A mérésbe bekertiltek a legkisebb fi-
okok is, illetve Ujabb mutatdkat vezettink be: példaul
internetbank-hasznalat, tgyfélpanasz, elveszett/ellopott
bankkartya. A mérés egyre inkdbb azokra a momentu-
mokra koncentral, amelyek Ggyfelek elégedettségét alap-
vet6en befolyasoljgk. Az OTP Banknal 2011-tdl

a szolgaltatasmindség-mérés bekeriilt a bankfio-
ki munkatarsak teljesitményalapu célmegallapo-
dasaiba.

* Folytattuk a regiondlis szinten egységes prébavasar-
lasokat annak mérésére, hogy hogyan alkalmazzak az
Ugyintézok az tgyfél-kiszolgalasi folyamat standardjait”.

INFOPONT

* Az OTP Bankot tigyfelei felel6s piacvezets banknak tartjck,
amely sokrétd szolgdltatdst nydjt.

* Az elmult évben csokkent az tigyfelek bankszektor irdnti
dltaldnos bizalma.

« Az tgyfelek kifejezetten fontosnak tartjdk az tgyfélleve-
lek érthetéségét. A szémlakivonatokat megfelelének taldl-
tak, a levelek, értesiték érthetdsége és stilusa terén fejlo-
dést vdrnak el.

* Regiondlis szinten az OTP Bank és a legnagyobb verseny-
tdrsai k6zott nincs jelentds kilénbség az tgyfélkiszolgdlds
mindségét tekintve.
= A bankcsoport tigyfél-kiszolgdldsi szinvonala a legtébb

= Szintén javult a tdjékoztatds (e téren 73%-os a tel-

* A bulgdriai DSK Bank és magyarorszdgi OTP Bank eseté-
ben a legmagasabb a szinvonala az tgyfelek igényei fel-
tdrdsdnak (64%, illetve 68%-os teljesitmény).

* A tdjékoztatds szinte minden orszdgban hasonléan ma-
gas szinvonald. Az OTP Csoporton beliil az ukrajnai JSC
OTP Bank, illetve a magyarorszdgi OTP Bank teljesitménye
(79%, valamint 77%) a legjobb.

orszdgban javuld tendencidt mutat, a legnagyobb mér-
tékben az ugyfélkiszolgdlds javult, és ezen a tertleten
a legjobb (83%-0s) a bankcsoport teljesitménye.

Jesitménydnk).

/

* A kordbbi modszertannal azonosan ez a felmérés is reprezentativ minta alapjan, éves gyakorisaggal készul.

4 ATRI*M modszertan a vildg egyik vezetd Ugyfélelégedettség-mérési mddszere; a harom M (Measure, Manage, Monitor) a folyamatos mérésre, beavatkozasra, el-

lenérzésre utal, amelyek egy komplex TR*M projekt részei.

5 A probavasarlasok sorén a teljes tgyfél-kiszolgdlasi folyamatot vizsgaljuk. Itt, a jelentésben a felel6s tgyfélkiszolgélassal leginkdbb Gsszefiggd igényfelmérés, tajékozta-
tas és ugyfélkezelés eredményeit mutatjuk be (Id. Infopont). A szerbiai és montenegréi leanybankok kivételével a felmérésben az dsszes leanybank részt vett.
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Az etikus szolgaltatdsnyjtas erbsitéséért
tett |épéseink

Fontosnak tartjuk, hogy a jogszabalyi eldirasok tel-
jesitésén tul az iigyfelek érdekeit szem el6tt tartva
minden tekintetben megfeleljiink az iizleti etika el-
varasainak®, melyet Etikai kodexiink is lefed.

Compliance

Egyre inkabb jellemz6, hogy a jogszabalyi elvarasoknak
valé maradéktalan megfelelés érdekében a bankcsoport
szaktertletei a szakmai magatarts kialakitaséara vonatko-
z6an keresik meg a compliance részleget, vagyis

n6 a compliance tamogaté szerepe.

* 2011-ben terveinknek megfeleléen megvaldsult
a compliance kockézatkezelési rendszer teljes kor( kiter-
jesztése a lednyvallalatokra.

* Meguijitottuk a bels¢ szabdlyozas rendjét csokkentve
a jogszabalyi véltozasok atvezetésének belsé hataridejét.

« Uj, pénzmosés elleni utasitést vezettiink be a térvényi
eléirdsoknak megfeleléen.

* Fejlesztettiik informatikai rendszereinket a terrorizmus-
finanszirozas, valamint a bennfentes kereskedelem meg-
akadalyozésa és elkertlése érdekében. Utobbi 2012 ele-
jétdl 1ép mikodésbe.

* Bevezettiik az e-learning képzési és vizsgdzasi mddszert
a compliance tertileten, a tananyagokat a munkakorokhoz
szabottan alakitottuk ki.

INFOPONT

* Az Etikai Bizottsdghoz 201 1-ben 16 bejelentés ér-
kezett: 13 etikai és 3 szakmai kérdés volt. Az érin-
tett tgyfelekkel minden esetben megegyezésre ju-
tottunk.

Fogyasztovédelem

A fogyasztovédelmi, tigyfélvédelmi kérdések hangstilya
201 1-ben tovabb nétt.

* Az OTP Bank fels vezetése folyamatosan figyelemmel
kiséri a fogyasztovédelmi panaszokat, és a szemléletbeli k-
lonbségek feloldasara torekszik, ezért a legfelsébb szinten
kezdeményezett rendszeres egyeztetést a PSZAFfal.

* A Nemzetkdzi Bankarképzé Kozpont kozremUikodésével
elvégzett belss fogyasztovédelmi auditunk sordn a banki
folyamatokat és dokumentumokat alapvetéen megfelels-
nek talaltuk. A Bank elkészitette Fogyasztovédelmi Intézke-
dési tervét, melynek beszamoldsaval 2013. mércius 3 1-i
hataridével a Compliance Igazgatosag vezettjét bizta meg.
A PSZAF dltal kiszabott fogyasztévédelmi birsagok elemzé-
se aldtdmasztja, hogy a nem megfeleld eljérasok szinte kiza-
rolag egyedi/tgyintézéi hibara vezethettek vissza. A hibak
megelézése érdekében folyamatosan képezzik munkatar-
sainkat, és javitjuk ellendrzési és tdmogatd rendszereinket.

* A 2011 masodik felétsl mikade Pénziigyi Bekéltetd Tes-
tulet bankunkat kifejezetten egytittm(ikodé félnek tartja.

INFOPONT

« CsSkkent a PSZAF diltal kirdtt birsdgok 6sszege
(2011: 6,6 millié Ft, 2010: 25,5 millié Ft), de no-
vekedett a birsdgok szdma (2011: 36 (gy, 2010:
12 (igy).

* A tdjékoztatdsra vonatkozd PSZAF-ellenérzés sze-
rint az OTP Bank Ugyintézéi megfelelnek a jogsza-
bdlyi el6irdsoknak és az azon tdlmutatd elvdrdsok-
nak is.

o /

6 Az tgyfél-tajékoztatdshoz kapcsolddd 1épéseket a 2.2-es fejezet tartalmazza.

7 Pénzigyi Szervezetek Allami Feliigyelete — Magyarorszagon

e
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Az akadalymentes szolgéltatasért

Az OTP Csoport fontosnak tartja a fogyatékos emberek
hozzaférési lehetdségeinek jogszabalyokon tulmutato
elésegitését. 2011 masodik félévében az OTP Bank en-
nek megfelelden dontott az akadalymentes kiszolgélas
bovitésérél. A Kézenfogva Alapitvannyal egytttmikodve
és a fogyatékossaggal €l6k foldrajzi igényeihez igazodva
hatéroztuk meg azokat a helyszineket, ahol akadalymen-
tes ATM-eket helyeziink el. Ezen ATM-ek a nem fogyaté-
kosséggal él6k szdmadra — kisebb magassaguk miatt — ke-
vésbé kényelmesen hasznélhatdak, ezért nem tervezzik
az 4talakitdst mindenhol. A stllyesztett ATM-ekbdl 2 db
kertilt kihelyezésre és tovabbi 10-15 elhelyezését tervez-
zUk. Emellett dolgozunk a hangvezérelt szoftverfejlesz-
tésen, ami a vakok és gyengénlatok szédméra is lehet6vé
teszi majd az ATM-ek hasznalatét.

o

INFOPONT

Az OTP Bank fiékhdlézatanak 93%-a, a bankcso-
port fidkjainak 55%-a akaddlymentes.

» Az OTP Bank, illetve az OTP banka Hrvatska hon-
lapja a gyengénldtdk szémdra akaddlymentesitett.

2.4 Szolgéltatdsaink fejl6dése

a felel®s és a fenntarthatd
fogyasztas jegyében

Az OTP Csoport minden olyan szolgaltatast fe-
lelsnek tart, amely tarsadalmi vagy kdrnyeze-

ti elénnyel jar. Valamennyi — lakossagi, vallalati, 6n-
kormanyzati — tgyfeltink szédmara torekszink e szolgal-
tatadsok minél szélesebb korét biztositani, ennek érde-
kében szémos allami és nemzetkozi szervezettel miiko-
dunk egyuitt.

e
Q|

CEERIUS index®

Buszkék vagyunk rd, hogy az OTP Bank
stabilan a Bécsi Ertéktdzsde CEERIUS
(CEE Responsible Index Universe) fenntarthatésagi
részvényindexének tagja. A 2011 végén 15 véllalat alkot-
ta részvényindexben az OTP Bank sulya kozel 15% volt.
(Az €l6z6 évhez viszonyitott csokkenés az Uj tagoknak
készonhetd.)

A bankcsoport és iigyfeleink pénziigyi stabilitasa-
nak érdekében a hangsulyt az adésvédelmi prog-
ramokra helyeztiik, és elsdsorban az alacsonyabb
kockazattal jaro teriiletek felé maradtunk nyitot-
tak. igy 2011-ben a termékkinalat és a hitelezés
bdvitése hattérbe szorult.

A kovetkez6kben csak az Uj termékeket mutatjuk be. Ko-
rébban bevezetett és tovabbra is elérhetd termékeink ak-
tudlis jellemz6it az Adatok cim(i fejezetben taldlja.

8 A kapitalizacio sulyozast indexbe a kézép-kelet-eurdpai régié azon t6zsdén jegyzett véllalatai kertlhetnek be, amelyek a fuggetlen osztrék tandcsado cég, az RFU
tarsadalmi, kornyezeti és gazdaségi, valamint a fenntarthatoséagi szempontokat vizsgélo elemzése alapjan a legjobb értékelést kapjak.
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Ongondoskodas

Ugyfeleink figyelmét szamos madon hivtuk fel az 6ngon-
doskodasra. Ezt fontosnak tartjuk, hiszen az elhtizodé val-
sag mellett a jogszabalyi véltozasok is egyre jelent&sebbé
tették a tudatos megtakaritast, az egyéni felkészulést

a jov6beni pénztgyi kiadasokra.

Az OTP Bankon belul kalon megtakaritési munkacsopor-
tot alakitottunk, amely 6sszefogja a megtakaritasi és be-
fektetési kampanyokat, termékfejlesztéseket és a pénz-

Ggyi edukécids programokat.

Marketingkampéanyainkban az 6ngondoskodés meghaté-
rozé elem volt az év soran; tematikus Banké tigyfélkiad-
vanyaink egyike is ezt helyezte a kozéppontba.

+ 201 1-ben kétszer publikaltuk az OTP Ongondoskodasi
Indexet (b6vebben lasd a 4.1 fejezetet).

+ Az OTP Csoport tobb bankjanak honlapjan elérhets-
ek kalkulatorok és termékvalasztok, segitve a legmegfele-
|6bb szolgaltatds megtallasat.

* Az OTP Banknél az objektiv dsszehasonlithatosag érde-
kében a PSZAF betét- és megtakaritaskeres6 programja
is egy kattintassal elérhetd.

* Tobb megtakaritési programban szamlavezetési dijked-
vezmény és akcids kamatozas mellett kindltuk a Nyug-
dij-takarékszamlat, illetve a Takarékszamlat, amelyek

a rendszeres, kisebb Gsszegli megtakaritdsokra szolgalnak.

* Tobb alkalommal hirdetttink meg olyan megtakarita-

si lehet6séget, amely a kedvezd kamatozasu bankbetétet
egyesiti a t6kevédett, kulonleges hozamszémitasu élet-
biztositasokkal.

* 2011-ben alakitottuk ki a folydszémlédhoz kapcsolt Men-
t66v Eletszinvonal Biztositast, amely munkanélkiliség, ke-
res6képtelenség és a gyermektartasi dij nemfizetése, el-
maradésa esetén nyujt jovedelmet. (A bank éltal értéke-
sitett biztositasi termékek esetében a szolgéltatast

a Groupama Biztositd nyujtja.)

* 2011-ben kiadtuk az un. befektetési kisokost, amely
a legfontosabb befektetési elveket és tudnivalokat tartal-
mazza, és egy pénztarcaban is konnyen elfér.

* A személyre szabott vagyontervezés lehettsége
minden OTP Bank tgyfél szamara adott. A honlapon el-
érhetd vagyontervezési kalkulator segit a célok végiggon-
dolédséaban, elérhetéségiik felmérésében. A kitoltést ko-
vetéen lehetség van idépontot kérni személyes egyez-
tetésre is.

A személyes vagyontervezési tanacsadés soran figyelem-
be vessziik tigyfeleink egyéni jellemzéit (példaul életkor,
anyagi helyzet), amelyek felméréseink szerint meghata-
rozdak a pénzlgyi termékekkel szemben tdmasztott elva-
rasok kapcsén.

A tandcsadéds mindségét tgyintézdink képzésével folya-
matosan fejlesztjik. Munkatérsaink tudaséat és tudasat-
adasét rendszeresen mérjuk.

INFOPONT

* 201 1-ben 50 ezer Nyugdi-takarékszdmldt és Ta-
karékszdmldt nyitottak tgyfeleink.

= Ugyfeleink 8350 Mentd6v életszinvonal-biztosi-
tdst kotottek.

Az OTP Bank az elmdlt évben 84 ezer (igyfél szd-
mdra nydjtott vagyontervezési szolgdltatdsokat
(ennek 15%-a volt un. prémium gyfél), 50%-kal
tébbnek, mint 2010-ben. A vagyontervezési szol-
gdltatdsokat valamennyi bejévé tgyféinek felajdn-
lottuk.

\_ /

Kozosségi kartya

Az OTP Bank Romania is részt vesz a Haromszéki Kozos-
ségi Alapitvany vezetésével megvaldsuld Kozosségi kar-
tya programban. Ennek keretében valamennyi OTP Bank
kartyaleolvasdnal OTP bankos kartyaval fizet6 tigyfél egy-
szazalékos kedvezményt kap a vésarlas értékébdl, egy
tamogato véllalkozo egy szazalékot fizet be a kozossé-

gi alapba, a Bank pedig a tranzakcios dij 0,5%-at utalja at
az Alapitvany szamlajara.
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Mez8gazdaség és agrarvéllalkozasok finanszirozésa

Az OTP Csoport elkdtelezett az agrarszektor fejlédése, * javitottuk a terméfoldfedezet elfogadéasanak feltételett,
korszerGsitése irdnt. 2011 elején stratégiai megfontolas- azt 60%-r6l 85%-ra emelttk; a fedezet nem csak agrar-
bél hoztuk létre az Ingatlan, Agrar- és Kisvallalkozés-fi- hitelre, de valamennyi hiteltipusra felhasznalhato.
nanszirozasi Divizidt. Az agrérdgazat a pénzlgyi és gaz-

daségi valsag éveiben az egyik legstabilabb szektor volt. Jelent6sen fejlesztettik az Ugyfél-tajekoztatast. Oktatd-
2011-ben a mez6gazdasagnak jelentés szerepe volt sokkal, workshopokkal bévitettiik a fiokhaldzati munka-
a hazai GDP novekedésében, a mezégazdaségi vallalko- térsak szakmai ismereteit, egységes terméktajékoztatod-
zasok eredménye az elézetes prognozisok szerint dsz- kat, prospektusokat adtunk ki, killénféle szakmai kiallita-
szességében mintegy 50%-kal ndvekedett. E vallalkoza- sokra és konferenciékra, tigyfélrendezvényekre prezents-
sok stabilitdsat az EU-s tdmogatasok kiszamithatdsaga is ciokkal készalttnk.

fokozza.

Gyuris Ddniel, vezérigazgatd-helyettes
Ingatlan-, Kisvdllalkozdsi és Agrdr Divizio

Az utébbi egy-két évben — részben az alternativ energia elédllitdsdban jdtszott egyre nagyobb szere-
pének kdszonhetben — az agrdrszektorban tobb kitbrési pont is mutatkozik.

Emellett szerepet tudunk és kivdnunk vdllalni az Uniba kés6bb belépett tagorszdgok — igy példdul
Romdnia és Bulgdria — EU-tdmogatdsi struktirdjdhoz igazodo Ugyféligények kialakitdsdban is, de
perspektivdt jelenthet az EU-n kivili, ugyanakkor jelentés agrdrpotencidllal rendelkezé orszdgok (mint
Oroszorszdg) dllamilag tdmogatott garanciarendszerének felépitésében, termékpalettdjdnak kialaki-
tdsdban vald részvételink.”

Az elmult évben az OTP Bank tobb terméket is ki-
dolgozott, illetve atalakitott annak érdekében,
hogy jobban szolgélja a mezégazdasagi vallalko-

zasok igényeit: INFOPONT

* noveltik a mezégazdasagi kozvetlen tdmogatasok el6-

finanszirozasi ardnyét: az EU tarsfinanszirozésu tdmogaté-

sok esetében 80%-ra, a kizérélag hazai forrast tdmoga- * 5,75 millidrd Ft-ot folydsitottunk az Uj agrdrtermékeken
tasok esetében 70%-ra; kereszttil:

= mez6gazdasdgi kbzvetlen tamogatdsok el6finanszirozd-
- bevezetttk a Zoldkértya hitelt a teriletalapti timogaté- sa: 135 folydsitds, kozel 4 millidrd Ft;
sok két- vagy haroméves elfinanszirozasara; = Z6ldkdrtya hitel: 8 folyésitds, 190 millio Ft;

= MFB dltal refinanszirozott hitel: 34 folyésitds, 1,36 mil-
« valamennyi MFB éltal refinanszirozott hitel is elérheté lidrd Ft;
bankunknal; = Agrdr Széchenyi Kdrtya: 22 folydsitds, 200 millio Ft

« az Agrér Széchenyi Kartya a mikro-, kis- és kézépvallal- * 20-30%-~kal névekedett a hitelkihelyezések mértéke a ma-
kozasok, éstermel6k és csaladi gazdaségok szdméra nyujt gyarorszdgi agdrszektorban.

allamilag tdmogatott folyoszémlahitelt — e konstrukciét az )

OTP Bank nyuijtja a legrégebb ota;
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Szolgéltatdsok mikro- és kisvallalkozésok szamara

A mikro- és kisvallalkozasok a gazdasadg meghatérozo
szerepl6i, ugyanakkor a gazdasagi recesszionak egyik leg-
inkabb kitett szegmens. 2011-ben nem tortént jelentts
véltozas a mikro- és kisvéllalkozasoknak kinalt termékeink
korében, illetve az Ggyfél-kapcsolattartds modjaban, de
az OTP Bank pozitiv eredményei, a b6vilé tgyfélszam
bizonyitjak a kialakitott stratégia helyességeét. Ugyfele-

ink magénszemélyként is gyakran fordulnak munkatérsa-
inkhoz. Ez jelzi a 2010-ben bevezetett (j kapcsolattartoi
modell értékét szamukra.

Az OTP Bank kis- és kézépvallalkozéi (kkv) kon-
junktura indexe, ami a magyar kkv-szektor cégvezet6i-
nek jovébe vetett bizalmat mutatja meg, év eleji stagna-
l&s utén az utolso negyedévben jelent6sen, majdnem

6 szazalékponttal 42,2 szézalékra csokkent. Hattérkutatd-
sunk szerint a kkv-k borulatobb helyzetértékelését kilo-
nosen a likviditdsukkal és értékesitési lehetbségeik alaku-
lasaval kapcsolatos problémék indokoljak.

A lednybankok esetében a termék- és értékesités-
fejlesztést egyarant tervezzik, Ukrajndban és Bulgaria-
ban mintaprojektet inditottunk ennek megvalositasara.
Az ukran bank tzleti tdmogato kdzpontot hozott létre a
podilskai igazgatosagon, ahol dijmentes tanacsadast, jogi
segitséget adnak a kis- és kozépvallalkozasok szamara
példaul a felel6s tzleti mikodésrdl, addzésral.

Tébb lednybankot érintett a Bethlen Gabor Alapitvanynak
az OTP Bankkal kotott szerzédése, amelynek értelmében
az alapitvany altal kiirt palyazat nyerteseinek folydsitott t&-
mogatés kézbesitése az Osszes érintett orszagban kiza-
rélag az OTP Bank lednybankjainal (OTP Bank Romania,
OTP banka Srbija, OTP Banka Slovensko) nyitott folyd-
szamlakra torténd atutalassal, illetve a hozzéjuk tartozd
bankkartyakkal torténik. Ennek keretében az OTP Bank

a tdmogatottak részére a tdmogatds felvételét és a bank-
szamla fenntartasét téritésmentesen biztositja.

A pélyazatrol bévebben:
(http://www.otpbank.ro/hu/rolunk/szulofoldon-
magyarul.html) O\

INFOPONT

Allami hitelprogram indult a romdniai kis- és kézépvdllalkozd-
sok szdmdra az OTP Bank Romania részvételével: ezzel két év
alatt hdrommillidrd eurd hitel kihelyezése vdlik lehetévé.

OTP Ingatlan Ertéktérkép

A 2011-ben megjelent térkép el6szor kindl részletes,
megbizhaté adatokat minden érdeklédének Magyaror-
szag egészére az ingatlanok arérdl, forgalmardl és értékal-
|6ségérdl, komoly segitséget nyujtva ezzel valamennyi in-
gatlantulajdonos szdméra a vasarlasi-értékesitési dontések-
hez. Az OTP Jelzélogbank a térképet félévente, a kozért-
hetd formaban megirt elemzést évente teszi kozzé hon-
lapjan. Az értéktérkép legfontosabb jellemzéje a meg-
bizhatdsag és a mindség. Adatbézisa a Nemzeti Ado- és
Vdmhivatal, valamint az OTP Csoport sajét, rendszeresen
gyUjtott informdcioin alapul. A forgalmi adatok a 174 or-
szagos statisztikai kistérség, illetve a 161 févérosi iranyi-
t6szam korzet szerint részletezettek. Az Ertéktérképet leg-
kézelebb terméfold piaci elemzéssel bovitjik.

Pozsonyi Vérosi Kartya

A szlovékiai OTP Banka Slovensko is részt vett a varosi
kartya kibocsatasaban, amely a helyi lakossag szémara
biztosit kedvezményeket a tomegkdzlekedésben és a va-
rosi létesitmények belép&ibél és egyben bankkartyakeént
is szolgdl. A kértya sikerét bizonyitja, hogy az elsé évben
35 ezren aktivaltak. A kdrtya segiti a tomegkozlekedés

és a helyi kulturdlis szolgaltatdsok igénybevételét, ily mo-
don tédmogatja az tigyfelek életmadjanak fenntarthatob-
ba tételét.
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OTP Széchenyi 500 és mas, beruhazast segité
konstrukciok

A valsagbdl valo kilabalasban fontos szerepe van a véllal-
kozasoknak, a beruhazésok fellendiilésének — ebben az
OTP Bank is partner kivan lenni. 201 1-ben kiemelt hang-
stlyt helyezttink a vallalati Ggyfelek szaméra elérhett pénz-
Ugyi konstrukcidk megismertetésére. A nyomtatott sajto-
ban és az intereten egyarant kozzétettink hirdetéseket és
PR-cikkeket, tobb esetben sajtotajekoztatdt is szerveztiink.
Sajnos a véllalkozasok beruhézési hajlandésaga rendkivl
alacsony maradt, ezért kezdeményezéseink és az elérhetd
Uj konstrukciok sem minden teriileten sikeresek.

