AZ OTP BANK NYRT. MESTERSEGES INTELLIGENCIA
ESZKOZOK ALKALMAZASAVAL OSSZEFUGGO TAJEKOZTOJA

Az OTP Bank Nyrt. (,Bank”) egyes folyamataiban és szolgaltatasaiban mesterséges
intelligencia (MI) alapu megoldasokat alkalmaz annak érdekében, hogy hatékonyabb,
gyorsabb, pontosabb, kdltséghatékonyabb és jobb Ugyféléiményt nyujté Ugyintézést, illetve
szolgaltatasokat biztositson. Az MI-rendszerek hasznalata soran a Bank a vonatkozo
jogszabalyokat, illetve felligyeleti elvarasokat betartja, kiilonds tekintettel az adatvédelemre és
az ugyfelek jogainak védelmére.

A Bank kiemelten fontosnak tartja az altala hasznalt Ml-rendszerek atlathatésagat,
biztonsagat, tovabba a tisztességesség-, megklldonbdztetés tilalma-, méltanyossag- és
elszamoltathatdsag alapelveinek érvényre juttatasat. Ezekre tekintettel az alabbi tajékoztatast
nyuijtja a folyamataiban és szolgaltatasaiban hasznalt Ml-rendszerek szerepérdl, mikodésérél
és korlatairol.

A jelen tajékoztatas célja kizardlag az ugyfeleket érinté folyamatokban, szolgaltatdsokban
hasznalt Ml-rendszerek bemutatasa, a Bank szolgaltatasairol, termékeirdl, illetve a kezelt
személyes adatok korérél a Bank a vonatkozo Uzletszabalyzatokban, azokhoz kapcsolédd
adatkezelési tajékoztatokban, illetve egyéb, a Bank altal kozzétett tajékoztatdkban
részletezettek szerint ad tajékoztatast.

Amennyiben barmely, a Bank altal alkalmazott MI-rendszerekkel kapcsolatosan tovabbi
informacidra van sziksége vagy bejelentést szeretne tenni, akkor bejelentését megteheti az
OTP Bank Altalanos Uzletszabalyzata 3. szamU mellékletét képezé Panaszkezelési
Szabalyzat 1. pontjaban vagy a Bank honlapjdan a Panaszkezelés oldalon rogzitett
csatornakon.

1. Hitelkockazati értékelés

i) A hitelbiralat soran az iigyfélmindsités tamogatasa gépi tanulasi modell
segitségével

A Bank a hitelnyujtas el6tti Ggyfélminésités soran valamennyi lakossagi hiteltermék esetében
megvizsgalja az ugyfelek hitelképességét a rendelkezésére all6 adatok alapjan. A mindsités
statisztikai alapu, célja az tgyfél hitelképességének becslése (elérejelzése) a nem teljesitési
valoszinlség (mekkora valdszinliséggel tudja hataridében fizetni a hitelt) szamszerUsitésén
alapulé modszertan alkalmazasaval.

A minésités a hitelbiralati folyamat egyik eleme, amely soran figyelembe kell venni az tgyfél
jovedelmi helyzetérdl rendelkezésre allé6 szamszerisithet§ adatokat és egyéb objektiv
informaciokat, igy kiléndsen:

e a hiteligényl6lap adatait (példaul az lgyfél azonositasara szolgald, illetve —
amennyiben azok rendelkezésre allnak - az Ugyfél munkaviszonyara, iskolai
végzettségére, csaladi allapotara, jévedelmére vonatkoz6 adatokat),

e a jovedelemigazolasok adatait,



e az ugyfélrél Bankon belil rendelkezésre all6 informaciokat (példaul viselkedési adatok,
azaz az ugyfél tevékenyseégei, tranzakcidi, az ugyfél interakcioi a hitelezés soran) és

e Kkiils6 adatforrasokbdl nyert informacidkat (példaul Koézponti Hitelinformacios
Rendszer).

A technoldgia elénye, hogy képes gyorsan, nagy mennyiségl adatot feldolgozni, elemezni,
felismerni az adatokban rejl6 mintakat, trendeket és pontos, objektiv el6rejelzéseket késziteni,
ezaltal a hitelbiralat folyamata is hatékonyabban mikddik. Korlatja, hogy a rendszer
teliesitménye az adatok min6ségétél fugg. Ha az adatok pontatlanok vagy hianyosak, az
elérejelzések is hibasak lehetnek, ezért fontos, hogy a felhasznalt adatok pontosak és
naprakészek legyenek. A Bank minden szikséges technikai és szervezeési intézkedést
megtesz a kockazatok minimalizalasa, illetve biztonsagos adatkezelés érdekében.

A modell kimenete dnmagaban nem mind&sul dontésnek. A déntést, amelynek eredménye a
hitelszerz6dés megkotése, vagy a hitelkérelem elutasitasa, nem a gépi tanulasi modell hozza
meg, hanem a Bank biralati rendszere.

Az ugyfélmindsités részeként mikoédé gépi tanuldasi modell elbrejelzésének emberi
felllvizsgalatat a Bank biztositja. Online csatornan (OTP InternetBankon vagy OTP
MobilBankon), illetve Contact Center csatornan inditott igénylések esetében azonban nincs
lehetbség az ugyfélmindsités miatt elutasitott hiteligénylés manualis, banki munkatars altali
felllvizsgalatra. Az Ugyfelek alternativaként valaszthatnak bankfioki UGgyintézést és
hiteligénylést, amelynél biztositott az Ugyfélminésités miatt elutasitott hiteligénylés
felllvizsgalata, az emberi kozrem(ikodés. Amennyiben az adott hiteltermék bankfiékban nem
érhetd el, fioki munkatarsaink egyéb, a bankfidkban igényelhetd és alternativaként valaszthato
hiteltermékekkel kapcsolatban részletes tajékoztatast adnak.

ii) Azonnali kolcson termék hitelbiralata soran az lgyfélmindgsitéshez
szilkséges jovedelemvizsgalat tamogatasa gépi tanulasi modell
segitségével

Az Ugyfél fizetési szamlajat vezet bankjatol atvett tranzakcios adatokat gépi tanulasi modell
elére meghatarozott tranzakcié tipusokba sorolja be. A tranzakcio tipusokba besorolas
Onmagaban nem mindsil doéntésnek, hanem rendszer A&ltal tamogatott automatizalt
adatfeldolgozas valésul meg.

2. Személyre szabott ajanlat kialakitasa, termékaffinitas

A Bank célja, hogy Uugyfelei szamara olyan ajanlatokat alakitson ki, amelyek valéban
illeszkednek az ugyfelek pénzugyi helyzetéhez és igényeihez. Ennek érdekében a Bank egy
hattérrendszere automatizalt médon elemzi az lGgyfelek mindennapi bankolasi szokasait,
példaul milyen termékeket hasznal, milyen gyakran utal, vagy milyen élethelyzetre jellemzd
mintak lathatdék. Ez a rendszer segit abban, hogy a Bank olyan szolgaltatasokat ajanlhasson
fel Ugyfeleinek, amelyek nagy val6szinliséggel hasznosak és relevansak lehetnek szamara.

A rendszer mikodése az ajanlatok személyre szabasat szolgalja, nem hoz dontést, és nem
befolyasolja az ugyfelek szolgaltatdsokhoz valé hozzaférését.

A személyre szabott ajanlatok megjelenhetnek az OTP Mobilbankban, OTP Internetbankban,