2011 juniusaban inditottuk el az OTP Széchenyi 500
Véllalati Hitelprogramot. A személyre szabott, a vallalat
jellemzéitd| fuggt finanszirozési keret rugalmas forrdshoz
jutast kindl, az adott 6sszegen beltil szinte minden hitel-
konstrukcio elérhetd tigyfeleink — elsésorban kézépvallal-
kozasok — szédmara. A hitelkeretet a véllalatok elsésorban
nem beruhdzasi célra hasznaljak.

+ Az Uj Széchenyi Programbdl 201 1-ben

a Portfoliogaranciét vezettik be. Ez gépek, targyieszkoz-
beszerzések, illetve beruhdzasok, bévitések, fejlesztések
finanszirozasara hasznalhato fel. Az igénybevételt itt is
korlatozza a véllalatok alacsony beruhézasi aktivitasa.

A véllalkozasok és az onkormanyzatok kérében tovabb-
ra is az MFB altal refinanszirozott hitelek (Uj Ma-
gyarorszag Hitelprogramok és a Sikeres Magyarorszagért
programok) a leginkabb kedveltek. A felhasznélasra
vonatkozo tovabbi informaciok az Adatok fejezetben ol-
vashatoak.

Tanacsaddi szolgéltatasok eurdpai unids forrasok
felhasznélasara

Az OTP Hungaro-Projekt, illetve lednyvallalatai, az OTP
Consulting Romania, a DSK Bul-Projekt, valamint a 2011-
ben alapitott horvatorszégi OTP Consulting az elmdilt év-
ben is sokat tett az dGnkormanyzati és véllalati tgyfélkor
fejlesztési terveinek megvaldsulasaért.

A véllalatok rendkiviil sikeresek voltak a palyazatkészi-
tésben, és a terveknek megfeleléen béviilt a projektme-
nedzselési tevékenység.

Magyarorszagon harom projekt iranyult dnkormanyzati fej-
lesztésre. A projektek a szennyvizelvezetést és -tisztitast,

*

az ivovizhalozat fejlesztését, valamint energetikai korsze-
risitést céloztak. A vallalati projektek elsésorban telep-
hely- és technoldgiafejlesztésére, innovacios tevékenysé-
gek fejlesztésére, tovabbé energetikai korszer(sitésre vo-
natkoztak.

A romaniai véllalat els¢sorban kornyezetvédelmi céld
projekteket segitett (25 db), emellett 5 projekt szocié-
lis fejlesztésre irdnyult. A bulgériai véllalat kizarolag vélla-
latok szémdra nyujtott tanacsadast, a projektek a vallala-
ti infrastruktura fejlesztését és kisebb részben a vidékfej-
lesztést céloztak.

2011-ben az OTP Hungaro-Projekt elinditotta a Portfolion
kockazati t6kealap-kezel6 tgyfelei szamara biztositott
pénzlgyi tanacsadasi szolgéltatasat.

Novemberben a horvétorszagi OTP banka Hrvatska
lednyvallalataként megkezdte miikodését az OTP
Consulting, amely az eurdpai unios forrasok elékészité-
sével és felhasznélasaval kapcsolatban nydijt tandcsaddi
szolgéltatdsokat. 2012-ben a bank stabil évre szamit, és
tovabbi innovativ termékek és szolgaltatdsok bevezetését,
valamint a CSR-tevékenység bévitését tervezi, amire mar
2011-ben is 4 millié kunat kulonitett el.

INFOPONT

* Az OTP Hungaro-Projekt:
= 8 dnkormdnyzati és 61 vdllalati pdlydzatot készitett,
= ]4 dnkormdnyzati és 44 vdllalati projekt menedzselé-
sét [dtta el,
= eredmények: 39 nyertes pdlydzat, 5,7 millidrd Ft timo-
gatds, 9 millidrd Ft beruhdzdsi kéltség,
= 82%-0s sikerességi rdta.

Az OTP Consulting Romania:
= 25 dnkormdnyzati és 7 vdllalati projektben vett részt,
= 11,3 millidrd Ft elnyert tdmogatds, 17 millidrd Ft be-
ruhdzdsi kéltség,
= a vdllalat sikerességi rdtdja 85%.

A DSK Bul-Project 29 vdllalati projektben vett részt, amelyek
tervezett beruhdzdsi kéltsége 3,7 millidrd Ft. (A projektek
z6mének elbirdldsdra 2012-ben kerdl sor,)

N
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Témogataskozvetités

Az OTP Bank — a hazai bankok kozil egyedliként — lat
el tAmogataskozvetitdi feladatokat az OTP Hungaro-
Projekttel és a Magyar Véllalkozasfejlesztési Alapitvannyal
valamint a Kereskedk és Vendéglatok Orszagos Erdek-
képviseleti Szovetségével.

A tdmogataskozvetitést végzd iroddkat az OTP Bank szék-
hazaban alakitottuk ki, vezetSiket féallasban alkalmazzuk,
és tovabbi munkatarsak foglalkoznak a kapcsolodo fel-
adatok ellatasaval. Feladatunk a véllalkozésfejlesztési ta-
nécsadasi szolgéltatds tdmogatési igényeinek elbiralasa, a
tdmogatdsi szerz6dések megkotése és a tdmogatésok ki-
fizetése, a kapcsolodo adminisztracio és az Ugyfélszolga-
lat biztositésa.

2013-ig négy régioban mintegy 2,3 millidrd Ft dsszegli
tdmogatds kozvetitését végezzik korlbeltl 2400 palya-
70 részére. Az eddigi tapasztalatok szerint a palydzatok
nagy része 2-4 milli¢ koltségl projekt.

MegUjuld energiaforrdsok felhasznélasanak
finanszirozasa

Az OTP Csoport fontosnak tartja a megujulé energiafor-
résok felhasznéldsanak bévitését és a gazdasagi raciona-
lités keretein belul torekszik e beruhdzésok finansziroza-
sara. A sok tekintetben kiszdmithatatlan 201 1-es évben
az alacsony kockdzaty hitelezés kerllt elétérbe. Eves hi-
telezési politikdnkban a megujulo energiaforrasokra
épiilé beruhazasok finanszirozasa volt az egyedii-
li tamogatott teriilet a projektfinanszirozasban. A
tdmogatd és kiszamithatd szabélyozoi kornyezet miatt el-
s6sorban Romanidban és Bulgdridban folytak elékészuleti
munkak e téren, valamint megkezd3dott

a békésszentandrési vizerém(i 1,4 millidrd Ft 6sszegl hi-
telének folydsitasa.

A meguijuld energiaforrasok térmyerése érdekében — el-
s6sorban Magyarorszédgon — a bank részt vesz szakkonfe-
rencidkon és a minisztériumi kezdeményezéseken

a megfeleld finanszirozési konstrukciok kialakitdsa céljgbol.

A felel6s projekthitelezésrél bévebben a honlapunkon té-
jékozddhat. (www.otpbank.hu/CSR) O‘

OTP BANK VALLALATI FELELOSSEGVALLALASI JELENTES 2011

R




Pannon Szélerdm Projekt
— finanszirozés és onkéntesség

Mintaszer( egytttm(ikodésben valosult meg
Babolna térségében az dsszesen 15 MW teljesitménydi,
7 db szélturbindbol allé szélerémipark.

A tobb mint 7 millidrd Ft teljes beruhézési koltség(i pro-
jekt tigyében 2009 végén kezdddaott az OTP Bank és

a Pannon Széler6m Kft. kozétti egytttm(ikodés, amely-
ben Bankunk a projektkoltség valamivel tobb mint 60%-
at és az afat finanszirozta.

A park 2010 végén kezdte meg mikodését, és azota fo-
lyamatosan termel. A szélerémUpark 2011 végéig 35
ezer MWh energiat éllitott el8, ennek 98%-at értékesi-
tette, mig a fennmarado rész a szélturbindk onfogyaszta-
sat fedezte.

A Pannon Szélerém(i Kft. tulajdonosa, a spanyol
Renovalia Csoport annyira meg volt elégedve Bankunk
hozzédllaséval a finanszirozés el6készitése soran, hogy

a roman piacon tervezett beruhédzasaik kapcsan is elséd-
legesen Bankunkat keresték meg. Az els6, 40 MW-os
projekt finanszirozasat Bankunk mar jévahagyta, jelenleg
a tandcsadoi tvilagftasok zajlanak.

Munkatdrsaink a szélerémiivet is bevonva egész napos
programot szerveztek hatrdnyos helyzet(, felsé tagozatos
gyerekeknek. A kirdndulds célja az volt, hogy felhivjuk

a figyelmet a megujuld energiatermelés fontossagara

és a globdlis felmelegedés elleni harcra.

A minden résztvevd szdmara maradandd élményt nydjtd
nap legnagyobb tetszést aratd része a szélerémi megla-
togatdsa volt. A szélerém(i tulajdonosa bemutatta az erd-
m( miikodését, illetve munkatarsaink részvételével sor-
versenyt szerveztiink. A gyerekek tuddsénak tesztelésére
kérdéssort készitettink, a legjobbakat — és végtl minden
résztvevét — dijaztuk.

A kirdnduldson tul ajandékokat és sporteszkézoket va-
saroltunk a résztvevd iskola és didkjai szdméra, a részt-
vevd munkatérsak onkéntes hozzajéruldsabdl a kirdandu-
las csoportképét is elkészitettik az iskola és a szélerdmii
park szédmara.

Onkéntes

INFOPONT

2011 végéig dsszesen 5 db, Gsszesen 12 millidrd Ft hitel-
0sszeg(i megujulé energiaforrds felhaszndldsdt célzé pro-
Jekt finanszirozdsa (Nicki vizerémd, Pannon szélerémd,
Pannongreen biomassza, Rossi biodizel projekt) valosult meg
az OTP Csoportndl.
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Dr. Gresa Istvan, vezérigazgats-helyettes
Hitelengedélyezési és Kockdzatkezelési Divizid

LA kriziskommunikdcids stratégia megalkotdsdat a vdlsdgon til az internetnek készénhetd villdm-
gyors informdciédramlds is strgette, hiszen a vélt vagy valds informdcick hatdsdt ki kell védenink,
menedzselnink kell.

A kriziskommunikdcio arrdl szdl, hogy vdlsdghelyzetben kinek, mikor, hogyan és mit kell reagdlnia.
Valamikor nem szabad, valamikor viszont kételezé megszdlalni. A legfontosabb: mindig igazat kell
mondani. Bankunk komplex kriziskommunikdcids programmal készilt fel a vdratlan helyzetek ha-
tékony kezelésére. Az OTP Csoport miikédésére jellemz6 a transzparencia, mert ez a legfébb olyan
eszkéz, amely az Ugyfelek szémdra a bizalmat nydjtja. Fontos, hogy tébb oldalrél megfelelen ald
tudjuk tdmasztani, hogy az OTP Bank kértltekintéen gazddlkodik, banik Ugyfelei pénzével, betétjei-

vel, amikor hitelkihelyezésrél van sz6.”

2.5 Kockazatkezelés

32

Szamos olyan, a biztonsagos és prudens banki te-
vékenység alapjat jelent6 folyamat van, amelyek
a kiils6 szemlél6 szamara szinte lathatatlanok,
fontossaguk csak akkor tiinik fel, ha nem megfe-
leléen miikodnek. Az OTP Csoport hagyomanyo-
san kiemelt figyelmet fordit azon folyamatokra,
amelyeknek meghatarozé szerepiik van abban,
hogy a bankcsoport stabilitasa a valsag éveiben is
mindvégig biztositott legyen.

A bankcsoport kockézatkezeléssel kapcsolatos alapelvei,
alapvet6 gyakorlatai 201 1-ben nem valtoztak, ugyanak-
kor fejlesztettik modszereinket.

Az OTP Csoport a mlikédési kockdzatkezelésben foko-
zatosan fejleszti a kockazatok mérésére, értékelésére és
megel6zésére szolgdld modszertanat.

* 201 1-ben kialakitottuk a 30 kulcsfontossagti kocka-
zatmutatébol &llo rendszert az OTP Bankra vonatkozdan,
minden egyes mutatészdmhoz jelzd és kritikus szintet
meghatérozva (példaul betétdllomany, valutadllomany,
Ggyintézoi leterheltség — elveszett hivésok arénya, IT-hibak).
Az elmult évben a magannyugdi-pénztéri valtozasok, illetve
a kedvezményes végtorlesztés lehetdsége miatt volt példa
a mutatok limitszintjeinek &tlépésére, ezek az tigyek az
Ggyintézdk leterheltségének jelentés novekedését okoz-
tak. A kulfoldi lednybankok esetében a mutatdszamok ki-
dolgozésat 2012-ben tervezzik.

e

* A szcendridelemzésben a nagy kockazatt, de kis vald-
szinliséggel bekovetkezd eseményeket (példaul termé-
szeti katasztréfa, ATM-ek teljes ledlldsa) vettik sorra és

vizsgéltuk hatésaikat.

Az lizletmenet-folytonossagi terv szandékaink szerint
elkészilt a lednyvéllalatok esetében is, illetve a kordbban
meghatarozott 126 folyamatbdl kivélasztottuk azt a kriti-
kus 26-ot, amelynek ledlldsa a bank alapmUikodését ve-
szélyezteti, és ezek kezelésére koncentrdlunk. 2012-ben
a Magyar Nemzeti Bank elvérasa szerint fioki szint(i tzlet-
menet-folytonossagi tervet készittink.

Kézikonyvet készitettiink a kriziskommunikacios terv-
hez, és minden érintett szervezeti egységhez eljuttattuk

azt. A lednyvallalatok is kialakitotték sajat kriziskommuni-

kacios terviket.

Magyarorszégon az elmult évben egy esetben volt sziik-
ség a terv alkalmazaséra: az év végén jelentésen csok-
kent a bizalom a forint irdnt, ami nagymértékben nével-
te tobb valuta keresletét is. Az Ugyfelek és a lakossag bi-
zalméanak meg6rzése, a panikhangulat elkertlése érdeké-
ben minden szikséges |épést megtettiink, hogy bankfiok-
jainkban folyamatosan elérhet6ek legyenek a valutak, és
megnyugtatoan szolgaljuk ki az tigyfeleinket.
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Nemzetkozi bankkértya-adatlopas

A 2011 decemberében felfedezett nemzetkozi bankkar-
tya-adatlopasban az OTP Csoport és Ugyfelei is érintettek
voltak. A bankkértyakat nem tiltottuk le, ugyanakkor a vissza-
élések ellen fokoztuk a biztonsagi intézkedéseket. Az érin-
tett bankkartyak forgalmét és hasznélatat folyamatosan és
kiemelten figyeltuk, figyeljik az esetleges visszaélés meg-
akaddlyozasa érdekében. A fenti tigy kapcsan néhény eset-
ben tortént visszaélés az ellopott bankkartyaadatokkal, ezek-
ben az esetekben az igyfeleket kértalanitottuk. Eves szinten
a visszaélések forgalomhoz igazitott alacsony ardnya igazolja
stratégiank és eszkozeink helyességét.

Az orszag- és partnerkockazatok értékelési modszerében
mar 2010-t6l szigoritottuk vizsgalati modszertinket.
Az eredményeket negyedévente vizsgaljuk és a hitelnydijtas
sorén figyelembe vesszik. Més bankok (partnerek) finanszi-
rozését jelentésen besz(ikitettik az elmult idészakban.

A horvétorszagi OTP banka Hrvatska (OBH) az emelke-
d6 munkanélkuliség, a ndvekvé dllamhéztartasi hiany és a
strukturdlis reformok elmaradasa miatt, a nehéz makro-
gazdaségi kornyezetre tekintettel a stabilitisra helyezte a
hangsulyt, igy a kockazatkezelés kertlt a kozéppontba. A
bank az év soran folyamatosan névelte a késedelmes hi-

telek fedezettségét.

INFOPONT

« A legfontosabb mikédési kockdzatok 201 1-ben:
= q hitelgarancidk bevdltdsdnak akaddlyai Magyarorszdgon,
= g nem megbizhatd elektromos hdlézat miatt IT-
problémdk Oroszorszdgban és Ukrajndban,
= belsG csaldsi kisérletek Romdnidban, Oroszorszdgban és Uk-
rajndban.

A nehéz helyzetbe jutott devizahitel-addsok tovabbi
segitése.

Az arfolyamrogzités lehetéségének elérhetévé tétele
az onkormanyzatok szédmara.

Direkt Pontok kialakitdsa valamennyi nagyobb
bankfiokban.

Az internetbank megujitésa Magyarorszagon. Oroszorszag-
ban és Ukrajnaban az elérhetd szolgéltatasok fejlesztése.

Téma szerint orientalt 6tletlada kialakitdsa az interneten.

A mozgéskorlatozottak igényeire szabott bankfiok kialakitésa
és akadalymentes ATM-ek kihelyezése.

Befektetési kisokos kiadasa a horvat lednybanknal.

Tovébbra is fontos szempont az tigyfélvisszajelzések,
panaszok tgyfélszempontt elemzése a banki folyamatok
javitdsa érdekében.

A hirdetmények atlathatébba, tigyfélbaratabba tétele.

Lakas-takarékpénztari termék fejlesztése
az ugyféligényekhez igazodva.

Uj termék elinditasa az Uj Széchenyi Program kapcsan.

A fejlett tékekovetelmény meghatarozasi mddszerhez
szlikséges fejlesztések elvégzése.

Fioki szintli Gzletmenet-folytonossagi terv elkészitése.

A terrorizmusfinanszirozas és a bennfentes kereskedelem
megakadalyozasa, elkeriilése érdekében fejlesztett
informatikai rendszer elinditasa.

« Az OTP Bankndl nagysdgrendileg kevesebb (0,004 1%)
bankkdrtya-visszaélés tortént a forgalomhoz viszonyitva,
mint a MasterCard dltal publikdlt eurdpai dtlag (0,0622%).

* Makrobuborék-el6rejelz6 modellt hoztunk létre 14 pénzigyi
és a gazdasdgi fenntarthatdsdgot jelzé egyéb mutatdbd,

« Atfogd PSZAF-vizsgdlat zajlott az OTP Bankndl, illetve t6bb ha-

hogy pontosabban tudjuk a jévébeni eseményeket elérejelezni.
A vizsgdlatot negyedévente végezziik el.

zai lednyvdllalatdndl a kockdzatkezelésrél. A vizsgdlat birsdg
nélkal zarult, a hat feltgyeleti intézkedést tartalmazé hatdrozat
Jjavaslatainak megvaldsitdsdrdl a Feligyeletet tdjékoztatjuk.

/
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Az OTP Csoport a régio tobb orszagaban is jelentés munkaltato.

Munkatérsaink szerepe meghatarozo, ezért elsédleges célunk
a szakeérto, elkotelezett munkavallaloi kor kialakitdsa és megtartasa.



FELELOS MUNKALTATO

A régio meghatarozoé foglalkoztatéjaként felelds-
séggel tartozunk munkatarsainkért és a munkahe-
lyek megtartasaért. Munkatarsaink szerepe meg-
hatarozé és kulcsfontossagu az OTP Csoport ered-
ményességében, ezért elsédleges célunk a tehet-
séges és elkotelezett munkavallaléi kor kialakita-

sa és megtartasa. A munkavallaléink iranti fele-
l6sség vallalati felelosségvallalasi stratégiank ma-
sodik pillére.

Dr. Pongrdcz Antal, aleinsk, vezérigazgatd-helyettes
Torzskari Divizio

,Fontos, hogy az Ugyfelek megbizzanak az ugyintézében, és biztonsdgban €érezzék ndlunk
pénziigyeiket. Ezt a hatdst erdsit, ha a dolgozé megbizik a bankjdban, és a bank is kifejezi
bizalmdt dolgozoi felé. Szakértelminkkel és az tgyfeleinkre vald odafigyeléssel tehetjik
a legtobbet e bizalom kivivdsaért mig a bank stabil munkahely megteremtésével, a sziksé-
ges eréforrdsok és tudds biztositdsdval szolgdlhatia meg dolgozdink bizalmat.”

Legjobb Hirli Munkaltato

A JSC OTP Bankot a Head Hunter and Reputation Capital
dijazta az elismeréssel.

A munkavallalok felkésziiltsége és elégedettsége érdeké- % |k d » d > k

ben az alabbi tertiletekre koncentralunk: iemelkedo eredmenye

* képzés — a szakmai felkészultség és a human kompe-
tencidk fejlesztése;

» munkatarsak bevondsa — emberkézpontd, egyttmiks-

Ugyféltipologiara épulé, tigyfélkdzpontd kommunikécid

dést és innovaciot timogatd munkahelyi kultira; Fiokvezetdi szerepek és kompetencidk megujitasa,

« a teljesitménnyel arényos, méltdnyos juttatds és karrier- vezetdi teljesitmény mindségi szempontu értékelése
lehetbség; : .
enetosee a LEADER projekt keretében

* esélyegyenl@ség; egészséges munkakémyezet, a haté-

kony munkavégzés feltételei®. ] ) ]
OTP Magazin: belsé Ujsag fejlesztése

A munkatdrsakkal kapcsolatos alapelveinket, tfogd céljain-
kat honlapunkon talélja. Munkahelyi egészségkockazati felmérés
(www.otpbank.hu/CSR/hu/felelos_munkaltato) O‘

“ A hatékony munkavégzés feltételeire irdnyuld kezdeményezések a Felelés szolgaltato fejezetben talalhatdak.
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2010 VALLALASAINK

Hirlevél elinditasa a HR-portalon

A stresszfelmérés eredményének fliggvényében stresszkezelési programok
megvaldsitasa

A karriermenedzsment program folytatasa, a rotécid kibévitése
A Belvérosi Térségi Szakképzé Kozpontban az 6szténdijprogram elinditasa
Az atipikus foglalkoztatds elémozditasa

Az OTP Magazin felhasznélasa a belsé CSR-kommunikacio fejlesztésére

A belsé kommunikécié erételjes fejlesztése

O Megvalosult

o

Q Q0000 O

° A megvalosités folyamatban van

2011 EREDMENYEINK

A Kommunikaciés Onallé Féosztély létrejéttével a belsé kommunikacio
mUkodtetése Uj stratégia szerint alakult at, melynek a hirlevél nem képezi

a részét.

Szaktertleti igények alapjan specifikus programok inditdsa.

A program keretében csoportszint(i rotaciokat végeztink.
A programot elinditottuk.
A HR-stratégia keretében az el6készits lépések torténtek 2011-ben.

Az OTP Magazin az egyik legfontosabb és legnépszer(ibb belsé
kommunikéciés forumma valt.

A bels kommunikécio jelentbsen fejlédétt az OTP Bankon beliil
mind a szakmai, mind az egyéb informéciok tekintetében.

o Nem teljestilt
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5.1

Felel6s foglalkoztatas

A munkavallaléi létszam alakuldsa 201 1-ben is tikrozte
a piaci aktivitas valtozasat.

A faktoring tevékenység'® és féként Oroszorszagban és
Ukrajnaban az aruhitelezés erésodése kapcsan jelentés
szamu uj munkatarsat, illetve ligynokét tudtunk
alkalmazni.

Tébb lednybank esetében ugyanakkor a gazdasagi
helyzet bankfiokok bezérasat és létszamleépitést tett
szlkségessé. Az elmult évekhez hasonldan torekedtiink
az elbocsatasok felelds megvalositaséra, ahol lehet, elé-
térbe helyezve a korai nyugdijazést, illetve a részmunka-
id6s foglalkoztatast.

A legnagyobb mértékii létszamleépitést végrehajto ukran
lednybank a vezettk és az érintett munkavallalok szama-
ra is képzéseket tartott az elbocsatashoz kapcsoldddan.
A munkatérsak a torvényi eléirdsokon tilmutatd kompen-
zacids csomagban részestiltek, tobbek kozott fenntartot-
tak egészségbiztositasukat 2011 végeéig, tandcsot kaptak

az dllaskereséshez, illetve — amennyiben az aruhitelezés-
sel foglalkozd OTP Creditben az adott régidban erre lehe-
t6ség mutatkozott — allast kindltak szamukra.

INFOPONT

™

Az OTP Csoport alkalmazottainak széma:

= t6bb mint 49 ezer f6 (201 1. december 31.), 28%-kal
nétt 2010-hez képest,

= a telies munkaidés alkalmazottak létszama 17%-kal n6tt
2010-hez képest.

A munkavdllaloi létszém'':

= az OTP Bankban 2%-kal nétt,

= magyarorszdgi csoportban: 7,6%-kal nétt,

= az OAO OTP Bankban 48,7%-kal nétt,

= az OTP Banka Slovenskoban 4,7%-kal nétt,

= g CKB Bankban 3,8%-kal nétt,

= a DSK Bankban kézel vdltozatlan maradt,

= az OTP banka Hrvatskaban kézel vdltozatlan maradt,

= az OTP banka Srbijdban 2,7%-kal cs6kkent,

= az OTP Bank Romanidban 3,4%-kal csékkent,

= az ukrdn JSC OTP Bankban 13,1%-kal csékkent, az OTP
Credit dltal felvett igyndkok létszamdval egytitt 23%-kal
nétt.

10 Jelentds részben hatérozott idére, egy meghatarozott projektre alkalmazzuk a munkatérsakat.

1 Foglalkoztatottak ¢sszesen: teljes munkaid8sok és havi 60 dra feletti és alatti részmunkaidésok dsszege.
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3.2 Képzés és oktatas

A magas szinvonalu, tgyfélkozpontu kiszolgélas és a ha-
tékony szervezeti mUikodés érdekében kiemelten kezel-
juk munkatérsaink képzését. A szakmai felkésziiltség
mellett a készségek fejlesztése is célunk.

- Az tigyfélkdzpontu vezetdi kultara kialakitasat cé-
lozza a 201 1-ben inditott LEADER program. Ennek ke-
retében:

» Elkészitettik a Fiokvezetdi kézikényvet, amely fiok-
tipusonként a kiilénboz6 feladatokat (példaul HR, je-
lentések elemzése, bankbiztonsag) dsszerendezi, és
irdnymutatést ad elvégzésikhoz.

» Uj szemléletben, az tizleti teljesitményre, a szakma-
isagra, a vezetSi munka mindségére és a kompetencidk-
ra fokuszalva végeztiik el valamennyi haldzati ve-
zeto teljesitményértékelését.

> A hélozati vezet6k szdmaéra a legjobb gyakorlatok
megosztasat segitd, esettanulmanyok feldolgozésara
épul6 képzést szerveztink. 2012-ben a vezettk fej-
lesztését kétnapos tréninggel, illetve testre szabott ak-
cio- és fejlesztési tervek kialakitasaval tdmogatjuk.

A hélézatban sikeresen m(ikodé mentori rendszertinket
a fiokvezettkre is kiterjesztjuk.

* Az tigyfélkdzpontu kommunikacié erésitése ér- INFOPONT
dekében az tigyfélkapcsolati munkatarsak szaméra tre-

ningprogramot inditottunk, amelynek f& eleme a sze-

mélyiségtipusokra épiilé ligyfélkiszolgalas, a kap- * Az OTP Csoport 917 millié Ft-ot forditott munkavdllaloi kép-
csolat- és bizalomépités. Célunk, hogy az tgyfélorien- s
talt gondolkoddsmad a vallalati kultira meghatérozé ele-

meve véljon a bankon beldli munkatarsi kapcsolatok- + 30 000 regisztrdcio tértént az év sordn konferencidkra, tré-

ban is, javitva a szervezeten beluli egytttmUikodés haté- ningekre, nyelvi és iskolarendszeri képzésekre.

konyséagat.
* 89 000 jelentkezés webes tanfolyamokra és online tesztek-
* A Belvérosi Térségi Szakképzd Kozpont banki gyakor- re egy év dlatt
l6-fiokjaval kozosen inditottuk el szakmaigyakorlat- és J
Osztondijprogramunkat a j6 tanulmanyi eredmény

didkok tdmogatasdra. A didkok anyagi segitése mellett cé-
lunk volt az 6sztondijas didkok banki alkalmazésa és gya-
korlati tapasztalatszerzésének tdmogatésa. A program to-
vébbvihetd és sikeresen alkalmazott eleme a didkok szak-
mai gyakorlat keretében torténd banki foglalkoztatésa.

38 OTP BANK VALLALATI FELELOSSEGVALLALASI JELENTES 2011
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3.3

Munkatérsak bevonasa,
bels® kommunikacid

A véllalatcsoporton beltli szaktertleti tapasztalatcserék,
illetve a tobb leanybanknél bevalt bels¢ kommunikéci-
6s csatorndk (példaul hirlevelek, tjsagok) mellett az OTP
Bank munkatarsai szdmara 2011 januérjatol elérhetd

az OTP Magazin. Magas olvasottsaga azt mutatja,
hogy az online belsd tjsag rendkiviil sikeres.

Az OTP Magazin szamos téméban tdjékoztatja a munka-
tarsakat. A Tuddsbank rovat példaul jatékos formaban el-
s6sorban a nem fidki Ggyintézé munkatérsakat ismerteti
meg egy-egy termékkorrel. Népszertiek a banki vezettkkel
készult interjuk, amelyek egy-egy divizio vagy lednyvallalat
mUikodésébe nytijtanak betekintést. A Magazin a véllalati
felel6sségvallalasi tevékenységekrél valod téjékoztatas, a tu-
datositas és a bevonés legfontosabb feltlete. Népszer(i az
onkéntességgel foglalkozo aloldal, ahol beszémoldk,
videdk is elérhetéek az onkéntesség keretében megvald-
sitott tevékenységekrél. (Az dnkéntes programokrdl részle-
tek a 4.2 fejezetben.) A belsé Ujsagban a bank éltal témo-
gatott civil szervezeteket és programokat is bemutatjuk.

Az OTP Csoport legtobb véllalata szervez munkatérsai és
esetenként azok csalddtagjai szdmara olyan eseményt,
amelynek célja a kétetlenebb idétoltés, dsszekovacsolas
és munkatérsaink megbecsulésének kifejezése. A sport
szinte minden ilyen eseménynek része. A Monicomp
Zrt. példaul bowling- és biliardversenyt hirdetett, az OTP
Alapkezel6 Zrt. munkatérsai raftingoltak, az ukrdn JSC
OTP Bank pedig a munkatérsak gyerekeinek szervezett
bajnokségot.

Orémiinkre szolgal, hogy a visszajelzések szerint a kézos
eseményeken a munkatarsak nagy szdmban, aktivan és
szivesen vesznek részt.

2011 sordn harom véllalat készitett munkavallaloi-
elégedettség-felmérést: a horvat OTP banka Hrvatska, az
ukran JSC OTP Bank, illetve a Merkantil Bank.

Adj egy kicsit magadbal!

Az OTP Bank Csaladi Napjan a programon résztvevék az
onkéntesség kilonbozé formaival ismerkedhettek meg
és probélhatték ki magukat: példaul adhattak vért; bab-
zsakot és ujjbabot készithettek a fogyatékossaggal €16
gyermeket neveld csalddoknak a Kézenfogva Alapitvany-
nyal; lehetség volt asztali tolltartd készitésére konzerv-
dobozbol vagy pénztarca, névjegykartyatartd készitésére
tejesdobozbdl. A leglelkesebb és legligyesebb segitbket
egyénileg és csapatban is dijaztuk.

INFOPONT
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« Gyakorlatilag minden munkatdrs ismeri és megtekintette

mdr az OTP Magazint;

= havonta 5-6000 bejelentkezés, 80-90 ezer oldal meg-

tekintés,

= 1800 kitoltés az Ertékpapir-kvizben, 3000 kitsltés a Vdlla-

lati felelGsségvdllaldsi jelentés jdtékban.

* A munkatdrsak elégedettsége 2010-hez képest csak kismér-

tékben vdltozott a felmérést végzé vdllalatokndl.

= A Merkantil Bank eredményei a legkiegyenstlyozottab-
bak, minden teriileten 40-60% kéz6tti a munkatdrsak elé-

gedettsége.

= A két kilfoldi lednybank esetében a belsé kommunikdcio
és a munkabiztonsdg teriletével voltak a leginkdbb elége-
dettek a munkatdrsak, elsésorban a juttatdsok terén vdr-

nak fejlédést.

= A munka és magdnélet egyensulydt a Merkantil Bank és
az ukrdn lednybank mérte, mindkét bankndl 50%-os az

elégedettség e téren.

= A tréningeket és fejlédési lehetGségeket a munkatdrsak
t6bb mint fele taldlta megfelelének a tdrsasdgokndl.

FELELOS MUNKALTATO
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3.4 Munkatarsak elismerése,

40

o

karrierlehetéségek

Ajol teljesitd és tehetséges munkatarsak megtartdsaban

a bank anyagi és erkélcsi motivacios eszkdzoket egyarant
alkalmaz. A bankcsoport juttatési politikdjaban az objektiv
teljesitménytél fuggd elismerésnek véltozatlanul megha-

tarozo sulya van. Emellett fontos szerepet kap a szakmai

teljesitmények, a kozosségeért tett eréfeszitések elismeré-
se, valamint a karrierlehet8ségek biztositasa.

Az OTP Bank 201 1-ben megkezdte az erkdlcsi elisme-
rés rendszerének meguijitasét, amelyben hangstilyosan
jelennek meg a vallalati kultra értékei, az innovacio,

az egyuttmiikodés és az tgyfélkozpontlsag. Az egyéni
elismerések mellett a munkakozosségek elismerésének
eszkozeit is bévitjuk.

A karrierlehetdségek biztositasa érdekében:

+ Ujabb munkatarsakat vontunk be a nemzetkézi munka-
végzésre lehetdséget ado rotacios programba.

+ Az OTP Bankban megkezdtik a fickhélézati vezetdk
utdnpdtlasi rendszerének kialakitésat.

* A pélyakezddk felé kiadvanyokban, internetes és hagyo-
manyos allasborzéken is megjelenttink.

* 2012-ben tervezziik a karriersite megujitdsat és szak-
mai gyakorlati programunk szélesitését.

INFOPONT

Az OTP Csoport 933 gyakornokot foglalkoztatott
201 1-ben.

Munkavallalokért Leginkdbb
Felel8s Fiok 2011

Az Gsszetarto, egymést segitd fioki kozosségek
elismeréseként hirdette meg az OTP Bank 201 1-ben
a Munkavallalokért Leginkabb Felelés Fiok dijat.

A dijat az 55 f6s zalaegerszegi bankfidk nyerte, amely

a bank gyakorlatainak példamutato alkalmazasa mellett
szdmos 6nkéntes kezdeményezéssel segiti munkatérsait
gy a szakmai sikerekben, mint a munka és a maganélet
6sszehangolasaban.

,Mi, akik itt dolgozunk, szerencsés helyzetben érezhet-
Jik magunkat, hiszen felelGsséggel tartozunk egymdsért,
a csapat 6sszes tagja tudja, hogy az elérejutdshoz nem
egymds hdta, hanem keze sziikséges.”

(fioki vezetd tandcsadd)

Néhany példa a fiok programjaibdl:

- ,Az épllet lelke” dij a kiemelkedden lelkes és lelkiisme-
retes kollégék elismerésére;

* a gyesrdl visszatéré munkatarsak beilleszkedésének se-
gitése részmunkaidds munkakorokkel;

« évrél évre jelentds szamu szakmai gyakorlatos didk fo-
gadasa a varosban mUikodd féiskolardl, akik kozal ke-
s6ébb tobben valtak/valnak a fiok munkatarsaiva;

 mentorfiokként mas fiok munkatarsainak szakmai beil-
leszkedésének segitése;

+ az egyéni igényekhez igazitott képzéseken vald részvé-
tel biztositdsa a szakmai elémenetel érdekében, akar az
Uzletagak kozti &tjarhatdsag lehetségével;

* hozzéjarulds a munkatérsak sportoldsahoz, heti rend-
szeres kozos tornadra, rendszeres szemészeti sz(ir6-
vizsgalat és rékszlirés;

« részvétel a regionlis sportnapokon, csapatépitd rendez-
vényeken.
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3.5

Esélyegyenl6ség,
munkakornyezet

Az OTP Bank a 2010-ben elfogadott kozéptavi emberi-
ertforras-stratégia keretében végzi az esélyegyenléség
erésiteset:

* a Nemzeti Er6forrds Minisztérium altal tdmogatott Mun-
ka és csalad audit modszertan kialakitdsat célzo projekt-
hez csatlakozva Munka és Csaladbarat Auditot vé-
geztiink egy bankfiokunkban,

- az atipikus foglalkoztatas lehet&ségeinek bivitéseé-
re beosztotti és vezetdi kérdéives felmérési modszertant
alakitottunk ki, a felmérést 2012-ben végezziik el,

* a HR egyik munkatarsa esélyegyenléségi referensi ké-
pesitést szerzett,

* 2012-t¢l rehabilitacios potlék bevezetését tervezziik
a megvaltozott munkaképességli munkavallalok szamara.

Az egészséges életmodot tovabbra is népszerUsitjiik és
6szténdzzik a bankcsoport munkatarsai korében. A tor-
vényi eléirasokat meghalado egészséglgyi ellatas — jel-
lemz&en kiilonboz6 szlirévizsgalatok — biztositasa to-
vabbra is elsésorban Magyarorszdgon, Roménidban és
Bulgariaban jellemz6. 2011-ben az OTP Bank egészére
vonatkozdan elkészilt a munkahelyi egészségiigyi és
biztonsagi kockazatok felmérése. A felmérés nem
tart fel jelentts hidnyossagokat. A javasolt intézkedések
(peldaul szellézés javitasa egyes helyeken, monitor ar-
nyékoldsa) nagy részét az év soran megvalositottuk, a to-

vabbiak bevezetése folyamatban van.

INFOPONT

™

* Az OTP Csoport 320 megvdltozott munkaképességli mun-
katdrsat alkalmazott 201 1-ben, elsésorban a DSK Bankndl és
a JSC OTP Bankndl.

« Csoportszinten 3353 a gyermekgondozds miatt tdvollévé mun-
katdrsak szama, ami 20%-os névekedés 2010-hez képest.

* A banki munkahelyek dltaldban alacsony egészségtigyi és biz-
tonsdgi kockdzatdak, a kockdzat mértéke minden terdileten el-
viselheté.

/

A kozéptavi HR-stratégia megvaldsitésanak folytatésa.

A karriersite megujitdsa, szakmai gyakorlati lehet6ségek
szélesitése.

Rehabilitécios potlék bevezetése a megvaltozott
munkaképességli alkalmazottak szaméra.

Az atipikus foglalkoztatasi lehet6ségek bévitése.

A megujitott erkdlcsi elismerési rendszer bevezetése.

Ugyfélkapcsolati kommunikacios tréning
az érintett munkatarsak szamara.

A mentori program tovébbfejlesztése a fiokvezetdk
és a prémium Ugyfelekkel foglalkozd tgyintézék szémara.

Vezetdfejleszté programok kialakitésa a bank kézponti
vezetdi szdmara.
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Az OTP Bank tarsadalom iranti felelésségének része,
hogy felkarolja az értékes kezdeményezéseket,
0sztonozze munkatarsait az onkéntes segitségnyujtasra,
\ és kész legyen egylittm(kddd partnerként nemes célokat vallalo
| civilek mellé &llini, rairdnyitva a figyelmet a tarsadalmi problémékra.




TARSADALMI| BEFEKTETESEK,
SZEREPVALLALAS

Nagy Zoltdn Péter, marketingigazgatd
Marketing Igazgatdsdg

,Magyarorszdg piacvezets pénzintézeteként felel6sséggel tartozunk a tdrsadalom felé
— s6t mondhatomn, hogy a kbzép-kelet eurdpai régid gazdasdgilag is meghatdrozé vdl-
lalatcsoportjaként — ez szdmunkra kételesség. Nemcsak az emberek elétt kell kvetendd
példat mutatnunk, de mds cégek szdmdra is. Déntéseinket ennek tudatdban kell meg-
hoznunk: felel6sséggel, tudatosan, mert azzal, hogy egy-egy jo tgy mellé odadllunk, tdr-
sadalmi problémdkra irdnyithatiuk rd a figyelmet.”

Az OTP Csoport felel6s pénziigyi szolgaltatoként
fontosnak tartja, hogy gazdasagi erejéhez mérten
hozzajaruljon a k6zosség sikereihez a sport, a kul-
tira, a felelés gondolkodas és az esélytelenek ta-
mogatasaval.

Célunk, hogy valos és hathatos segitséget nyuijtsunk Kiemelkedd eredmények 2011-ben
a tarsadalom egészének érdekeit és igényeit szolgald
programok és tigyek tdmogatasaval. Eréfeszitéseinket el-
sésorban

OTP Ongondoskodasi Index

* a pénziigyi kulttra fejlesztésére, szemléletformélasra; OTP Onkéntes 50 program
* az értékteremtésre és -megdrzésre; illetve

* az esélyteremtésre, kozosségépitésre koncentraljuk. . .
/ er J ,Vissza az Alma Materbe” program

Térsadalmi szerepvéllaldsunk alapelveirél és a tdmogatott o
programokrél honlapunkon téjékozédhat. Takarékosségi vilagnap
(www.otpbank.hu/CSR) O\

Lakosségi kutatas a véllalatok felel¢s miikodésérd

Egyutthatd palyazat
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2010 VALLALASAINK

Folyamatos jelentéstétel

Folyamatos CSR-adatszolgaltatés, a szolgaltatott adatok kérének
szélesitése, pontossagénak fokozdsa

A CSR-kommunikacio erésitése, a fioki CSR-palyazat ismételt meghirdetése

Az Etikai nyilatkozat és a Vallalati felelosségvallalasi jelentés megismerteté-
sére vonatkozo egységes Utmutatds bovitése a beszallitok korében

A Pénziigyi navigator program tdmogatésa

A lednyvallalati gyakorlatok megosztésa

A kreativ, egyedi egytittm(ikodések folytatésa és bovitése

Az OTP Onkéntes 50 Program kidolgozésa és meghirdetése,
50 6nkéntes program megvaldsitdsa vagy tdmogatdsa

Uj péalyézat meghirdetése az ALAPOK program kapcsan

A Banké Ugyfélmagazin meguijitasa

O Megvalosult

Q@ 0 O 009 000 0 009

° A megvalositas folyamatban van

2011 EREDMENYEINK

Teljestilt.

Béviilt a szolgaltatott adatok kére és pontosséga, de tovabbi javulds
a célunk.

Bovilt a pélyazati kategdridk kore, a pélydzat megvaldsult.

Az Etikai nyilatkozat a beszallitdi szerzédéseknek részét képezi.
A jelentést a beszallitoknak kilon nem kommunikaltuk.

A pénzlgyi véleményekhez, cikkekhez szinte minden felmertilé téméban
biztosftottunk szakért6t.

A lednyvallalati forumon torténik a megosztas.

Tobb, tjdonséagnak szamitd tdmogatési formét valdsitottunk meg,
torekedttink a minél szélesebb korl bevonasra.

Tobb mint 50 6nkéntes program valdsult meg 201 1-ben.
Az ALAPOK programot teljes mértékben étalakitottuk, az ¢j koncepciot
2012-t¢l alkalmazzuk majd.

Megujitottuk a Bankd Ugyfélmagazint, tobb tematikus szamot is kiadtunk
az év soran.

o Nem teljestilt

Wolf LaszI6, vezérigazgats-helyettes
Kereskedelmi Banki Divizio

A régio egyik legnagyobb pénziigyi szolgditatdjaként az OTP Bank kiemelt figyelmet for-
dit tevékenysége tdrsadalmi, gazdasdgi €s kérnyezeti hatdsaira, hiven az egykori neves
pénzintézet alapitojanak, Fdy Andrdsnak torekvéseihez. A civil szféra mikodtetése nem
kereskedelmi banki feladat, de a tdrsadalmi élet nehezen finanszirozhato teriletein egy
felel6s hitelintézetnek segitenie kell azokat, akik erre érdemesek.”
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4.1 Penzugyl kulttra OTP Ongondoskodési Index
fejlesztése

Az OTP 6ngondoskodasi index célja, hogy segitségével nyomon
kévethesstk a magyar tarsadalom 6ngondoskodésat egy 0-tdl

A régié orszagaiban végzett kutatasok egyértelmiien ala- 100-ig terjedd skalan. 201 1-ben két alkalommal publikaltuk
tamasztjak, hogy a lakosséag pénziigyi ismeretei és az indexet, értéke mindkét alkalommal 36 pont lett.

a pénzugyi kulttra fejlettsége alacsony szintl, és — bér az

egyes orszagok kozott is jelentds kulonbségek mutatkoz- A reprezentativ kutatast az Ipsos Zrt. végezte. Az index 80, pénz-
nak — jelent6sen elmarad a fejlett nyugat-eurdpai orsza- tgyi és nem pénzigyi elembdl all: a pénziigyi elemek a gazdasa-
gokétol. Az OTP Csoport ezért elkdtelezett a pénz- gi aktivitasra, megtakaritasra és ezzel kapcsolatos tervekre, a nem
iigyi kultura fejlesztése irant. Szamos maédon, pénziigyi elemek a kornyezetvédelmi tettekre, illetve az egészség-
onallo programokkal és mas szervezetekkel valo védelemre vonatkoznak.

egyiittmiikodésben torekszik részt vallalni a fiata-

lok, a diakok, illetve a felndtt lakossag ismeretei- Az 6ngondoskodassal kapcsolatos tudatossag és képes-
nek bdvitésében. A pénzuigyi kultira fejlesztését elss- ség sajnos altalanosan alacsony szintii. A két felmérés ko-
sorban azokban az orszagokban helyezziik el6térbe, ahol z6tt ugyanakkor lattunk véltozést — vélhetéen a valsag jeleinek is-
az OTP Csoport véllalatainak jelenléte meghatarozod. mételt erésodése miatt is. A felmérések szerint a lakosséag kozel

kétharmadanak nincsen 3 honapra elegendé megtakaritasa, tobb
mint felének pedig egyéltalan nincsen megtakaritdsa. Sajnos tény,
hogy a magyar lakossag kortlbeltl egyharmada jévedelmi hely-
zeténél fogva ténylegesen nem tud megtakaritani, ugyanakkor

a masik harmad annak ellenére nem takarit meg, hogy ezt mar
megtehetné. A vélaszaddk 58%-a készit pénziigyi szamitast bevé-
teleirél és kiadasairol, de csak egy hdnapra elére.

A masodik alkalommal publikalt index szerint felértékelddtek
az 6ngondoskodas nem pénziigyi teriiletei, példaul a csa-
lad vagy az egészségmegérzés. Kismértékben csékkent

a lakossag pénziigyi tartaléka, viszont nétt a megtakari-
tasi szandék. A semmilyen pénziigyi ngondoskodasi forma-
val nem rendelkez6k aranya 41%-rél 47%-ra nétt, de 4 szazalék-
ponttal emelkedett azok ardnya, akik a kozeljovében valamilyen
pénzlgyi forméaban erésiteni kivanjak jovéjik anyagi biztonsagét.

A tényleges és tervezett pénzligyi megtakaritdsok alapjan a leg-
fontosabbnak a varatlan helyzetekre valo felkésziilést tartjak
a vélaszadok. (A lakossag 28%-a, illetve 25%-a rendelkezik ilyen
jellegti tartalékkal.) A két felmérés kozotti idészakban jelentd-

sen csokkent azok aranya (36%-rdl 28%-ra), akik hosszabb ideje
gy(jtenek valamilyen nagyobb kiadassal jaro cél megvaldsitasara.

Mindkét felmérés azt mutatta, hogy a lakossag haromnegyede
kiszamithatatlannak latja pénziigyi jévojét. Ugyanakkor az
is kider(lt, hogy ez annal kevésbé igaz, minél tobbféle meg-
takaritasi formaval rendelkezik valaki.
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+ Az OTP Bank évek 6ta fontos figyelemfelhivo és szem-
léletformald lehet&ségként kezeli a takarékossagi vi-
lagnapot, szamos programmal késziil az eseményre.
Az OTP Bank 2011-ben egész hetes kampanyt valdsitott
meg szines, kilonbdz6 célcsoportokat elérd programok-
kal. Fizet6s hirdetési feltleteken hivtuk fel a figyelmet

a pénzlgyi kultdra fejlesztését segitd eseményekre; ban-
ki vezettk és az OTP Fay Andras Alapitvany'” képvise-
|61 nagy nézettség(i misorokban pénzigyi ismeretekrél
és az ongondoskodas fontossagarol beszéltek.

» Az OTP banka Hrvatska a vildgnap alkalméval orszag-
szerte els6 osztalyos altalanos iskolds didkokat invitélt ta-
nulmanyi latogatasra bankfidkjaiba. A tobb ezer kis-
didknak a fickvezettk egyszer(ien és konnyen érthetéen
beszéltek a bankok muikadésérél, elmagyaraztak a taka-
rékoskodashoz kapcsolodo alapvetd kifejezéseket. Az or-
szag bankjai tajékoztatast adtak ki a kinalatukban szerep-
16, fiataloknak szdlé megtakaritasi termékeikrél.

« Az OTP Bank fé6tdmogatdja volt az Ongondoskodas
2011 — ,Leszémolds az illtzidkkal” alcimmel megrende-
zett konferencidnak. A konferencian a hazai bankok veze-
t6i kerekasztal-beszélgetésen vettek részt, és neves tudo-
sok, szakeértok is felszolaltak.

* Az OTP Bank elinditotta a ,Vissza az Alma Materbe”
programot, amelynek keretében bankunk fels¢- és ko-
zépvezetdi egykori kozépiskoldjukban tartottak eléadast
pénziigyi ismeretekrél. Az év végig 13 eldadas valdsult
meg, amelyen 650 didk vett részt. Dolgozunk azon, hogy
az el6adasokra késziilt egységes, szemléletes tananyag

a fiokvezetékhoz is eljusson, és szélesebbé valjon mun-
katarsaink bevonasa.

* Pénziigyi edukacios kisfilmeket készitettiink,
amelyek a felels pénziigykezelés kiilonbozé témait mu-
tatjak be. A filmek els6sorban a kozdsségi médiafeliilete-
ken érhettek el.

- Didkokat is bevonva nyitottuk meg ¢j bankfidkunkat Bu-
dapesten. A fiok megnyitésat megel6z6en munkatarsaink
iskolas osztalyokat fogadtak. A gyerekek megismerkedhet-
tek az tgyintéz8k munkéjaval, kiprobalhatték a banki esz-

kozoket, példaul a pénzszamlalédt, benézhettek az tigyfél-

forgalom eldl elzart helyiségekbe is. A program sikerét lat-
va a jovében is terveziink hasonlo eseményeket.

Pénzlgyi kultira Magyarorszagon

Az OTP Alapkezeld Zrt. kutatdsanak célja a felnétt lakos-
sag pénziigyi kulturdjénak megismerése volt a genera-
cios kilonbségek feltdrdsaval. A kutatds ravilégitott arra,
hogy a lakossag széméra a biztonség egyik fontos alap-
ja a pénz és a pénzlgyi termékek. A kutatés résztvevdi
ugyanakkor tobb ok miatt is bizonytalannak tartjak a jo-
vot: a vélsdg miatt megingott a munkahelyek stabilitésa,
kevésbé biznak az &llami nyugdijakban, megrenduilt

a pénzlgyi intézményekbe vetett bizalom is. A vélasz-
addk nem tartjék megfelelének a lakosség pénziigyi kul-
tUrdjat, tudatossagat, amiért a csaladi hétteret, illetve az
oktatdst tartjék felelésnek.

A megtakaritasi célok generdcionként véltoznak, min-
den esetben fontos az anyagi fliggetlenség, a varatlan ki-
adésok finanszirozasa. A fiataloknél emellett a lakasvé-
sarlas, a gyerekek jovéjének biztositésa; a kozépkortak-
ndl szintén a gyerekek, valamint a nyugdijas évekre valo
felkésztilés; az id6skortiaknél a fliggetlenség megbérzé-
se a torekvés. Bar a megkérdezettek kifejezetten hosz-
szU tavu célokkal is szamolnak, befektetéseiket — né-
hény kivételtd| eltekintve, mint a gyerekek szdméra indi-
tott el6takarékosség — jellemzéen maximum &t évre ter-
vezik, fontosnak tartva a befektetési formak idérél idére
valé Ujragondolésat.

12 Az alapitvany honlapjan tajékozodhat tevékenységtikrdl és aktudlis programijaikrél: www.otpfayalapitvany.hu O\
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« Az OTP Bank Elemzési K6zpontja egyre nagyobb
hangsulyt helyez a nyilvdnosan elérheté elemzések ké-
szitésére és kommunikacidjara. Napi és heti jelentéseket
publikdlunk a legfontosabb gazdaséagi mutatok alakulasa-
rél, a Makro Monitoron keresztil a hazai makrogazdasa-
gi folyamatok elemzésére és elérejelzésére kertl sor. Ne-
gyedévente részt veszink a Privat Portfolio elkészitésé-
ben is. Tervezzik az Elemzési Kozpont tevékenységi ko-
rének tovabbi bévitését a régids orszagok teljes korének
lefedésével.

* Az OTP Bank aktiv résztvevdje az MNB Pénziigyi Na-
vigator programjanak. A pénzigyi véleményekhez,
cikkekhez szinte minden felmertilé témaban biztositot-
tunk szakértét. A PSZAF kiadvényai folyamatosan elér-
het8ek bankfiokjainkban, évente tobb tizezres példany-
szamban jutnak el az tgyfelekhez. 201 1-ben Uj brostirék
jelentek meg az éngondoskodasrdl, a PSZAF netes alkal-
mazésarél és az aruhitelezésrol.

* A bulgariai DSK Bank az orszégos bankpiaci felmérés
szerint élen jar a pénziigyi tudatossag fejlesztésé-
ben. A bank az ismeretterjesztés szamos forméjat hasz-
nélja, az tgyfeleknek szol6 brostrakon tul banki allasfog-
laldsokat ad ki, részt vesz szeminariumokon, konferencia-
kon, és szdmos alkalommal megjelent a médiaban.

* Az orosz OAO OTP Bank az Orosz Bankok Szévetségén
keresztul vesz részt a pénzigyi kultira fejlesztését célzo
programokban.

Pénzlgyi kultura dij

Az orosz lednybank e kategoridban nyerte el

a Fogyasztovédelmi és Emberi JOléti Szévetségi
Felugyelet ,Fogyasztdi jogok és szolgéltatési mindség
2011" kiléndijat.

Szamithatsz rank!

A térsadalmi szerepvdllalas irant kiemelkedd elkotelezett-
séget tanusito bankfidkok kozott kilondijjal ismerttk el

a dél-alfoldi régidkdzpont ,Szamithatsz rank” nev(i cso-
portjat. A csoport az érettségi el6tt allok pénzugyi kultu-
réjanak fejlesztését, a pénz értékének és az ehhez kap-
csolodd tevékenységek, fogalmak megismertetését t(iz-
te ki célul. A példaérték(i mintaprojekt nyolc helyszines
roadshow, verseny keretében valésult meg.

A kozépiskoléds didkcsapatok meghivasos alapon jelent-
kezhettek a pénz torténetérdl szolo révid prezentacidval.
A vetélked6n a résztvevékon kivil a szurkoldtébor is je-
len volt — igy még tobben tanulhattak az elhangzottak-
bol. Az el6adasokat kovetden a verseny tesztekkel, kér-
dezz-felelek jatékokkal, él6 tarsasjatékokkal folytatodott.
A legjobbak dijat kaptak.
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Tarsadalmi
szerepvallalasi
programjaink

Az OTP Csoport tagjai timogatasi tevékenységiiket egy-
mastdl figgetlendl, a helyi igényekhez illeszkedve valdsit-
jék meg. Szerepvallalasunk prioritdsa, hogy segitstik azon
tarsadalmi csoportokat, amelyeknek valamilyen hatranyt
kell lektizdenitk; az emberi kapcsolatok elmélyitéséhez
hozzajarulo kozosségi kezdeményezéseket, eseménye-
ket, amelyek értéket képeznek a tarsadalom egésze sza-
mara; valamint rangos sporteseményeket tdmogassunk.

Tamogatasaink:

* a hatranyos helyzettiek — elsésorban fiatalok — meg-
segitése,

* az oktatds,

« a kulttra és miivészet, helyi kozosségek rendezvényei
és

* a sport tertletére koncentralédnak.

Az OTP Csoport elkotelezett a hosszu tavd egytttmiko-
dések irant, ezért szamos korabbi egytttmiikodéstink
folytatodott. Az elhtizodo gazdasagi valsag miatt fontos-
nak tartottuk a hatranyos helyzet(i térségekben €16 gyer-
mekek életkortilményeinek javitdsat.

Uj egytttmiikodések elsésorban a sport teriletén szilet-
tek azzal a céllal, hogy vezet6 szerepet véllaljunk a sport
tamogatasaban. Hisziink abban, hogy a sport szemé-
lyeket, kozosségeket és a nemzeteket is kozelebb tudja
hozni egymashoz.

, B
Egyitthatd s

Az OTP Bank fontosnak tartja a kozosségek ‘E\ P
bevonasat jotékonysagi programjaiba. mﬂﬂ?
Az Egyitthatd program keretében elsé izben vontuk

be kozvetlentl a lakossagot a tAmogatasok odaitélésé-

be. A 120 palyazo kozul szakmai partnertink, a NIOK
(Nonprofit Informdcios és Oktatd Kozpont) 30 progra-

mot vélasztott ki, akik a bank Facebook-oldalan kaptak
bemutatkozési lehetdséget. A program sikerét jél mutat-

ja, hogy két hét alatt 11 ezer szavazatot adott le kozel 10
500 szavazd, és tobb mint 600-an jelentkeztek onkén-
tesként a programok valamelyikéhez. A szoros versenyt

latva kiterjesztettik a dijazottak korét, és megemeltik a
pénzjutalom Gsszegét. Bvebb informdciét honlapunkon
taldlnak. (www.otpbank.hu/CSR) O\

INFOPONT

™

* Az OTP Csoport 2,2 millidrd Ft-ot forditott adomdnyozdsra
201 1-ben (ennek 58%-a kapcsolddik az OTP Bankhoz).

* Az OTP Csoport 1,1 millidrd Ft-ot forditott szponzordcidra
201 1-ben (ennek 69%-a kapcsolddik az OTP Bankhoz).

« Az OTP Csoport tébb mint 60 millié Ft értékben nydjtott td-
mogatdst természetbeni hozzdjdruldsként.

OTP BANK VALLALATI FELELOSSEGVALLALASI JELENTES 2011
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Onkéntesség

Az onkéntesség az OTP Csoport legtébb tagjanal
hagyomany. A jo Ggyekért — elsésorban gyermekeket
és betegeket segitve — tarsadalmi, kornyezeti célt szol-
galo programokban vesznek részt rendszeresen, illetve
gy(jtenek adoményokat munkatarsaink.

Az 6nkéntesség europai éve kapcsan az OTP Bank 2011-
ben véllalast tett, hogy legaldbb 50 6nkéntes programot
valosit meg. A kezdeményezések a legkiilonbozébb tert-
letekrdl érkeztek:

* Folytattuk bevalt gyakorlatainkat példaul a véradas te-
rén, t6bb irodahéz és bankfiok, illetve régio bevonésaval.

* Harom alkalommal hirdettink meg belsé palyazatot,
amellyel a jelentkezé csapatok 6nallo kezdeményezéseit
tamogattuk. A tdmogatando pélyédzatok kivélasztasanal
fontos szempont volt a helyszini aktivités intenzivitasa,

a helyi partnerség és a a kozosségre gyakorolt hatas
er6ssége, illeszkedés az OTP Bank tdmogatdsi prioritasai-
hoz, kreativitds, a tevékenység reputdciods hatésa. A palya-
zatokat 7 tagu, a bank vezet6ib6l és két kiilsé szakértébaol
allé zsri birélta el. Tébb jo dtletet dllandd tdmogatasban
részesitiink. Ortlunk, hogy vannak visszatér6 palyazok!

- Csatlakoztunk orszégos és nemzetkozi programok-
hoz. llyen volt példaul az illegélis hulladéklerakok felsza-
molaséra irdnyuld TeSzedd! egynapos akcio és a Fold
oraja kezdeményezés.

Munkatérsaink kézremiikodését az Onkéntes gélan ko-
széntik meg. 2012-ben az egyéni onkéntességre is le-
het8séget kivanunk biztositani.

INFOPONT

+ Az OTP Bank dolgozdinak tébb mint 20%-a vesz
részt énkéntes programokban.

* Az OTP Bankban 808 vérado 1421 alkalommal
adott vért 201 1-ben (25%-os névekedés az eld-
26 évhez képest).

* 201 1-ben dsszesen 1500 dolgozd vett részt az
OTP Onkéntes Programban, és mintegy 3700

emberen segitettek.

/

Véradodbarat munkahely

2011-ben a Magyar Véroskereszt Véraddbarat

Munkahely-dijat adomanyozott az OTP Banknak

Tarsadalmi Szerepvallalds Dij 2011

Az OTP Bank dijazta a tarsadalmi szerepvallalés irdnt kiemelkedd
elkatelezettséget tanusitd bankfickot. A nyertes a sidfoki fiok lett,
amely az év kézben meghirdetett 6nkéntes pélyazatok dllandd résztvevs-
je is volt. 2011 sorén a fidk harom pélyézata is tdmogatast kapott:

« két lépcsében, hétkdznaponként munka utén, és hétvégi ndvény-
Ultetéssel megkoronazva készult el tdbb kisebb kert is az egyik helyi
altaldnos iskola udvaran, 6sszefogasban a szil6i munkakozosséggel,
illetve az iskola alapitvanyaval;

* egy masik palyazat keretében a helyi korhaz gyermekosztélyan
rendeztek be jatszosarkot, és gy(jtottek jatékokat a fiok munkatarsai;

* a nagybajomi gyermekotthon lakéi széméra szintén ajandékokat,
jatékokat gydjtottek, illetve udvari jatszdteret készitettek.

A fidk osztalyvezetSje hetente ellatogat a siofoki korhazba, ahol 6-7

fés csoportokban tajékoztatja a kismamakat a juttatésokrdl, a megta-
karitési lehetségekrél; a fiok dolgozoi oktatési intézményekben bé-
vitik a sztl6k és a didkok pénztgyi ismereteit.

Meseird palyazat

Egyik 6nkéntes csapatunk munkéjanak koszénhetéen — a Karco-

lat Irodalmi és M(ivészeti Tehetségkutatd Egyesilettel egytittmiikad-
ve — még 2010-ben valosult meg a 10-15 év kozétti korosztaly-
nak szold meseird pélyazat, amely hatalmas sikert hozott: a palyazat-
ra dsszesen 267 mese érkezett. Az ,Almodj sajat mesét!” palydza-
tot 201 1-ben rajzpalyazat kovette, és a legjobb alkotasokbdl mese-
konyv sziletett.

A kiadott mesekonyvbsl 500 db-ot a Nemzetkdzi Gyermekmentd
Szolgalaton keresztil hatranyos helyzet(i gyerekekhez juttattunk el.
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Néhany példa az OTP Csoport més tagjainal 2011-ben
megvalosult kezdeményezések kozul:

* Az OTP Alapkezel§ Zrt. csatlakozott a HBLF (Hungarian

Business Leaders Forum) ROMASTER programjéhoz: jol

tanuld, hatranyos helyzet(i cigdny szérmazasu fiataloknak
segitenek bejutni a fels¢oktatasba.

* Az ukrén JSC OTP Bank a ,Boldog Gyermek” jotékony-
sagi alappal egytttmikadve a kdzponti irodakban ado-

manygy(jté dobozokat helyezett ki, a bankfidkokban pe- LegjObb Jotekonysagl Program

dig plakétok hivték fel a figyelmet az adomanyok étutald-

sdnak lehetéségére. A program elnyerte az Orosz Bankok
Szovetségének dijat a Legjobb Jotékonysagi

* Az orosz OAO OTP Bank ,A nagy csalad” program ke- Program kategoriaban.

retein beltl szervez gy(ijtéseket arvaknak és sokgyerme-
kes csaladoknak.

* A bulgériai DSK Bank munkatérsai évek ota gy(jtenek
rendszeresen adomanyokat stlyos betegségben szenve-
d6 és draga kezelést igénylé betegeknek.

* A szlovékiai OTP banka Slovensko munkatérsai 2011-
ben is részt vettek a ,Mi varosunk” 6nkéntes program-
ban: nonprofit szervezeteket segitettek a kornyezet szeb-
bé, biztonsdgosabbd, egészségesebbé tételében.

» Az OTP Bank Romania 75 munkatédrsa 201 1-ben is részt
vett a ,Let's do it, Romania!” hulladékgy(ijtési akcioban.

Mitruca Puscasu, az OTP Bank regiondlis értékesitési igazgatdja
és az énkéntesek vezetdje

,Hétkéznapi munkdnkban a szdmokon, jelentéseken, eladdson stb. kiviil az emberi tényezének
meghatdrozo szerepe van. Miért? Mivel a lélek szoros kapcsolatban van az ésszel, mivel mdsok
fajdalmat mi is dtérezziik, és mdsok 6rome nekink is érémet szerez. Nem lehettink anélkdl jé
banki szakemberek, hogy ne vennénk ki a résziinket a helyi és regiondlis projektekbél. Nem jel-
lemz& rdnk a passzivitds, ezért kbzésen ugy dontottink, hogy hallatiuk hangunkat és tesziink
a kérnyezetinkért.”
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Hatranyos helyzetliek segitése

Tamogatasaink a hatranyos helyzetliek és a segitséggel
élk életkorulmeényeinek javitisara koncentralnak. A ne-
héz gazdasagi idészakban még inkabb igyekezttink min-
den alkalmat megragadni a részorulok tdmogatésara, ke-
restik egytttm(ikodéseink kiterjesztésének lehetbségeit,
szélesitve a tdmogatottak korét. Példaul

« az OTP Bank a Magyar Maltai Szeretetszolgalat
~Mozgo jatszotér” programja javara ajanlotta fel part-
nerei kardcsonyi ajdndékozaséra szant Gsszeget;

« Erdély egyes részeire 201 1-ben is eljuttattuk a Nem-
zetkozi Gyermekmentd Szolgalat fogaszati buszat,

* a szponzorélt eseményekre tobb esetben hatranyos
helyzet(i gyermekek eljutdsét is biztositottuk.

INFOPONT

« Adomdnyozdsi elveinkrél bévebben a 2010. évi
Jjelentés 71. oldaldn irunk.

* A Nemzetkézi GyermekmentG erdélyi sz(irésso-
rozata alkalmdval kézel 1200 gyermeket vizs-
gdlt meg.

* A Mdltai Szeretetszolgdlat 5 jatszébuszt vdsdrolt
az adomdnybdl, amelyek egy év alatt vdarhatéan

mintegy 150 kistérségi telepilésre Idtogatnak el.

/

Oktatas

Elkotelezettek vagyunk a jové generaciok lehetdségeinek
javitésa irdnt, ezért fontos szdmunkra az oktatés és tanu-
l&s témogatésa. Mind az iskolak (példaul konyvadoma-
nyozéssal és -gy(ijtéssel), mind az egyéni tanuldk (példa-
ul 6sztondijak, karrier- és pélyavalasztasi tandcsadas) se-
gitését fontosnak tartjuk. Jelentés hatéssal bird, orszagos
programok megvaldsitdsara és tdmogatéséra torekszink.
Az anyavéllalat elsésorban az OTP Fay Andrés Alapitva-
nyon keresztil jérul hozza az oktatdshoz.

Ugyek 2011 dij

A bulgériai DSK Bankot ,Ugyek 2011" dijjal
tintették ki a bulgériai SOS Gyermekfalvak
tdmogatasaért. A DSK Bank a gyermekfalvak aranytdmo-
gatdja.

Tarsadalmi felelsségvallalasi
Oscar-dij

00
NS

L
® otpbank

right to read

A Capital magazin a dijat az OTP Bank
Romaniénak ftélte oda az ,Az olvasés joga" kampanyért.
(www.estedreptulmeu.ro/en/) O\
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Mintaiskola program

Az OTP Fay Andras Alapitvany Utjéra inditotta a Mintais-
kola programot a Budai Kézépiskoldban. A program ke-
retében egyrészt pénziigyi, gazdasagi, gazdalkoda-
si alapismereteket oktatnak, masrészt a jovo- és
kornyezettudatos szemléletméd kialakitasat cé-
lozzak. Torekvésiink, hogy az iskoldban minél tobb
olyan programot megvalositsunk, amelyek az Alapitvany
vagy az OTP Bank tdmogatéséaval egytttmUikodésben va-
l6sulnak meg (példaul pélyaorientacios program, Visz-
sza az Alma Materbe, 6nkéntes programok), valamint a
bankban jol bevalt ,zold tanacsokat” kozvetité matricak ki-
helyezése. Emellett az Alapitvany megujitott Alapok kép-
zésének elsé oktatdsa is az iskoldban valosult meg.

Uniface

2011-ben az OTP Bank nemcsak tdmogatdja, hanem ak-
tiv szerepl&je is volt az Uniface virtudlis egyetemi jaték-
nak. A bank helyszinként, szituacidkkal és kérdésekkel is
részt vett a jatékban, amelynek célja, hogy a felvételiz-
ket felkészitse az egyetemi életre. A jaték keretében a
3200 regisztrélt fiatal felvételivel, tantargyakkal, tesztek-
kel és vizsgakkal, valamint a didkléthez kapcsolddd egyéb
tennivalokkal, kotelességekkel ismerkedhetett meg.

Kulturdlis és mUvészeti programok,
helyi kozosségi kezdeményezések

Az OTP Csoport 2011-ben is el6nyben részesitette a szé-
les kozosséghez eljutd és mUvészi értékkel bird progra-
mok tdmogatasét. A tdmogatott események, rendezvé-
nyek és intézmények rendkivil sokszintiek: megtalalha-
toak kozottuk a kortars, a néphagyomanyokat 6rzé prog-
ramok, illetve a zenei, film- és szinhdzmU(vészeti, festé-
szeti kezdeményezések is. Fontosnak tartjuk a helyi ko-
z6sségek Osszetartdsat, és azokat a kezdeményezéseket,
amelyek a kornyezet szépitésére irdnyulnak. Hosszu tavu
egyuttmUikodéseinkkel torekszink arra, hogy a sikeres
programok hagyoménnya vélhassanak.

e

Tarsashézi palyazat

A hagyoménnya vélt OTP Bank Tarsashazi Palyazat 201 1-
ben is kiemelked6 érdeklédésre tartott szamot. A Kérmye-
zetvédelem, Kozosségépités és Eletminéség-javitds kate-
gdriakban meghirdetett palyazat legnépszer(ibb kategdridja
az Eletmindség-javitas volt.

,Buszkék vagyunk, hogy immdr harmadik alkalommal
segithettik pdlydzat formdban a lakdkbzosségeket, tdr-
sashdzakat. A kordbbi tapasztalatok alapjdn elmondha-
t6, hogy folyamatosan fejlédik a pdlydzatirdi kultira és
egyre szinvonalasabb anyagok érkeznek. Az idén a vart-
ndl jéval t6bb, 6sszesen kézel 1400 pdlyamunka kerdilt
a zs(ri elé, ami 6ridsi eredmény, mivel mutatja, hogy
egyre tébben ismerik fel a pdlydzatokban rejlé remek le-
hetéséget.”

Dr. Kaddr llona Mdiria,

az OTP Bank tdrsashdzakért is felelés Uzletdgdnak
értékesitési vezetdje

Az els6 500 bekulds éves Tarsashazi Haztartas szaklap
eldfizetést kapott, valamint ingyenesen vehetett részt

a Tarsashdzak és Tarsashazkezel6k Orszégos Egyestleté-
nek konferencidin.

A pélyazat eredményéré| bévebben honlapunkon olvashat.
(http://www.hazforum.hu/aktualis/jatszoter-felujitast-
huzatfokozok-beepiteset-es-parkrekonstrukciot-tamogat-
iden-az-otp-bank) O\
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Sport programok

A sport tradiciondlis terllete a tarsadalmi szerepvallalas-
nak az OTP Csoportban. A bankcsoport tagjai szdmos
rangos hazai és nemzetkozi eseményt, tomegsport-ren-
dezvényt és csapatot timogatnak, tobbeknek névadoi is.
Olyan sportégakat tdmogatunk, melyhez fizikai és szel-
lemi kitartds, magas fokd koncentracié és preciz csapat-
munka szikséges. Fontosnak tartjuk a sport megszerette-
tését a jov6 nemzedékével.

Az OTP Csoport szdmos rangos sporteseményt, élvonal-
beli egyesiletet és szOvetséget tdmogat, a magyar sport-
életnek pedig kiemelt szponzora a bank. Azért jarulunk
hozza az altalunk tdmogatott sportagak, szovetségek és
egyesUletek mUikodéséhez, hogy magas minéségben
tudjanak dolgozni, és ezdltal egyre szélesebb kor szama-
ra tehessék elérhetévé és vonzové a sportoldst. Emellett
a sporttdmogatésra mint a jovébe valo befektetésre is te-

kinttink, gy tobb sportag utdnpotlasat tdmogatjuk.

OTP-MOL
Bozsik-program

Az OTP-MOL Bozsik-program Ujrainditésatol azt var-
juk, hogy a tudatosan tervezett és széles korben me-
nedzselt utdnpotlas-nevelés révén hamarosan a mai-
nal sokkal tobb tehetséges fiatal focista kertl a palyak-
ra, és ez beldthatd idén beltl érezhetd javulast jelent
a hazai labdaruigas szinvonaldban is. Fontosnak tartjuk
megadni a lehetséget a tehetségeknek kortol, nem-
t6l, lakohelytél és szocidlis helyzettdl fuggetlendl.

TARSADALMI BEFEKTETESEK, SZEREPVALLALAS
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Lakossagi CSR-kutatas

Az OTP Bank 1000 f& megkérdezésével reprezentativ
kvantitativ kutatést végzett a folyoszémléval rendelkezd
lakosség karében, illetve kvalitativ kutatést a hazai CSR-
szakérték korében a CSR-tevékenységgel kapcsolatos is-
mereteikrdl és elvéréasaikrol.

A megkérdezettek szerint a véllalatok feleléssége a dol-
gozdkra és a termékekre kell, hogy irdnyuljon, a kérnye-
zettudatos miikodés szempontjai hatrébb sorolddnak.

Szinte alig akad olyan véllalat, amelyet a megkérdezettek

Adomanyozés

y

spontdn modon felelésként emlitettek volna, igy még je-
lent6sebb, hogy az OTP Bank a leggyakrabban emlitett
véllalat volt — a sportesemények tdmogatdsa okan.

A megkérdezettek tobbsége elégedetlen a véllalatok je-
lenlegi felel¢sségvallalasaval (azt atlagosan 53%-osra ér-
tékelik). A nagyvéllalatokkal szemben magasabb az el-
vérés, a magyar tulajdont véllalatok felel6s tevékenysé-
gét hitelesebbnek tekintik, mint a kalfoldiekét. A lakossag
egynegyede tekintheté fogékonynak a CSR-téma irant.

A bankok felelésségvallalasat illetéen a vélemények el-
s6sorban a bankok irant érzett bizalmatlanséagrol, dvatos-
sagrol tantskodnak. E szektor felé magasabbak a fele-
|6sségvallalasi elvarasok, mint mas nagyvallalatok irdnya-
ba. A feleldsségvallalas kulcstertileteként a felel6s alap-
szolgéltatast, a korrekt és 6szinte tigyfélkapcsolatot tekin-
tik, ez jelenti a hitelesség alapjét is. A bankok altalanos
imazsanak megitélése egyiitt jar a felelosséggel.

Ezen tertletek jelentdségenem lehet
hiteles felelés alaptevékenység nélkil

A kérnyezet irénti
felel6sség

54

A munkatarsak iranti

felel6sség

Felels alapszolgaltatés = korrekt és Gszinte tigyfélkapcsolat

Kulcsteriilet!

BANKOK ESETEBEN SPECIALIS A TERULETEK HIERARCHIAJA,

AZ ELVARASOK STRUKTURAJA
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=» Minél magasabb szinvonalt
alaptevékenységet kell tdmogatnia

=» A hitelesség alapfeltétele,
els¢dleges elvéras
a tarsadalom részérél



A megfogalmazott legfontosabb elvarasok:

* Bszinte és érthetd nyelvezet;

« felelds kommunikacio — ne hallgasson el tényeket a sa-
jét érdekében;

« onmérséklet — a bevételek, jutalékok tekintetében.

A termékre a lakossag természetes alapszolgaltatdsként
tekint, nem elényként. Tobb pozitiv termék nem vagy
nem egyértelmden a bank felel6sségét tizeni (példaul
egészségpénztari szolgéltatas, babakétvény), és nevezhe-
t6 a termék felelésnek, ha az az tgyfél érdekeit sérti.

A megkérdezettek nagyon kritikusan tekintenek a ban-
kokra és tarsadalmi felelésségvallaldsukra. A pénzigyi
kultura oktatdséra vonatkozd kezdeményezéseket poziti-
van értékelnék a megkérdezettek.

Az Ugyfelek jellemz&en sajat fébankjukat tartjak felelésnek,
Ugyfélszéma miatt ezért — a teljes minta alapjan —

az OTP Bankot tartjdk a legfelelésebbnek. Az OTP Bank
megitélése a nagyvéllalatokhoz és a bankokhoz képest is
pozitivabb, ami elsésorban a bankhoz kététt stabil, erés,
hagyoméanyos magyar értékeken alapul.

A Mintaiskoldban megvalosulo programok
tovabbi bévitése, a koncepcio fejlesztése.

A Vissza az Alma Materbe” program bdvitése,
a tananyag eljuttatésa a fiokvezetékhoz.

Az Onkéntesség tdmogatésa, Osztonzése.

A kozosségek bevondsanak erésitése tdmogatasainkban.
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Szolgéltatdsainkon tulmenden évrél évre egyre tobbet tesziink

mikodésink karos hatasainak mérsékléséért,
folyamatosan keresstk a koérnyezetkimélé megoldasokat,
és torekszilink azok mind szélesebb korben vald alkalmazasara.



KORNYEZETVEDELEM
MUKODESUNK SORAN

Az OTP Csoport elkdtelezett a kornyezet védel-
me, illetve a klimavaltozas mérséklése irant. Banki
szolgaltatoként a miikodésbol fakadé kornyeze-

ti hatasaink és lehet6ségeink jelentGsége kisebb,
ugyanakkor folyamatosan téreksziink hatasaink
mérséklésére. A miikodéshez kapcsolddo kormnyezetvé-
delmi hatdsaink és tevékenységeink:

« beszerzés;
« az er6forrés-felhasznalas (anyagok, eszkozok, energia,

viz, utazés);
* hulladékgazdalkodds; illetve Kiemelkedd eredmények 201 1-ben
« az ezekb6l fakadd szén-dioxid-kibocsatas terileteire ter-
jednek ki.
A bulgériai DSK Bank Uj kozponti épuilete

A fentiekkel kapcsolatos alapelveinket, gyakorlatunk alap-

vetéseit honlapunkon taldljgk meg. Kozvetett kornyezeti
hatésaink és lehetdségeink elsésorban a felelds szolgélta- LED-es vilagitas alkalmazésa
t6i, munkéltatdi szerephez kapcsolodnak.

Uj beszerzési utasitas
2011-es intézkedéseinket és tevékenységtinket alapve-

téen meghatarozta a miikodési koltségek csokkentésére

irdnyuld bankcsoporti torekvés. Emiatt korldtoztuk a beru-
hazésokat, a fiokhalozat racionalizlasaban érintett ledny-
bankok esetében a fidki feltjitdsok is megtorpantak.
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2010 VALLALASAINK

Az egy fére es6 szén-dioxid-kibocsatas csokkentése az eléz6 évhez képest.

Otletek és javaslatok a munkatérsak szaméra, amelyek megvalositasaval
csokkenthetik munkahelyen kivili szén-dioxid-kibocsétasukat,
a munkatérsak szemléletforméldsara szolgéld eszkdzok bévitése.

Az egy fére es6 felhasznalt tonerek és tintapatronok mennyiségének
mérséklése.

A ,z6ld" beszerzés elveinek tovdbbi érvényesitése csoportszinten és
kérnyezetbarét anyagok hasznalaténak bévitése.

A papirhasznalat tovabbi mérséklése.

Az informatikai eszkdzok tovabbi racionalizalasa, kilonos tekintettel

a nyomtatokra.

A videokonferencia folyamatos alkalmazasa.

Tovabbi lépések az irodahédzak kornyezetbaratabbd alakitdsa érdekében.
A szelektiv hulladékgytijtés kiterjesztése és a LED izzok hasznélatdnak

kiterjesztése.

Az I1SO 14000 bevezetése az OTP Bank Ellétési és Beruhdzési
|gazgatosaganal.

a Megvaldsult

Q9

QO O O O O 9

Q

° A megvalositas folyamatban van

2011 EREDMENYEINK

Az egy fére es6 szén-dioxid-kibocsatas 5%-kal csokkent csoportszinten.

Az OTP Magazinban adunk Gtleteket munkatarsainknak.

Az OTP Banknéal 9%-kal csokkent.
Az OTP Csoportban 20%-kal nétt.

A koltségek visszafogdsa miatt nem kertilt sor bévitésre, de a kordbban
bevezetett gyakorlatokat alkalmazzuk.

Mind az OTP Banknal (9%-kal), mind az OTP Csoportnal (12%-kal)
csokkent az egy fére esé irodai papirhasznalat.

A racionalizélas befejez6datt.

A videokonferencia-termeket egyre kiterjedtebb mértékben hasznaljuk,
immar a belf6ldi utazasok kivaltasara is.

29 elemgytijt6 pontot létesitetttink az OTP Banknél orszagos szinten,

|ényegesen bévilt a LED vildgitas alkalmazésa is.

Terviink feltlvizsgalataval arra a kovetkeztetésre jutottunk, hogy a szakmai
kovetelmények teljesitését az ISO 9001-es rendszer is biztositja,

igy a tovabbiakban nem tervezziik az ISO 14000-es irdnyitési rendszer
bevezetését.

0 Nem teljeslt
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Energiamegtakaritas

Folytattuk az energiamegtakaritést célzo intézkedések

megvalositéséat. Tobbek kozott: INFOPONT

* 2011-ben fejezédott be a bulgariai DSK Bank Uj kdz-

ponti épiiletének megvaldsitasa, ahol a ,Z6ld koncep- * 6%-kal csékkent az OTP Bank energiafogyasztdsa (ez kb.

cio" a tervezés alapjét jelentette. Mar az anyagok kivélasz- 270 hdztartds éves energiaigénye).

tasandl megjelent a legkedvezébb kérnyezeti megoldas-

ra valé torekvés, és a legkorszer(ibb energetikai megolda- * 2518 MWh energia megtakaritdsa az OTP Bankban a szd-

sokat alkalmaztuk. mitégépek kézponti lekapcsoldsdbdl fakaddan (ez kb. 130
magyarorszdgi hdztartds éves energiaigénye).

* Megtortént a DSK Bank régi — memlék — kézponti

épuletének feltjitésa is, ahol szintén a legkorszer(ibb hé- « 131 fiok vildgitdstechnoldgidjat djitottuk meg év végéig.

szigetelési, légkondiciondlasi kialakitasok valdsultak meg.

* Osszetett el6készité munkat kévetéen 201 1-ben meg- Videokonferencia

kezdtik az OTP Bank mintegy 400 fidkjanak kulsé meg-

Ujitasat. A vilagito eszkozok — ide értve a homlokzati vi- A videokonferencia lehet8ségét az OTP Csoport évrél

lagitdsokat, a logokat, a fidki plakattarto tablakat — teljes évre novekvd mértékben hasznélja ki. Az infrastrukttra ki-

mértékben LED vilagftdssal miikodnek. Az Uj, egységes épitése a szikséges mértékben megtortént: a kézpon-

arculatot fokozatosan adaptaljuk az OTP Csoport kilféldi ti éptiletekben és a legnagyobb fidkokban is elérhetd.

lednyvéllalataindl is. Mindezzel jelentés mennyiség(i szén-dioxid-kibocsatast
takaritottunk meg az elkertilt reptl6gépes és autoés uta-

* A bankcsoport egyik legnagyobb kdzponti éptletének zast figyelembe véve.

folyamatos vilagitast igényl6 gardzs- és lépcs6hézi részét
szintén LED vildgitassal szerelttk fel, csaktgy mint a nyir-
egyhézi régidkdzpont auldjanak diszvilagitasat. Tervezzik

raktaraink LED vildgitassal vald felszerelését is. INFOPONT
* A pétyi kdzponti irattdrban 201 1-ben végrehajtottuk a fti- » 16007° nemzetkézi videokonferencia-hivds, 6sz-
téskorszerUsitést, a takarékosabb energiafelhasznalasért, szesen 850 ora idétartamban (105 munkanap).

de irattarunk tovabbra is geotermikus energidt hasznosit.

* 950 tonna szén-dioxid-kibocsdtds elkertlése (ez
kb. 120 fé éves fogyasztdsdnak megfelels kibo-
csdtds).

/

Legzoldebb vallalat

A bulgériai DSK Bankot megvélasztottak
2010 legzoldebb vallalatinak a b2b Me-
dia &ltal szervezett elsé ilyen orszégos ver-

senyen.

13 Az OTP Bank pontos adatain alapuld csoportszint(i becslés.
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Beszerzés

A 201 1-ben meguijitott beszerzési utasitas stratégiai cél-
ként jeloli ki az egységesitést és kozpontositott be-
szerzést bankcsoporti szinten. A beruhazési elvek kozott
szerepel az atldthatdsdg, illetve a felelds és etikus ma-
gatartas elvardsa a beszéllitok részérdl; tovébbra is el-
véras a teljes életciklusra vonatkoztatott koltségek figye-
lembe vétele. A kérnyezetvédelmi jogszabélyoknak valo
megfelelést vizsgaljuk.

Az Uzleti ajdndékok esetében az OTP Csoport tagjai ki-
fejezetten hangsulyt helyeznek a kormnyezettudatos, illet-
ve etikus beszerzésre, példaul Ujrahasznositott, dkoldgiai
gazdalkodéasbol szérmazoé, hétranyos helyzetliek altal ké-
szitett termékek vésarlasaval.

Az eszkozok raciondlis felhasznalasa, tovabbadas

Beszerzéseink sorén évek 6ta az jrahasznosithato-
sagra, javithatésagra torekszink. A gazdasagi és kor-
nyezeti racionalitds és a tobb éve érvényben levd kolt-
ségkorlatozasok egyarant ezt indokoljék. Csak példaként
emlitjik, hogy a bélyegzdk esetében csak a szévegle-
mezt cseréljik, a butorokat Ujrakarpitozzuk, a butorbe-
szerzés egységes, amely az egységes arculat mellett

a koltséghatékony patlést is lehetévé teszi.

2011-ben befejeztik az IT-eszkdzpark racionalizala-
sat az OTP Bankban. Gyakorlatilag teljes mértékben le-
selejteztik a felesleges gépeket és tovabbadtuk azokat.
A tarolt informéciok biztonségos megsemmisitését végzd
cég Ujra Uzemképes allapotba hozta a szdmitogépeket,
és az alacsonyabb kovetelmény( felhasznalok szaméra
értékesftette azokat.

A leselejtezett eszkozok masik részét évek ota jotékony
célra ajanljuk fel, jellemzéen civil szervezetek szamara.

INFOPONT

Csoportszinten 4000 db szémitdgép, nyomtatd, il-
letve monitor leselejtezése, tébb mint 25%-uk Uj-
rahaszndlhatdva tétele, jétékony céld tovabbadd-
sa valésult meg.

e

Papirhasznélat csokkentése
A papirhasznélat mérséklése folyamatos célunk, amelyet:

* a nyomtatandd dokumentumok korének csokkentésével;

* a nyomtatdk haldzatba kotésével;

« az elektronikus bankszdmlakivonatok elérhetéségének
biztositdsaval valositunk meg.

INFOPONT

201 1-ben Magyarorszdgon:

= 47,5%-ra nétt az Ugyfeleknek kikuldott énborite-
kos levelek ardnya;

= 320 ezer magyarorszdgi lakossdgi tgyfél mdr
kizdrélag az elektronikus kivonatot igényel-
te (42%-os névekedés az el6z6 évhez képest),
igy az tgyfelek 10%-a mdr nem kap papiralapt
szamlakivonatot;

= 201 1. december 31-ig 7 301 mikro- és kisvdlla-
lati tigyfél mondott le papiralapy kivonatdrdl, és
tért dt az e-kivonat szolgdltatdscsomag igénybe-
vételére;

= 300 nagyvdllalati és 6nkormdnyzati tigyfél mon-
dott mdr le a papiralapd kivonatrdl;

= a lakossdgi betéti tigyintézés racionalizdldsa-
ként az ugyfeleknek dtadando papirmennyiség
28%-kal csokkent.

/
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Szelektiv hulladékgyjtés

A szelektiv hulladékgyijtés terén a PET-palackok, a pa-
pirhulladék, illetve a hasznalt tonerek gy(ijtése az
OTP Csoport t6bb véllalatanal részben megvalosult. Az
elktlonitetten gy(ijtott hulladék mennyisége folyamato-
san novekszik. Tervezzik a szelektiv gytijtés lehetéségé-
nek megteremtését az OTP Bank bankfidkjaiban is.

A leselejtezett eszkdzok esetében természetesen gon-
doskodunk a kérnyezetvédelmi el6irasoknak megfele-

16 hulladékkezelésrél. A mar emlitett adoményozason tul
az ATM és POS termindlokat a megfelelé engedélyekkel
rendelkezd véllalatok kezelésébe adjuk vissza.

Tavaszi nagytakaritas

Az OTP Bank Romania bels¢ kampanyt inditott az elekt-
ronikus hulladékok gy(ijtésére. A munkatarsak (akér ott-
honrél hozott) hulladékat a bukaresti székhelyeken gyj-
totték, azt a bank elektronikus hulladékok kezelésére sza-
kosodott partnere vette &t és hasznositotta Ujra.

INFOPONT

« Az OTP Bank éplileteiben 29 helyszinen elem-
gy(jt6 kihelyezése; hdromszori elszdllitds az év
sordn.

* Magyarorszdgon 201 1-ben mintegy 670 tonna
hulladékot gydjtottink szelektiven.

* Horvdtorszdgban, Szlovénidban és Szerbidban
Gsszesen 107 tonna papirulladékot gydjtéttink

szelektiven.
N J

Utazas

2011-ben csoportszinten mértik fel a gépjarmu-ellatott-
sagot, és egységes eljdrdsrendet alakitottunk ki a beszer-
zésekre vonatkozoan.

A fuvarszervezés terlletén tovabbi racionalizéldsokat
hajtottunk végre az OTP Banknal, a kulsé széllitdsi meg-
rendelések helyett néveltik a bankcsoporton beltli fu-
varozas mértékét és aranyat a Monicomp Zrt. bevonasa-
val, valamint a postai szolgéltatésok kiterjedtebb igény-
be vételével. A minimalis Gzemanyag-fogyasztast 6szton-
zi, hogy munkatérsaink Utitervét diszpécserrendszer ko-
ordindlja, illetve a teljesitményértékelési rendszer foly-
tan munkatérsaink az tizemanyag-takarékos autévezetés-
ben motivaltak.

2011-ben Uj kerékpartarolokat a fiokfeltjitdsokhoz
kapcsoloddan alakitottunk ki. E gyakorlat folytatasét a jo-
vBben is tervezzink, illetve Uj vagy feldjitott utcabutorok-
kal, jardaval kivanjuk elltni a fiokok kornyezetét, az illeté-
kes 6nkorményzattal egyeztetve hangsulyt helyezve

a kornyezet és a kornyezd parkok megszépitésére is.

A fiokfelujitdsokhoz kapcsoloddan a LED vilagitas
hasznélaténak kiterjesztése.

A szelektiv hulladékgy(ijtés lehetéségének megteremtése

az OTP Bank fidkjaiban.

A marketinganyagok disztribuiciéjénak bevondsa
a kozponti fuvarszervezésbe.

A feltjitott bankfiokok kornyezetének rendezése.

KORNYEZETBARAT MUKODES
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A mérhetség és nyomon kovethetéség az OTP Csoport

véllalati felel6sségvallaldsi tevékenységének szerves részei;
ezek a folyamatos fejl6dés alapjai.



ADATOK

6.1 Az OTP Csoport adatai

Tulajdonosokra vonatkozé adatok

TULAJDONOSI SZERKEZET RESZESEDES ALAPJAN 2011.12.31.

Kulfoldi befekteték — intézményi, magan

Hazai intézményi és maganbefektettk
Nemzetkozi fejlesztési intézmények
Allamhaztartas részét képezé tulajdonos
Vezet6k, alkalmazottak

Sajat részvény

Allami tulajdon (a magan-nyugdijpénztéri
vagyontranszfer kapcsan nem kaptunk hivatalos

informaciokat, értesftést az &llami befolyas
meértekérdl)

©C 000 e 0 o

Egyéb (nem azonositott)

TULAJDONOSOK (5%-NAL NAGYOBB TULAJDONOSOK) 2011.12.31.
Tulajdonosok Részesedés Szavazati arany
Medget, Timur és Ruszlan Rahimkulov 8,98% 9,13%

MOL Magyar Olaj és Gazipari Nyrt. 8,57% 8,72%
Groupama Csoport 8,31% 8,45%
Lazard Asset Management 5,78% 5,88%
ADATOK 63
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Gazdasagi teljesitményre vonatkozo adatok

KELETKEZETT ES FELOSZTOTT GAZDASAGI ERTEK 2011

(konszolidalt, auditalt, IFRS szerinti eredménykimutatés alapjan, millio Ft)

OoTP
CORE

OoTP
CSOPORT

I. Megtermelt kdzvetlen gazdasagi érték

1. Ertékesités nettd arbevétele

Il. Felosztott gazdasagi érték

2. Mukodési koltségek + tékebefektetéknek

szant kifizetések

3. Alkalmazotti bérek és juttatdsok

4. Kifizetett adok

5. Kozosségi befektetések

Ill. Visszatartott nyereség

Kamatbevétel + nem kamatjelleg(i bevétel
(nett6 dijakkal) (korrigalt)

= 2+3+4+5

Mikodési koltségek — személyi jellegl
réforditdsok — értékcsokkenés — tarsasagi
addalapot csokkentd adok

Személyi jellegli raforditasok

Osszes adofizetési kitelezettség (bérjaru-
lek nélkal)

Adoményozas

= 1-(2+3+4+5)

AZ OTP CSOPORT ADOFIZETESI KOTELEZETTSEGE

434 647

434 647

179 118

59 735

76 574

40 682

2 127

255 529

831 138

831 138

388 480

157 462

169 097

59 682

2 239

442 658

millio Ft
150 000

41099

100 000 5536

50 000

0

2009

2010

. Valamennyi tovabbi ad6 (személyi jellegli kiaddshoz kapcsolddd, eredményt terhel6 adok, tarsasdgi add)

. Banki kilonado
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ALLAMI TAMOGATASOK, KEDVEZMENYEK

2009 OTP Bank OTP Csoport*
Addkedvezmény (Ft) 1 170 millié 1 170 millio
K+F tdmogatés (Ft) 1351 millio 1 354 millio
Osszes allami tamogatas, kedvezmény 2 521 milli 2 524 millio
2010

Addkedvezmény (Ft) 987 millié 1 029 millio
K+F tdmogatés (Ft) 1 079 millio 1 092 millio
Osszes allami témogatas, kedvezmény 2 066 millio 2 121 millio
2011

Addkedvezmény (Ft) 3718 millio 4 718 millio
K+F tdmogatés (Ft) 1 240 millio 1 240 millio
Osszes éallami tdmogatés, kedvezmény 4 958 millio 5 958 millié

* Az OTP Bankon kivil az OTP Jelzélogbank Zrt, illetve az OTP Lakdastakarékpénztér Zrt. részesult dllami tamogatésban.

Megjegyzés: 201 1. 1. félévétsl a ldtvdnycsapatsportok tdmogatdsa kapcsdn is lehetéség van tdrsasdgi adokedvezmény igénybevételére,
emellett az adokedvezmények dsszege magdban foglalja a film-, s eléadd-mlivészeti tdmogatdsok miatti adokedvezményeket is.
A vdltozds okozza az igénybevett adckedvezmény jelentds mértek( ndvekedését az elmdlt évhez képest.
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6.2 A felelds szolgéltatasnyujtésra vonatkozd adatok

66

Késedelmes hitelek aréanya:

Merkantil Bank: 90 napon beltl: db 7,9%, t6ke 8,2%,
90 napon tul db: 23,6, t6ke: 17,8%

A lednybankok esetében az étstrukturdlt hitelek DPD
90+ késedelmének arénya az elmult év sordn a kévetke-
z6képpen alakult:

= Merkantil Bank: 171,2%-rél lecsokkent 8,7%-ra ¥
* OBU: 28,2%-r0l megnétt 39,8%-ra A

* OBRU: 83,3%-r&| megn6tt 90,9%-ra A

* OBS: 0%

* OBH: 0%

+ OBSE: 0%

* CKB: 0%

* DSK: 6,4%-rél megnétt 48,4%-ra A

* OBR: 2,1%-rél megnétt 2,6%-ra A

« OTP Csoport: 9,4%-r6l megnétt 18,7%-ra A

R

OEP eszkoztdmogatas (Merkantil Bank):

94 db, 6sszesen 149 millid Ft folydsitott dsszeg. Az élla-
milag tdmogatott konstrukcio mellé a Merkantil Bank ki-
sebb értékl kedvezményeket biztosit az igénybevevik
szamara.

Felelés befektetési alapok kezelt vagyona:

QTP Klimavéltozds 130/30 Alap kezelt vagyona 2011
végén 1,007 millidrd Ft volt (2010: 1,4 millidrd, 2009:
1,3 milliard)

QTP Green Energy Alap kezelt vagyona 400 millio Ft
(2010: 600 milli6 Ft)

Az év masodik felében ismét feler6sodé tékepiaci valsag
okozta bizonytalan kérnyezet a felelés befektetési alapok-
nak sem kedvezett. Véleményunk szerint a jelenlegi ha-
zai és a régioban érvényesul6 befektetési kultira még kis
mértékben ismeri el a felel6s véllalati mikodésre kiemelt
hangsulyt helyezé befektetéseket, ezért az ilyen alapok
érdemi felfutdsa a kozeljovében nem varhato.
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SPECIALIS LAKOSSAGI TERMEKEK JELLEMZOI, OTP BANK 2011.12.31.

millié Ft
; 20 OOO 40 000 60 000 80 000 100 OOO 120 OOO 140 OOO 160 OOO 180 OOO
Termék neve

Lakastakarékpénztar 168 077

Junior szamla 363 021

JUMP szémla 115 676

I

Gyamhatosagi 50 577
betétkonyvek 28 508
START szémla 6 021
(babakstvény) 66 964
Akadélym’entesne,a h o
tamogatas
mozgaskorlatozottaknak T T T T T T T T T
(tdmogatasok széma
201 1-ben) 0 60 000 120 000 180 000 240 000 300 000 360 000 420 000 480 000 540 000
Darab
@ Alomany (kumulalt db)* @ Alomany (millis Ft)
* Kivéve akadalymentesitési tdmogatds, ami nem kumulélt: csak a 201 1. évi tdmogatasok szerepelnek az adatban.
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SPECIALIS LAKOSSAGI TERMEKEK JELLEMZOI, OTP CSOPORT 2011.12.31.

Termék neve

OTP Lakaslizing
lakaslizing koztisztvisel6k széméra

OTP Lakaslizing
lakaslizing nyugdijasok szaméra

OTP Lakaslizing
lakaslizing fiatalok széméra

OTP banka Hrvatska
fiatalok lakashitele

OTP Bank Romania / koztisztviselSk,
kozalkalmazottak kedvezményes hitele

OTP banka Hrvatska
nyugdijasoknak sz6lo szémlacsomag

JSC OTP Bank
gydmhatdség alatt &llok betéte

OTP Banka Slovensko
fiataloknak szél6 szémlacsomagok

OTP banka Hrvatska
fiataloknak szélé szémlacsomagok

OTP Bank Romania
fiataloknak szél6 szémlacsomagok

DSK Bank / DSK ISIC
didkigazolvannyal dsszekotétt szamla

DSK Bank
fiataloknak szdlé szémlacsomagok

CKB (Montenegro)
megtakaritas gyermekeknek

0 10000 20000 30000 40000 50000 60000 70000 80000 90000

100 000
Darab

@ Alomany (kumulalt db)*

* Az OTP Csoport lakossagi Ugyfeleinek jellemzéen mint- = Az OTP Csoport egyes tagjaindl a nyugdijas tgyfelek

egy 10-15%-a 26 év alatti az egyes bankoknal. aranya jelentds: a bulgariai DSK Banknal tébb mint 30%,
kozel 10% a montenegréi CKB Bankndl és az ukrajnai
JSC OTP Banknal™.

'>Nem minden tagvéllalat regisztrélja az ezen tarsadalmi csoportokba tartozé Ggyfeleket.
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SPECIALIS VALLALATI ES ONKORMANYZATI UGYFELEK SZAMA,
OTP BANK 2011.12.31.

Onkorményzatok
Kisebbségi onkormanyzatok

Tarsashéazak 34 557

Civil szervezetek,
egyestletek, alapitvanyok

Egészséglgyi intézmények
Oktatasi intézmények
Egyhazak

Vizkdzmiitarsulatok

SPECIALIS KORNYEZETI HITELTERMEKEK JELLEMZOI, OTP BANK 2011.12. 31.

millio Ft
0 2 000 4000 6 000 8 000 10 000 12 000 14 000 16 000 18 000
Termék neve - 1 1 1 1 1 1 1 1 1
Energiahatékonysag, 17 753
energiaracionalizalas
novelése
Csatornazas, 10963
szennyviztisztitas
Az id6jérés okozta 105
karok kezelése
(pl. aszélykar, arviz) 9
f T T T T T T T T T
0 100 200 300 400 500 600 700 800 900
Darab
@ Akuwalis dllomany (db) @  Akuwalis hiteléllomany (millio Ft)
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SPECIALIS VALLALATI / ONKORMANYZATI HITELTERMEKEK 2011.12.31.
JELLEMZOI, OTP BANK

millié Ft
. 0 10 000 20 000 30 000 40 000 50 000 60 000 70 000 80 000 90 000 100 000
Termék neve | I I I I I I I I I I

Uj Magyarorszag Hitel 15 370
Program (vallalati)

MFB GLOBAL Hitel
(vallalati)

Onkorményzati
infrastrukturafejlesztés

Onkorményzati lakasépités
finanszirozasa

Térsashazak

Mikro- és kisvallalatok

kedvezményes konstrukcidi 9 965
Egyhazi
karpotlas
Egészségligy
y T T T T T T T T T T
0 1 000 2 000 3000 4 000 5 000 6 000 7 000 8 000 9 000 10 000
Darab
. Aktudlis &llomany (db) ‘ Aktudlis hiteldllomany (millio Ft)

UGYFELPANASZOK, OTP BANK

350 000 330915

320 755
295 541

300 000

250 000

200 000
150 000

100 000

50 000

0

2009 2010 2011

. lezért panaszok széma . jogos panaszok szama . adott kértérités, kompenzacio (e Ft)
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UGYFELPANASZOK

2009

Adott kartérités, kompenzacio (Ft)

Egy jogos panaszra jutd kartéritési 6sszeg (Ft)
2010

Adott kartérités, kompenzacio (Ft)

Egy jogos panaszra jutd kértéritési dsszeg (Ft)
2011

Adott kartérités, kompenzacio (Ft)

Egy jogos panaszra jutd kértéritési dsszeg (Ft)

OTP Bank

331 millio

4 400

296 millio

4 000

321 millio

4 300

VEVOK SZEMELYES ADATAIVAL TORTENO VISSZAELESEK SZAMA

OTP Csoport

n.a

398 millié

5 300

659 millio

8 500

Visszaélés

Kilsé felektdl érkezett panasz, amelyek indokoltségét a szervezet igazolta
Szabalyozé szervektd| érkezett panasz

Adatok kiszivérogtatdsa

Adatok ellopésa

Adatok elvesztése

OTP Bank

0

OTP Csoport
148

350

156

93
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Versenyjogi eljdrasok:

* A bankkértyareklamok miatt indult 2006. évi eljaras 6sz-
szegszer(isége miatt megismételt eljdrasban a Gazdasagi
Versenyhivatal (GVH) 100 millio Ft buntetést szabott ki.

* A Hivatal az OTP alapszémla dijmentességét vitatta és
szabott ki 10 millié Ft-os birségot az OTP Bankra.

+ Az OAO OTP Bankot a versenyhivatal egy esetben ko-
telezte birsag fizetésére a rekldmtorvény megsértése miatt
137 ezer Ft értékben, amelynek kifizetése 2012-ben tor-
tént meg.

6.3 Munkavallaldkra vonatkozo adatok

FOGLALKOZTATOTTAK

LETSZAMADATAI (F6, 2011. DECEMBER 31.)

« Az OTP Csoport szintjén lezért nyolc tigy koztl négy
esetben birésaghoz fordulnak az érintett vallalatok.

+ 2011 végén egy versenyjogi eljarés volt folyamatban az
QTP Csoportban.

OTP Bank

OTP Csoport

Teljes munkaid6sok

Havi 60 ora feletti részmunkaid6sok
Statisztikai létszdm Gsszesen

Havi 60 ¢ra alatti részmunkaidésok
Foglalkoztatottak Gsszesen

N6k ardnya

Férfiak ardnya

Hatérozott idejl szerzédéssel foglalkoztatottak aranya

2009

6 586

1166

7752

68

7 820

77%

23%

6%

2010

6 575

1175

7 750

50

7 800

77%

23%

6%

2011

6 873

1039

7912

45

7 957

75%

25%

8%

2009 2010 2011

27996 27612 32394

1 665 1520 1336

29661 29132 33730

6 264 9160 15623

35925 38292 49353

74% 74% 74%

26% 26% 26%

9%0* 5% 390p**

* A 2009-es jelentésben szereplé adatot korrigéltuk, a kordbbi adat adatgyijtési pontatlansag miatt helytelen volt.

** Els@sorban az oroszorszagi OAO OTP Bank tobb mint 17 ezer dolgozoja (elsésorban tigynokok) hatérozott idejli foglalkoztatasa miatt.
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MUNKAVALLALOK KOR SZERINTI MEGOSZLASA, OTP CSOPORT 2011.12.31.

. 25 év alatti
. 25—35 év
35—45 év

45—55 év

55 év feletti

MUNKAVALLALOK SZAMANAK MEGOSZLASA ORSZAGONKENT
STATISZTIKAI LETSZAM (F6, 2011. DECEMBER 31.)

686 . Oroszorszag
. Magyarorszag

® Ukrajna

' Bulgéria
. Romadnia

' Horvétorszag
) Szerbia
‘ Szlovékia
. Montenegré

MUNKAVALLALOK NEMENKENTI ES REGIONALIS MEGOSZLASA 2011.12.31.

Nok aranya 73% n. a. 73% 79% 72% 76% 70% 71% 56%
Férfiak arénya 27% n. a. 27% 21% 28% 24% 30% 29% 4400

¥ ¥ 2 2 o ¥ - 2 E

0 0 g i = 2 g E v

: 3 3 S 2 & 3 E

& o = < 5

o @) £ =
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‘ 55 év feletti

. 4555 gy

. 3545 év

® e

OTP Bank

. 25 év alatti

a 35 és 44 év kozott,

35%-,

1

a nd. A tagok tobbsége

a férfi, 5%-

a tagok 95%-

'

Az OTP Bank 10 é&llando bizottsaganak Gsszesen 104 tagja van

2%-uk 34 alatti és kozel 30% tartozik a 45-54, illetve 55 év feletti kategdriaba.
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TAVOZOTT ALKALMAZOTTAK MEGOSZLASA ORSZAGONKENT 2011.12.31.

40%
29,4%
30% 26,3%
20%
10%
3,5%
OTP Csoport :
— 0% | —
L0 .© © ‘0 @ 20 L0 .© ©
D 5 9 & 5 D D g 5
o s 17 = N ] o i) =
E DOC = - 2] o u N m
& S g ° <
g = S
A fluktudcio mértéke jelentsen eltér az OTP Csoport A tdvozo alkalmazottak ardnyanak véltozésat — az el6z6
egyes véllalataindl, amit a regiondlis és szektoridlis saja- évhez képest — véltozasat az éltalénos makrogazdasagi
tosségok indokolnak: kornyezet és a szervezeti dtalakitésok is erésen befolyd-
* a bankszektor altalanosan magasabb fluktuécioja Szlo- solték, ezért csokkent jelentsen a fluktudcié Monteneg-
vakidban, Romanidban, Szerbidban; réban, illetve részben emiatt névekedett Romaniaban,
» az Ugynokok jelentds szdma Oroszorszégban. Ukrajnaban, illetve Szerbiaban.

TAVOZOTT ALKALMAZOTTAK NEM ES KOR SZERINTI MEGOSZLASA  2011.12. 31.

Az egyes kategoriak 10%
a teljes munkavallaloi L)
. . 0,
|étszamhoz 9%
viszonyitva. 8%
7%
6,3%
6%
5%
OTP Csoport 4,2%
 — 490
3% 2,7%
1,8%
2% .
0 1,5% 1.2%
- . .
0%
£ 2 g 3 3 3 5
L © L0 L0 L0 [0}
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() | | | q>_,
10 « a < 10
Q To)
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EGY FORE ESO EVES KEPZESI ORASZAM 201 1-BEN

Oraszam 120
100 55,7
80
60
10,7
40
20
0
= L L = L L
ils6 képzé 2 0] 0] 2 9] ©
. Kulsé képzés N 5 5 N 5 5
o = = o = =
Y 9] a o) 9] o 8]
. Bels6 képzés m ‘0 £ a] Q @
g E ¢ .
OTP Bank OTP Csoport

2010-ben az egy fére esd képzési draszamok kiemelke-
déen novekedtek. Ennek oka elsésorban a hélozati tigy-

intézéket érinté, egyszeri képzések (projektekhez kapcso- KEPZES EK, PROGRAMOK 2011-BEN

|6do oktatésok, fogyasztdvédelmi oktatdsok, Uj szolgalta-

tasok bevezetéséhez kapcsolodod oktatdsok) megszerve-

A képességek fejlesztésére

zése volt. 201 1-ben teljes haldzatot érint6, képzési vo- és az élethosszig tart6 tanulasra OTP oTP

natkozésu projektek nem indultak. iranyul6 programok 2011-ben Bank Csoport
Bels6 képzések Van Jellevrglrzléen
Kilsé képzések vagy oktatds anyagi Varm Jellemzéen
tdmogatasa van
Tanulmanyi szabadsag biztositdsa, van Jellemz&en
a munkahely garantélt fenntartasaval el
Nyugdl’jazés' elstti terve'zés'azok Nincs Jellemzéen
szémdra, akiket nyugdijazni fognak nines
Tovabbképzés azok szamara, 5
akik a nyugdijazas utan tovabb Nincs JeIIevrgrz]oen
szeretnének dolgozni

Ackialdgfta Jellemz6en

Végkielégités Van e
Ha a szervezet ad végkielégitést, Nemn Jellemzéen
figyelembe veszi-e az alkalmazott korat g

Ha a szervezet ad végkielégitést, llemzs
figyelembe veszi-e az alkalmazott Igen Je elgrgéoen
szolgélati éveit

Allaskeresési szo!galltatas az elbocsétott s Jellemzéen
alkalmazottak széméra nincs
Segitség a munkamentes életbe valo ,,
X . Van Jellemzéen
atmenet sordn nincs

A foglalkoztatottak szerint stllyozott atlag.

Jellemz8en nincs: a csoport tagjainak kevesebb mint 50%-anal van.
Részben van a csoport tagjainak 51-70%-anal van.

JellemzGen van: a csoport tagjainak 71-99%-anél van.
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BETEGSEG MIATTI HIANYZAS,

BALESETEK OTP Bank OTP Csoport

2009 2010 2011 2009 2010 2011
Betegség miatti hidnyzas (nap) 81034 70 666 54 962 411993 424 569 537 647
Hidnyzasi réta 4,38% 3,92% 3,02% 10,89% 12,11% 7,16%
Balesetek széma (db) 16 11 35 32 37 61
Baleseti rata 0,001% 0,007% 0,002% 0,0010% 0,004% 0,001%
Munkabaleset miatt elveszett napok szama (nap) 523 455 376 555 490 1314
Elveszett napok aranya 0,028% 0,005% 0,021% 0,016% 0,014% 0,018%

A baleseti statisztikékat a jogszabalyokban eléirt modszerekkel rogzitjtk.

SULYOS BETEGSEGEKKEL

KAPCSOLATBAN NYUJTOTT

T AMOG AT, AS 2011 OTP Bank | OTP Csoport OTP Bank | OTP Csoport =~ OTP Bank |OTP Csoport
I

Oktatés / képzés egy konkrét betegség Veir Jellemzéen e Jellemzéen Nimes Jellemzéen
megel6zésérd|, kezelésérs| nincs nincs nincs

’ i 5 Jellemzéen Jellemz&en . Jellemzéen
Betegséggel kapcsolatos tanacsadés Van nincs Van nincs Nincs nincs

Betegségmegel6zést, illetve terjedés van Jellemzéen Van Jellemzen Nincs Jellemzéen
megakadalyozasat célzé tevékenység Vel MIi(ES InTINIES

a Jellemz6en ' Jellemz6en ] Jellemz8en
Kezelés Van van Nincs mincs Nincs mincs

A foglalkoztatottak szerint sulyozott &tlag.

Jellemzden nincs: a csoport tagjainak kevesebb mint 50%-anal van.

Jellemz8en van: a csoport tagjainak 71-99%-4nél van.

Nincs olyan alkalmazott, aki foglalkozasi tevékenységébdl adédoan fokozottan ki van téve bizonyos betegségek kockazatanak.
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6.4 Tarsadalmi szerepvallaldsra vonatkozd adatok

AZ OTP BANK ES AZ OTP CSOPORT ADOMANYOZASA

77 138 161 234 10 . 1618

20]] l ‘ . ‘ . . . . . .
69 183 ‘117 60 84 149 1 i sob % ‘ ‘ ‘
SR —
117 103 120 59 18 12 6 : : : o il
egeszsegu
2009 jV ‘ ‘ < ig ¢ gy
- 3 3 ; kultdra
65 lll ]43 |42 i : : 3k 3
Oktatas
L — 5
szocidlis
52 128 103 3540 § Hel i kbzéésé ek
S i‘i5 .
5 ® spot
77 95 112 29 5 :2 : : kbrn ezewédelem
2009 . o :
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6.5 A kodrnyezetbarat mikodésre vonatkozé adatok

JELLEMZO ADATOK

A FELHASZNALT ANYAGOKROL,
BESZERZESEKROL

OTP Bank

OTP Csoport

Bankfiokok széma (db)

* Az év soran felUjftott fiokok arénya az dsszeshez képest
Szamitdgépek szdma (db)

« Csereperiodus

ATM-ek szama (db)

POS terminélok széma (db)

Felhasznalt tintapatronok, tonerek stlya (kg)
Felhasznélt CD-k, DVD-k stlya (kg)

Irodai papir mennyisége (t)

Iratrendezésre, csomagolésra hasznalt papir mennyisége (t)

Kozvetetten felhasznalt papir mennyisége (t)***

2009

405

5%

kb. 13-14 ezer

1995

34270

5095

103

1003

27

725

2010

403

5%

kb. 9 ezer

1995

39231

4 350

116

1038

29

670

2011 2009
397 1653
4% 4%

kb. 9 ezer n. a.

Atlagosan 4 év

2028 4083

42122 51 506

4 057 24 979*
97 289%*
960 2 839%*
17 112%*
752 1 755%*

2010

1589

3%

4107

57 650

26 527*

338*

3 173%

1 1371%

2 436%*

2011

1469

3%

4013

58 813

36 566*

504*

3 248%

124%*

2 765%¢

Ujrahasznositott anyagok hasznélata:

* becslés: tényleges adatokon alapuld, arényositassal szémolt adat, megbizhatésag kb. 80%
** az OTP Csoport papirfelhasznaldsa esetében az adatok megbizhatoséga alacsonyabb mértéki
*** pl. marketingkiadvanyok, alvéllalkozo ltal postézott levelek

+ Az OTP Csoport &ltal felhaszndlt papirmennyiség 3,2%-a,
az OTP Bankban hasznélt papirmennyiség 6,2% Ujra-

hasznositott.

* Az OTP Bankban mintegy 70%-os az utdngyartott

tonerek hasznélata.
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ENERGIAFOGYASZTAS (GJ) OTP Bank OTP Csoport

2009 2010 2011 2009 2010 2011
Villamos energia 154 440 149 508 141253 504 336 483050 533 802
Gézenergia 96 277 90 113 85 041 239 441 222125 204678
Tavhd 31752 29 000 33171 76 959 110163 95717
Napenergia 1840 1950 1950 1840 1950 1950
Hdészivattyd — 772 1170 — 772 1170
Egyéb — — — 245 12 602* 10 887
Gépkocsi-lizemanyag 23 260 27 260* 18 173 96 681* 136 107* 165 139
Osszes energiafogyasztas 307569 298 603* 280758 | 919502* 966 769* 1013 343
Egy fore es6 Gsszes fogyasztas 38,56 38,4* 35,59 30,89* 32,43* 31,2

* A jelentéstételt kovetd, utdlagos korrekcid tortént, mert az egyik lednyvallalat utolag helyesbitette adatait.

Az egyéb energiafelhasznélds a bulgériai DSK Bank dizelolajftitését tartalmazza.
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EGY FORE ESO ENERGIAFOGYASZTAS
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AZ OTP CSOPORT ,, OTP Bank OTP Csoport
TELJES CO,-KIBOCSATASA (1)

2009 2010 2011 2009* 2010 2011
Kozvetlen gépjarm(ivek éltal kibocsatott 1 684 1987 1322 6515 9789 11109
repiiléutakhoz kapcsolddo 719 595 634 1348 1486 1397
Kozvetett villamos energiabdl szérmazd 4719 4568 4316 15410 14760 16310
foldgézfelhasznalasbol szarmazd 4 684 4384 4137 11649 10807 9958
tavhofelhasznélas 1 603 1465 1675 3886 5563 4834
papirfelhasznalds nyoman keletkezd 1 054 1042 1037 2 582 2 956 3682
Osszesen 14463 14041 13121 41391* 45361 47290
Egy fore es6 1,82 1,81 1,67 1,39* 1,52 1,46

* A jelentéstételt kovetd, utdlagos korrekcid tortént, mert az egyik lednyvallalat utolag helyesbitette adatait.

A téblézat a szén-dioxid-kibocsatas legjelentdsebb, azonositott tételeit tartalmazza. Ertékét a vonatkozd jogszabélyok, iparagi becslések, illetve hivatalos kibocsétési
adatok alapjan szémitottuk.

AZ OTP CSOPORT ViZFOGYASZTASA

500
425* 423
400
200
200
102 104
100 73
9,12 13,12 13,29
O -
2009 2010 2011 2009 2010 2011
OTP Bank OTP Csoport
. Egy fére esd fogyasztas (m?) . Osszes fogyasztas (ezer m?)

* A jelentéstételt kovets, utdlagos korrekcid tortént, mert az egyik leanyvallalat utolag helyesbitette adatait.
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AZ EGY FORE ESO CO,-KIBOCSATAS MEGOSZLASA

2,00
1,80
0,13 013
1 ,60 0,13
0,20 0,19
1,40 0.21 o1 .
0,09
0,19 015
1,20 0,13
' 0,59 0,56
0,53 ,
1,00 039 0,31
0,39
. papirfelhasznalas 0,80
nyoman keletkezd 060 0,50 0,50
oz ol ' 0,59 0,59
| tavhéfogyasztasbol 0,55 0,52
szarmazo 0,40
A Al 0,05 0,04
o foldgazfogyasztasbol 0,20 0,09 0,08 0,05
szarmazo 021 026 0,08
. - ! 0,17 0,22 0,33 0,34
@ felhaszndlt vilamos 0,00 I T T
energiabol szarmazo 2009 2010 2011 2009 2010 2011
@ epuldutakhoz kapesolddo
gépjarmivek altal okozott
® OTP Bank OTP Csoport

KELETKEZETT HULLADEK

MENNYI SECI = OTP Bank OTP Csoport

2009 2010 2011 2009 2010 2011
Kommunalis hulladék (t) 2252 2562 2712 n. a. n. a. n. a.
E‘]gg/n:;:gg\e/é(l:fgl)éra esé kommunalis hulladék o . a5 0 - N\
Szelektiven gy(ijtétt papirhulladék (t) 579* 518 404 711 616 877**
Szelektiven gy(ijtétt PET-palack (kg) 1370 4707 11046 1888 5013 11442
Szelektiven gy(ijtott veszélyes hulladék (kg) 1 759%* 239 432 14 584 1409 24 257

* A 2009-es adat részben becslésen alapul.

** A jelent8s emelkedés a Monicomp Zrt-nek (219 tonna), illetve a DSK Banknak (139 tonna) kdszénhetd.

**% A 2009-es adatok nem 6sszehasonlithatdak a 2010-essel és 201 1-essel. A 2010. évi adatok kozétt az elektronikus adathordozok nem
szerepelnek, mert azok nem tartoznak a veszélyes hulladék kategéridba.
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A GRI a legszélesebb kérben hasznélt CSR jelentéstételi
keretrendszer. Hatodik éve jelenttink a GRI itmutatasainak

megfeleléen, ezzel is elésegitve az atldthatdsagot és teljesitménylink
6sszehasonlithatdsagat mas véllalatokéval.



GRI INDEX

ALKALMAZASI SZINT MEGHATAROZASA A GRI G3 UTMUTATOJA SZERINT

Alkalmazasi szint / C
bemutatas kritériumai

Szervezeti profil

Menedzsmentmegkézelités

Teljesitményindikatorok

1.1;2.1-2.10; 3.1-3.8;
3.10-3.12; 4.1-4.4;
4.14-4.15

nem sziikséges

legaldbb 10 indikator,
legaldbb egy indikétor

a térsadalmi, gazdasagi
és komyezeti kategoriabol

INDIKATOROK

C+

kiils6 szervezet 4ltal tandsitott

teljes bemutatas

minden indikétor
kategoridra vonatkozdan

legalébb 20 indikator,
legalébb egy minden
indikdtor-kategdriaban

B+ A A+

teljes bemutatas

minden indikatorkategd-
ridra vonatkozéan

minden alapindikétor

kiils6 szervezet 4ltal tanusitott
kilsé szervezet 4ltal tandsitott

Indikator
szama

Indikator leirasa

Hol
talalhato

Megjegyzés

1.1

A legmagasabb beosztast dontéshozo nyilatkozata a
fenntarthat6sag fontossagarol a szervezet és straté-
gidja szamdra

1.2 A kulcsfontossagti hatasok, kockézatok és lehetésé- 5, 15-19, 33, 41, www.otpbank.hu/CSR/hu/fenntarthatosag
gek bemutatésa 55, 61, honlap
Szervezeti profil
2.1 A szervezet neve honlap https://www.otpbank.hu/portal/hu/Impresszum
22 Els6dleges markak, termékek és/vagy szolgéltatdsok  honlap https://www.otpbank.hu/portal/hu/fooldal
23 A szervezet miikodési szerkezete, f6bb részlegek honlap https://www.otpbank.hu/portal/hu/IR_

Tarsasagiranyitas/SzervezetiAbra

A térsasag felel6s miikodésében az alabbi kdzponti ird-

nyitast végzé szervezeti egységek jétszanak kiemelkedd

szerepet az OTP Bank esetében:

* Bankbiztonsagi Igazgatosag;

» Befektetdi Kapcsolatok és Tékepiaci Miveletek Osztalya;

» Compliance Igazgatdsag;

« Ellatasi és Beruhazasi Igazgatosag (kornyezetvédelmi
és munkabiztonségi feladatok is);
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 Humaner6forrés Gazdalkodasi Igazgatosag (oktatasi
feladatok koordinélésa is);

« Ingatlan, Kisvéllalkozasi és Agrar Divizio;

« |T és Bankiizemi Divizio;

* Jogi Igazgatosag;

» Kereskedelmi Banki Divizio;

* Kockazatkezelési, -elemzési és Szabalyozasi Igazgatdsag;

* Marketing Igazgatosag;

* Orszag-, Partner és Mkddési Kockazatok Onallo Osztaly;

» Retail Divizio;

« Stratégiai Tervezési és Controlling Igazgatdsag.

Az OTP Csoport tagvéllalatainak szervezeti felépité-

se kilonboze, de a fenti funkciok ellatésa esetiikben is

biztositott.

2.4 A szervezet kdzpontjanak helyszine honlap https://www.otpbank.hu/portal/hu/Impresszum
2.5 A véllalat mtikodésének helyszinei 12
2.6 A tulajdon természete és jogi formaja honlap https://www.otpbank.hu/portal/hu/Rolunk/Tortenet
2.7 A kiszolgalt piacok, dgazati és terlleti megoszldsban 12, Eves jelentés Az Eves jelentés nytjt bdvebb informaciot.
https://www.otpbank.hu/portal/hu/IR_Eves_jelentes
2.8 A jelentést tevé szervezet mérete 12, 64, honlap A szolgaltatasok részletes leirdsai a honlapon és
a leanyvallalatok honlapjain talalhatok.
2.9 A szervezetben bekovetkezett valtozasok a jelentésté-  honlap A bekovetkezett valtozasrol — irdnyitas, alaptéke, tel-
tel id6szakaban jes kapitalizacié — az Eves jelentés nydijt informéciot.
https://www.otpbank.hu/portal/hu/IR_Eves_jelentes
2.10 A jelentéstételi id6szakban kapott kitintetések és dijak 12
A jelentés paraméterei
3.1 A jelentéstételi idészak meghatérozasa 9
3.2 A legutobbi jelentés datuma 2010-re vonatkozoan adtuk ki legutobbi Vallalati fele-
|6sségvallalasi jelentéstinket.
33 A jelentéstételi ciklus meghatérozésa 9 Eves ciklus.
3.4 Elérhet6ség azok szdméra, akiknek kérdése van a jelen- csr@otpbank.hu
téssel kapcsolatban
3.5 A jelentés tartalmanak meghatdrozasanak folyamata
3.6 A jelentés hatara A jelentés az OTP Csoport legjelent6sebb tagjai-
nak informécioit foglalja magéban, igy az OTP Ban-
kot, valamennyi ktilféldi lednybankot és a kovetke-
z6 magyarorszagi leanyvallalatokat: OTP Jelzélog-
bank, OTP Lakastakarékpénztar, OTP Faktoring, OTP
Lakéslizing, Merkantil Csoport, OTP Eletjaradék, OTP
Magannyugdijpénztar, OTP Onkéntes Nyugdijpénztar,
OTP Egészségpénztar, OTP Pénztérszolgaltatd, OTP In-
gatlan, OTP Ingatlan Alapkezel6, OTP Alapkezels,
OTP Hungaro-Projekt, OTP Travel, Monicomp.
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3.8

3.9

3.10

3.12

3.13

A kiterjedési korrel és hatarokkal kapcsolatos korlato-
zasok

Azon vegyesvdllalatok, leanyvéllalatok, bérbe adott léte-
sitmények, kiszervezett tevékenységek és egyéb egysé-
gek kivalasztasa, amelyek teljesitményének bemutatasat
a jelentés lefedi, és amelyek jelentésen befolyasolhat-
jak a jelentés id6beli és/vagy mas szervezetekkel torténd
6sszehasonlitasat

Az adatmérési technikék és szamitasok alapjainak be-
mutatdsa, beleértve azokat a feltételezéseket és tech-
nikai megfontoldsokat is, amelyeket a becsléshez, vala-
mint az indikatorok és a jelentésben talalhato egyéb in-
forméciok dsszedllitésakor alkalmaztak

A korabbi jelentésekben mér szerepelt informaciok Gj-
rakozlésének indoka

Az el6z6 jelentéstételi idészakhoz képest a jelentés ki-
terjedési korében, hatéraiban vagy mérési modszerek-
ben bekovetkezett jelentss véltozasok

Tablazat, amely mutatja, hogy a standard adatkézlés
elemei a jelentésben hol taldlhatok meg

Annak bemutatasa, hogy jelenleg milyen politikat és
gyakorlatot kdvet a szervezet a jelentés kilsé tanUsita-
saval kapcsolatban

3.6

a vonatkozo
részeknél

87-95

A fentieken tdli 1 milliard forint arbevétel alatti vallala-

tok adatait nem tartalmazza a jelentés.

Nincs ilyen korlatozés, de folyamatosan bévitjik a je-
lentésbe foglalando informaciok korét.

Kertljtik az informaciok és adatok ismétlését; a korab-
bi évek Vallalati felelésségvéllalési jelentései elérhetéek.

A Monicomppal kiegészult a leanyvallalatok kore.

A tablazatot informécidkozlésre is hasznaljuk.

A jelentést a KOVET Egyestlet minGsitette.

Iranyitas, kotelezettségvallalas és kotelezettségek

4.1

42

4.3

A szervezet irdnyitdsi strukturdjanak bemutatésa

Annak feltintetése, hogy a legfelsébb szinti iranyito
testllet elnoke tigyvezetdi szerepkarrel is rendelkezik-e

Egyszint(i igazgatotanacsi szerkezet esetében, a legfel-
sébb szintl iranyftétestiletben résztvevs tagok széma,
akik fuggetlenek és/vagy nem rendelkeznek tgyveze-
t6i jogkorrel

honlap, 75

honlap, 75

honlap, 75

https://www.otpbank.hu/portal/hu/IR_
Tarsasagiranyitas — Igazgatdsag, Felligyeld Bizottsag,
Operativ fels6 vezetés, Felel6s Tarsaségiranyitasi Je-
lentés 2011.04.29.

Az OTP Bank mikodését alland¢ bizottsagok segitik,
amelyek a Bank déntést hozo, dontést el6készits, il-
letve tandcskozo szervei. Az éllando bizottsagok létre-
hozésa az Igazgatdsag hatéskore:

Vezetdi Bizottsag, Vezetdi Koordindcios Bizott-

sag, Leanyvéllalati Integréacios és Iranyitd Bizott-

sag, Eszkoz-Forrds Bizottsag, Hitel és Limit Bizottsag,
Temékfejlesztési, Ertékesitési és Arazdsi Bizottsag,
Csoportszint(i Mlikodési Kockézatkezelési Bizottsag,
Beruhdzasi Bizottsag, Work-out Bizottsag, Informatikai
Irdnyitd Bizottsag.

A bizottsagok tagjainak mandatuma 3 év. A bizottsagok
elnokei a szaktertletnek megfeleld Igazgatdsagi tagok.
A tagok az OTP Bank, illetve leanyvallalatai fels6 veze-
t6i, valamint a legfelsébb szinti iranyité testtletek kal-
s6 tagjai.
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4.6

4.7

4.8

4.9

4.10

90

Mechanizmusok, amelyek lehetévé teszik a tulajdono-

sok és alkalmazottak részére a javaslattételt vagy Gtmu-
tatast a legfels6bb szintti irdnyito testilet szémara

Kapcsolat a legfels6bb szintti vezetés dijazésa és
a szervezet teljesitménye kozott

A legfelsébb irdnyitas szintjén m(ikadé eljarasok,
amelyek célja az osszeférhetetlenségek elkertilése

Annak meghatérozésa, hogy a szervezet gazdasagi, kor-
nyezeti és tarsadalmi kérdésekkel kapcsolatos stratégia-
jét meghatérozo személyeknek milyen képesitéssel és
tapasztalattal kell rendelkeznitik

Belst nyilatkozatok a szervezet kiildetésérdl, értékeirdl,
viselkedési normairdl, és egyéb alapelveirél, amelyek

a gazdasagi, kornyezeti és tarsadalmi teljesitmény meg-
itéléséhez fontosak

Melyek azok az eljarasok, amelyek segitségével a szer-  honlap
vezet legfelsébb irdnyito testilete feltigyeli azt, hogy

hogyan azonositjak és menedzselik a gazdasagi, kor-

nyezeti és tarsadalmi teljesitményt, beleértve a relevans
kockazatok és lehetéségek kezelését, valamint

a nemzetkozileg elfogadott normak, viselkedési kddok

és alapelvek figyelembe vételét s betartasat

Melyek azok a folyamatok és eljardsok, amelyek segit-  honlap
ségével a szervezet legfelsébb szintii vezetése sajat tel-
jesitményét értékeli, kilonss tekintettel a gazdasagi,

kornyezeti és tarsadalmi teljesitményre

OTP BANK VALLALATI FELELOSSEGVALLALASI JELENTES 2011
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2006. évi V. torvény a Gazdaségi tarsasagokrdl, Felel6s
tarsasagiranyitasi jelentés 2011.04.29.

Felel6s tarsasagiranyitasi jelentés 2011.04.29
https://www.otpbank.hu/portal/hu/IR_Tarsasagiranyitas

A bank alkalmazottainak nyilatkozniuk kell az dsszefér-
hetetlenségi szabalyozas ismeretérdl.

Nincs ilyen szorosan megkétott kritérium, gazdasagi ta-
pasztalat és képesités sziikséges elsésorban, sokszint-
ségi kritériumra (pl. nem) nem kertilt meghatérozasra

Etikai kddex: A bankcsoport egészére érvényes, mun-
katarsaink szamara a kodex alkalmazésa kotelezé énvé-
ny(, megismerését képzés tdmogatta.

Szervezeti és miikddési szabalyzat: A bankcso-
port minden tagja sajat szabalyzattal rendelkezik, a do-
kumentum alapelvei azonban csoportszinten egysége-
sek. A szabdlyzat minden munkatarsunk szémara meg-
ismerhet6 és alkalmazando.

Csoportiranyitasi szabalyzat: A vallalatiranyitas csoport-
szint(i elveit és megvalositasét szabélyozza a hatékony mi-
kodés, az egyértelm(i felelésségi korok érdekében.
Kollektiv szerzédés: A bankcsoport tagvéllalatai kilon Kol
lektiv Szerz8dést kotnek, ugyanakkor nem minden vallalatndl
miikodik szakszervezet, és van kollektiv szerzédés. Minden
munkatarsunk a kollektiv szerzédés hatélya alé tartozik, ha az
adott tagvallalatnal van kollektiv szerzédés, fiiggetlentil attol,
hogy a szakszervezetnek a munkavallalé tagja-e.
Kornyezetvédelmi szabalyzat: A szabalyzat az anya-
véllalat kérnyezetvédelmi tevékenységének kereteit ha-
tarozza meg. Célja, hogy a jogszabalyi kovetelmények
teljesitésén tdl megvaldsuljon a kérnyezet védelme
iranti elkételezettség és a kornyezeti szempontok integ-
raldsa az tzleti tevékenységbe.

Adomanyozasi politika: Az OTP Bank adomanyozési és
szponzorécios tevékenységének irdnyelveit tartalmazza,

a témogatando tertletek és elvarasok megjelenitésével.

Nincs valtozés az eléz6 évhez képest, Felelds tarsasag-
irdnyitasi jelentés 2011. 04. 29.

Felel6s tarsasagiranyitasi jelentés 2011. 04. 29.
https://www.otpbank.hu/portal/hu/IR_Tarsasagiranyitas

Az OTP Bankcsoport mikadtetése a csoport sa-
jatossagainak leginkdbb megfelel6 modellben, az
orszagfelel6si/szakteriileti matrix iranyitasi rend-
szerben valdsul meg.



4.12

4.13

4.14

4.15

4.16

4.17

Az el6vigyazatossag elvének érvényesitése a szerveze-
ten belUl

A kuils6 szervezetek éltal kialakitott gazdasagi, kérnyeze-
ti és tarsadalmi normakat tartalmazo chartak, alapelvek
vagy egyéb kezdeményezések, amelyeknek a szervezet
tagja vagy tdmogatoja.

Tagsag egyestletekben és/vagy nemzeti/nemzetkozi
érdekvédelmi szervezetekben

Azon érintettek listaja, amelyekkel a szervezet parbe-
szédet folytat

Az alapelvek bemutatésa, amelyek alapjén a szervezet ki-
vélasztja azokat az érintetteket, akikkel parbeszédet folytat

Az érintettek bevondséra alkalmazott moédszerek bemu-
tatdsa, azzal egytt, hogy mely érintett csoporttal mi-
lyen gyakran folytat parbeszédet a szervezet

Kulcsfontossagui témak és kérdések, amelyek az érin-
tett felekkel folytatott parbeszéd sordn mertiltek fel, va-
lamint, hogy ezekre hogyan reagélt a szervezet, beleért-
ve, hogy a jelentésben hogyan jelennek meg a téméak

32-33

honlap

honlap

honlap

honlap

honlap

Az irdnyités jellege szempontjabdl harom tipust kilon-

boztettink meg:

» Tulajdonosi irényitas: alapvetéen kozvetlen érdekérve-
nyesités: az anyavallalat torvények éltal biztostott tulaj-
donosi jogainak gyakorlasét jelenti. Az anyabank a tulaj-
donosi érdekeit a kézgy(ilésen, valamint a leanyvallalati
testletek, illetve testuleti elnokok dtjan érvényestti.

* Funkciondlis irdnyitas: azon tevékenységek Gsszessé-

ge, melyek soran az anyabank tdmogat6/mikodtets/

szolgaltato szaktertiletei tudést, tapasztalatot adnak &t

vagy szolgaltatast nyujtanak a leanyvallalatok megfele-

|6 szaktertileteinek, illetve kozvetlendl ellenérzik azok
miikodését. A funkciondlis irdnyitas az anyabanki funk-
ciondlis szaktertletek éltal alkalmazott bevalt mddsze-
rek, folyamatok leanybanki gyakorlatba vald attlteté-
sét szolgdlja. Az irdnyitds f6 eszkozelemei a kdzponti-
lag meghatérozott standardok alkalmazasa és ezeknek
megfelelé miikodés biztositésa, folyamatos beszamol-
tatés és szakmai kapcsolattartds, valamint meghataro-
zott tigyek korében a kozponti dontéshozatal.

Uzleti irényités: Az iranyitasi rendszer meghatérozd

eleme, jellemzGen a retail banki és értékesitési, illetve

corporate banki tizleti tevékenységek iranyitasat jelenti.

Tartalma a legjobb gyakorlatok csoportszinti adaptala-

sa és az elvart szakmai szinvonalon valé mikadés els-

segitése, a csoporttagok szakmai témogatasa. A tdmo-
gatds jellege széles skaldn mozoghat. tudéstranszfer
mellett a folyamatos teljesitménymonitoring is az tizle-
ti irdnyftas eszkoztaranak elemét képezi.

Fétevékenységen bellli el6vigydzatossag

A Magatartasi kodex (Magyarorszég) az etikus banki
szolgaltatdsnyuijtast képvislei, igy segiti a tarsadalmi nor-
maknak valo megfelelést.

www.otpbank.hu/CSR/hu/fenntarthatosag

www.otpbank.hu/CSR/hu/fenntarthatosag

www.otpbank.hu/CSR/hu/fenntarthatosag

www.otpbank.hu/CSR/hu/fenntarthatosag

www.otpbank.hu/CSR/hu/fenntarthatosag
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GAZDASAGI TELJESITMENY INDIKATOROK

11,17-19,
éves jelentés,
honlap

https://www.otpbank.hu/static/portal/sw/
file/120427_2011_eves_jelentes_193.pdf

Gazdasagi teljesitmény

EC4 A keletkezett és felosztott kozvetlen gazdasagi érték 64
Az &llamtdl kapott jelents pénziigyi tdmogatas 65
EC7 Piaci jelenlét
A helyiek alkalmazéséra vonatkoz eljarasok és a helyiek  a csoport tagjai-  Nincs véltozés az el6z6 évhez képest. https://www.
arénya a fels6 vezetésben, a szervezet jelentésebb te-  nak honlapjai otpbank.hu/portal/hu/IR_Tarsasagiranyitas;
lephelyein https://www.otpbank.hu/portal/hu/OTPCsoport
Az OTP Csoport nem rendelkezik &tfogo politikéval és gya-
korlattal a helyi lakosok elényben részesitésére
a munkaerd felvételekor, ugyanakkor a munkakorok betsl-
tésére jellemzéen helyiek jelentkeznek. Az OTP Bank kuilf6l-
di leanyvallalataindl is a helyiek dominancigja jellemz6. A le-
anybankok tobbségében az els6 szamu vezett helyi és az
igazgatosag tagjai kozott is tobbségben vannak a helyiek. A
feltigyel bizottsagokban a magyarok aranya magasabb. A
vezetd testlletek Gsszetétele a helyi jellemzoktdl fiigg.
KORNYEZETI TELJESITMENY INDIKATOROK 56-58, honlap Az indikatorok elsésorban a termelé vallalatok
jellemzdinek megfelelden kialakitottak, az OTP
Csoport esetében a meghatarozasok, kévetelmé-
nyek nem minden esetben értelmezhetéek.
www.otpbank.hu/CSR/hu/tarsadalmi_szerepvallalas
Anyagok
ENT A felhasznalt anyagok mennyisége stlyban vagy térfo- 60, 81
gatban
EN2 A felhasznalt anyagokon beltl a visszaforgatott anyagok 81 Részleges megfelelés a GRI el6irasainak.
szazalékos aranya
Energia
EN3 Kozvetlen energiafelhasznalds elsédleges energiaforrds-  82-83
ok szerinti bontasban
EN4 Kozvetett energiafelhasznalds els6dleges energiaforrds ~ 82-83
szerinti bontdsban
EN5 Az energiatakarékossagi és energiahatékonységi intézke- 59 Részleges megfelelés a GRI el6irasainak.
dések révén megtakaritott energia mennyisége
Viz
EN8 Osszes vizkivétel forrasok szerinti bontasban 84 Valamennyi vizkivétel a kommunélis hélozatbol torténik.
Légnemii és cseppfolyos kibocsatasok
és hulladékok
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A kozvetlen és kozvetett modon kibocsatott tiveghédz-
hatésu gazok sulya

Osszes vizkibocsétas mindség és befogadok szerin-
ti bontasban

58-60, 84-85

A vizkibocsétés a kommunalis héldzatba torténik, meny-
nyisége megegyezik a fogyasztéssal (73. oldal).

MUNKAUGYI GYAKORLAT ES TISZTESSEGES
MUNKAKORULMENY INDIKATOROK

Foglalkoztatas 35, honlap www.otpbank.hu/CSR/hu/felelos_munkaltato
LA1 A munkaer6 teljes létszama a foglalkoztatas tipusa, Részleges megfelelés a GRI el6irasainak.
a munkaszerz6dés, régiok szerint
LA2 A telies munkaer6-fluktuacio korcsoport, nem és régié ~ 73-75 Részleges megfelelés a GRI el6irasainak.
szerinti bontdsban
LA3 A telies munkaidében foglalkoztatott munkavallalok jut- 76 A bankon beltl a juttatdsok elérhet8sége szempontja-
tatasai, amelyek nem jarnak az ideiglenes vagy részid6s bol nem tesziink kilonbséget a munkavallalok mun-
alkalmazéasban lévéknek kaideje, illetve munkaszerzédéstik tipusa szerint, nincs
olyan juttatds, amely nem adhat¢ az ideiglenes vagy
részmunkaidés dolgozdknak.
A munkavallalok bér jellegli és béren kivili juttatasait és
azok mértékére vonatkozo irdnyelveket a bankban sza-
balyzatok rogzitik. Az OTP Csoport tagjai eltérd juttatéd-
sokat nyujtanak alkalmazottaiknak, az adott orszag le-
het6ségeitd| figgden. Ahol elérhetbek, ott a tagvéllala-
tok jellemz8en nyuijtanak hozzéjérulast a munkatarsak
egészségpénztari, nyugdijpénztari megtakaritasaihoz.
Munkavallalok/vezetoség kapcsolata
LA4 Kollektiv szerzédés hatélya ala tartozd alkalmazottak Az OTP Csoport azon tagvallalataindl, ahol érvényben
aranya van kollektiv szerz6dés, ott az alkalmazottak teljes kore
a hatdlya ald tartozik. Az OTP Csoport a torvényeknek
és a jogszabalyi el6irasoknak megfeleléen biztositja
munkavallaldinak érdekképviseletét.
Van kollektiv szerz6dés az anyavéllalatnal, a CKB Bank-
nal, a DSK Banknal, az OTP Bank Romanianél, az OTP
Banka Slovenskonal, az OTP banka Srbijandl, illetve
a magyarorszagi lednyvéllalatok kéztil az OTP Eletjdradék-
nal és az OTP Jelzalogbankndl. Nincsen kollektiv szerz6-
dés, a munkavallaléi érdekképviselet a szakszervezethez
hasonlé madon biztositott az OTP banka Hrvatskanal.
Munkahelyi egészség és biztonsag
LA7 Sérlések, foglalkozasbol eredd betegségek, elveszett 73, 78-79 Részleges megfelelés a GRI el6irasainak.
napok és hidnyzasok aranya, illetve a halallal végzédé
munkahelyi balesetek szama
LA8 Oktatas, képzés, tandcsadds, megel6zés és kockazatke- 79
zelési programok, amelyek a munkavallalokat, csalad-
tagjaikat és a helyi kozosség tagjait segitik a stlyos be-
tegségekkel kapcsolatban
LA10 Az egy f6re esé éves étlag képzési 6raszém alkalmazot- 77 Részleges megfelelés a GRI el6irasainak.

ti kategoriankénti és nemenkénti bontésban
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Képzés és oktatas

A képességek fejlesztésére és az élethosszig tartd tanu-
lasra iranyuld programok, a munkavallalok folyamatos

alkalmazéasban maradasanak, illetve karrierjik lezarasa-
nak segitése érdekében

LA13 Az iranyito testuletek osszetétele és az alkalmazottak 75, honlap https://www.otpbank.hu/portal/hu/IR_
csoportositasa életkor, kisebbségi csoporthoz valo tarto- Tarsasagiranyitas; A kisebbségi hovatartozést a jogsza-
74s és a sokféleséget jelentd egyéb tényezok szerint balyi el6irasok miatt nem tartjuk nyilvan.

Részleges megfelelés a GRI el6irasainak.
Sokféleség és esélyegyenloség

LAT4 A férfiak és nok alapfizetésének egymashoz viszonyitott Az egyes munkavallaloi kategoriak alapfizetése eseté-

arénya beosztési kategdria szerint ben nincs kilonbség a néi és férfi alkalmazottak kozott.
A kollektiv szerzédés hatélya ald tartozd csoporttagok-
nal a munkavallalok bérét a kollektiv szerzédés szaba-
lyozza. A tulora elszamolds a jogszabalyi el6irdsoknak
megfeleléen torténik.
Részleges megfelelés a GRI el6irasainak.

EMBERI JOGOK TELJESITMENY 25; honlap www.otpbank.hu/CSR/hu/felelos_munkaltato

INDIKATOROK

A hatranyos megkiilonboztetés kikiiszobolése

HR4 A hétrdnyos megkulonboztetést alkalmazo esetek sz&-  honlap Nem volt ilyen eset
ma, illetve a kikiiszobolésiiket célzod intézkedések

HR6 A gyermekmunka kockazata és annak kikiiszobolését  honlap Az OTP Csoport nem alkalmaz kényszermunkat és
célzo intézkedések gyermekmunkat.

HR7 A kényszermunka és kotelezé munka kockazata és an-  honlap Az OTP Csoport nem alkalmaz kényszermunkat és
nak kikiiszobolését célzo intézkedések gyermekmunkdt.

HR11 Az emberi jogokkal kapcsolatos benyujtott panaszok honlap Nem volt ilyen eset.
szama és a hivatalos panaszkezelési mechanizmus ke-
retében megoldott esetek szama
TARSADALMI TELJESITMENY INDIKATOROK honlap
Versenyellenes viselkedés

SO6 Politikai partoknak, politikusoknak és kapcsolodo intéz-  honlap Az OTP Csoport nem nyujt tdmogatast ezen szerveze-
meényeknek kifizetett pénzuigyi és természetbeni hozza- teknek és személyeknek.
jérulasok teljes 6sszege

SO7 Versenyellenes viselkedéssel, troszt- és monopdlium-  72-73
ellenes rendelkezések megszegésével kapcsolatos jogi
eljarasok széma, illetve kimenetele

SO8 A torvények és jogszabélyok be nem tartdsabol adodd 72
jelenttsebb birsagok pénziigyi értéke és a nem pénz-

Ugyi szankcidk széma

SO9 A helyi kozosségekre jelent8s potencidlis vagy fennallo A bankcsoportban nincsen ilyen tevékenység.

negativ hatassal lévé tevékenységek
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TERMEKFELELOSSEG INDIKATOROK

15-16, honlap

www.otpbank.hu/CSR/hu/felelos_szolgaltato

Termékek és szolgaltatasok cimkézése

A vevéi elégedettség elérését célzd gyakorlatok, bele-
értve a vevdi elégedettséget mér6 vizsgalatok eredmé-
nyeit is

Személyes adatok védelme

PR8 A vevik személyes adataival valo visszaélésre, illetve az 71
adatok elvesztésére vonatkozd indokolt panaszok szama
A jogszabalyoknak valé megfelelés

PR9 Jelentésebb birsaggal buintetett, termékekkel és szol- 72
galtatdsokkal kapcsolatos be nem tartdsanak mértéke,
azaz a buntetések pénzben kifejezett 6sszege
PENZUGYI SZEKTORRA VONATKOZO KIEGESZITO
INDIKATOROK

FS3 Folyamatok, amelyek célja az tigyfél oldalan ellenérizni Az OTP Csoport a hitelek kihelyezésénél a kornyezetvé-
a megallapodésok és tranzakciok soran tdmasztott kor- delmi jogszabalyi el6irdsoknak vald megfelelést minden
nyezeti és tarsadalmi kévetelmények megvaldsitasét és esetben, jellemzéen kiils6 szakérté bevonasaval vizsgal-
betartasat ja, illetve a nemzetkozi intézmények (pl. EBRD, EIB) ez

irdny elvarasainak is megfelel. (Ez utébbi elvarasok jel-
lemz6en nem tamasztanak szigorubb feltételeket a ma-
gyarorszagi jogszabalyoknal.)

FS7 Tarsadalmi elényoket célzo termékek és szolgaltatasok 25-30, 67-68, Részleges megfelelés a GRI el¢irasainak.
pénzuigyi értéke Uzletdganként, célokra bontva 70

FS8 Kornyezeti elényoket célzd termékek és szolgaltatasok Részleges megfelelés a GRI el6irasainak.
pénzuigyi értéke Uzletdganként, célokra bontva 30-31, 66, 69

FS13 Kiszolgalasi pontok gazdasagilag hatranyos helyzetben https://www.otpbank.hu/static/portal/sw/flash/
|évé vagy ritkan lakott tertileteken, tipusonként honlap fiokkereso_map/fiokmap.html (A kulfoldi leanybankok

fiokhalozata sajét honlapjukon elérheté.)

Elktlonitett statisztikat nem vezettink, a hozzéférési pontok
(bankfiokok, ATM-ek) stirliségét tekintve az OTP Csoport
tagjai a régio tobb orszagaban is vezet szerepet téltenek
be. Részleges megfelelés a GRI el6irdsainak.

FS14 A hétranyos helyzet(i személyek pénzigyi szolgaltata- A bankfidkok akadalymentesitése soran csoportszinten
sokhoz valo hozzaférését javitd kezdeményezések 25 a jogszabalyoknak megfeleléen jarunk el, az ¢j fiokok

és fiokfeltijitasok sordn minden esetben elvégezve az
akadalymentesitést.
A gydri fiokban jelnyelvi Gigyintézés is elérhetd.

FS15 A méltanyos és felel6s termék- és szolgéltatasfejlesz- A bankfioki igyintézok teljesitményének értékelése cso-
tésre, valamint méltanyos és felelés értékesitésre vo- portszinten azonos elvek alapjan — az tigyfélérdekekkel
natkozo irdnyelvek 6sszhangban — torténik. Részleges megfelelés

a GRI el6irasainak

FS16 Kezdeményezések a pénziigyi tajékozottsag fejlesztése

érdekében a kedvezményezettek szerint 45-47
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Tarsasagunk székhelye:
OTP Bank Nyrt,, 1051 Budapest, Nador u. 16.

Visszajelzést varunk!
A bank fenntarthatésagi teljesitményének fejlédése

érdekében fontosnak tartjuk véleményének megismerését;
keérjuk, ossza meg veltink a csr@otpbank.hu e-mail cimen!



Egyesiilet a Fenntarthaté Gazdalkodasért

A KOVET Egyesiilet a Fenntarthaté Gazdalkodasért az OTP Bank Nyrt. (tovabbi-
akban OTP Bank) megbizasdbol mindsitette a tarsasag 2011. évre vonatkozd
csoportszintl vallalati felelésségvallalasi jelentését (tovabbiakban jelentés). Az
Egyesiilet arra vallalt kdtelezettséget, hogy szakértd, kiviilallé, nem nyereségkdz-
pontu szervezetként, a véllalat érdekelt feleinek bevonasaval mindsiti a tarsasag
jelentését. Ezzel parhuzamosan a jelentés és az OTP Bankndl készitett interjuk
alapjan, érdekelt felek bevonasaval véleményt mond az OTP Bank fenntarthaté-
sagi teljesitményérol.

Az OTP Bank vallalati fel6sségvallalasi jelentésének minésitése

A jelentés értékelésének alapja

- adatellendrzési audit soran a jelentés adatainak szdréprdébaszerd ellenérzése;

« interjuk a vallalat munkatdrsaival;

- a jelentés tartalméanak a GRI* altal 6sszedllitott gazdasagi, kdrnyezeti és tarsa-
dalmi mutatdkkal valé 6sszevetése (a GRI 2011 marciusaban megjelent, G3.1
elnevezés(i Utmutatoja alapjan);

« aKOVET és a vallalat érdekelt feleinek javaslattételei (2012. junius 12. - Szakmai
értékeld forum).

Az értékeld forum

A KOVET éltal megrendezett Szakmai értékel6 férumra a vallalat érdekelt feleinek
(Ugyfelek, szakértdk, hatdsagok, beszallitok, szakmai és civil szervezetek) 29 kép-
visel6je kapott meghivast, kozilik 13 véllalta a részvételt**.

A KOVET a nyilvanossag felé igazolja, hogy az OTP Bank a jelentést a kozzététel
elétt, az érdekelt felek bevonasaval véleményeztette, a valtoztatasi javaslatokat
beépitette a 2011. évi vallalati felel6sségvallalasi jelentésébe, mas részét be fogja
épiteni a kovetkezé jelentésébe, elvetésiik esetén pedig kielégité magyarazatot
adott.

Vélemény

Az OTP Bank 2011-ben hatodik alkalommal adja ki tarsadalmi felelésségvallala-
si jelentését, mely az elmult évek gyakorlatahoz képest strukturdlis valtozason
ment &t, igy a korabbi évek érintetti elvarasaival 6sszhangban olvasmanyosabba,
Iényegre torébbé valt, a csoportszintli adatok megjelenitése bévilt. Dicséretes,
hogy a jelentés Uj strukturajanak alapjaul a vallalat meguijitott Vallalati felel6s-
ségvallalasi stratégidja is szolgalt. A jelentést mind szakmai, tartalmi, mind formai
szempontbdl magas szinvonaltnak talaltuk.

Igazoljuk, hogy az adatellenérzés és interjuk sordn megvizsgalt adatok és infor-
maciok megfelelnek a valdsagnak és az adatgy(ijtési eljardsok megbizhatoak. A
jelentésben szereplé indikatorokat tekintve a GRI G3.1 Utmutatéja alapjan B+
szintet ért el a vallalat.

Javaslatok az OTP Bank szamara a jelentés tovabbfejlesztéséhez
- tovabbra is torekedjen a lednyvallalati CSR adatgydijtés elmélyitésére és azok-
nak egységesebb megjelenitésére a jelentésben;
« hatékonyabban juttassak el a jelentés tartalmat az érintettekhez.
Az OTP Bank fenntarthatdsagi értékelése
Az OTP Bank Magyarorszag és a régié meghatarozé pénziigyi gazdasagi szerep-
16je, ezért feleléssége kimagaslé érintettjei irdnt. A 2011-es lakossagi CSR kutatas

MINOSITO LEVEL

bankot (pl. kedvezményes végtorlesztés), melyeknek igyekezett megfelelni.

A lakossagi CSR kutatas masodik legfontosabb teriiletként a munkatarsak iranti
felelésségvallalast nevezte meg. Ezzel 6sszhangban a tébb mint 49 ezer fét fog-
lalkoztaté vallalatnak tovabbra is torekednie kell az esélyegyenléség minél telje-
sebb megvaldsitasara, a munka-maganélet egyensulyanak biztositasara, tovabba
az atipikus foglalkoztatdsi formak minél szélesebb kord alkalmazasara.

Az Onkéntesség Eurépai Evében a Bank vallalast tett arra, hogy legaldbb 50 6n-
kéntes programot valdsit meg. Ennek sikerességét jelzi, hogy kozel 1500 kolléga
vett részt benne. Példaértéki a programok kivalasztasara és lebonyolitasara kidol-
gozott belsé rendszer is. Eldremutatd a kdrnyezetvédelem tertiletén elért fejlédés,
melyet az egy fére juté CO,-kibocsatas csokkenése is jelez. Az OTP Bank munka-
tarsai 2011-ben a videokonferencia rendszer kiépitésében és hasznalataban, vala-
mint az egy fére esé irodai papirhasznalat mérséklésében értek el sikereket.

A vallalat adoményozasi gyakorlata a deklaralt tdmogatasi teriiletek ellenére pa-
lyazati rendszer hidnyaban tovabbra sem &tlathaté. Dicséretes, hogy az OTP Bank
egyre jobban igyekszik bekapcsolédni a pénziigyi kultira fejlesztésébe (pl.,Vissza
az Alma Materbe” program).

Az OTP Bank tevékenységét megismerve a Szakmai értékel6 forum résztvevéinek
kézremiikodésével értékeltiik a vallalatot a KOVET fenntarthatsagi besorolasa***
szerint. Fenntarthatdsagat és fenntarthato fejlédésben betdltott szerepét gazda-
sagi és tarsadalmi szempontbol , kozosséginek”; kdrnyezeti szempontbdl,,megfe-
lelének” itéljiik meg.

Fobb tovabblépési lehetéségek

Az OTP Bank fenntarthatdsagi teljesitményét tovabb javithatja, ha...

- aforinthitelesek szamara a devizahitelesekéhez hasonlo, kedvezményes konst-
rukciokat dolgoz ki;
az egész bankcsoportra érvényes CSR iranyelveket és politikat fogalmaz meg;
az adomanyozas terén boviti a régiok lehetdségeit és atlathato, nyilt palyazta-
tasi rendszert vezet be;
az esélyegyenl6ség terén tovabbfejleszti a fogyatékkal é16 tigyfelek igényeihez
alkalmazkod¢ kiszolgalds javitasét, a fogyatékkal é16 emberek alkalmazasanak
lehet8ségeit és az atipikus munkavégzési lehetéségeket;
a kornyezetvédelem terén tovabbi javulast ér el (pl. reklamtevékenységhez kap-
csolédo papirfelhasznalas csokkentése, eco-driving tanfolyam szervezése);
a banki termékek kozvetett hatasainak vizsgélatara médszertant alakit ki, illet-
ve intézkedéseket vezet be termékeinek kornyezeti és tarsadalmi hatasainak
felmérésére;
anonim etikai bejelentd rendszert allit fel, errl képzést nyujt alkalmazottainak;
tovabb folytatja az ISO26000 szabvany szervezetbe integraciojat;
« a pénzligyi kultura fejlesztésében tovabbra is aktiv szerepet vallal.

.

.

A fenti tovabblépési javaslatok megvaldsitasaval az OTP Bank Nyrt. tovabbhalad-
hat a fenntarthato fejlédés utjan.

] E]

Ar, ll.».u

Wty el e lins ok

[“)'L o

Bodroghelyl Csaba Lontayne GuIyas Mon|ka

. P PP L ligyvezetd igazgatd prOJektvezeto
ramutatott arra, hogy az érintettek a bankok felelésségvallalasanak alappillérének
a felel6s alapszolgaltatést tartjak. Ezen a teriileten 2011-ben is tobb kihivas értea  Budapest, 2012. junius 29.
A KOVET a OTP Bank Nyrt. fenntarthatosagi - gazdasagi, kornyezeti és
tarsadalmi - teljesitményét az alabbiak szerint értékeli:
Szervezetek . - " . . .
PP pont- Helyi gazdasagi Kornyezeti Tarsadalmi
fenntarthatdsagi < A ek
. szam szerep hatasok felel6sség
besorolasa
péld. - helyi - | A vezeték és a mlajdonosok a tevé-
tato, 6nzetlen. Nem célja a no kar hlany a asa enyseg elnek
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* Global Reporting Initiative (GRI -

Kezdeményezés a fenntarthatésagi jelentések egységesitésére)
** A forum résztvevéi: Bacher Janos (GfK Hungaria Piackutato Intézet), dr. Acs Katalin (Budai Kozépiskola), dr. Démélki Livia (Orszégos Fogyasztovédelmi Egyesiilet), dr. Papay Herbert Zsuzsa (Privat banki tgyfél), Fekete Gabor
(Pénziranyt(i Alapitvany), Gydri Zsuzsanna (Kodolanyi Janos Féiskola), Kozma Péter (Banki Hitel Karosultjainak Egyestilete), Németh Judit (mtd Tanacsado Kft.), Osvéth Piroska (Magyar Bankszovetség), Radécsi Gergely (CEU
Business School), Selmeczi Balézs (Fogyasztévédé és - Erdekszovetség Alapitvany - irdsban), Szvetelszky Zsuzsanna (ELTE), Zavecz Tibor (Ipsos Zrt. - irdsban), Galambosné Dudas Zséfia (KOVET), Lontayné Gulyas Ménika (KOVET)
***Tovabbi informacio: Szervezetek Fenntarthatosagi Besorolasa, www.kovet.hu
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Kiadé: OTP Bank Nyrt.

Felel6s kiado: Marketing Igazgatosag

FelelGs szerkeszt6: Nagy Zoltan Péter

A kiadvany elokészitésében kdzremiikodott: RTG Vallalati Felel6sség Tandcsadd Kit.
Foto: MTI fotd

A kiadvanyt tervezte és eldkészitette: Uzume Consulting Kft.

Nyomda, kdtészet: Green Print Kft.

A kiadvany Cyclus Offset és Cyclus Print Ujrahasznositott papir felhasznéladsaval készlt.

@ Ujrahasznositott papirbél

OTP Bank - Feleldsséggel kornyezetiinkért!
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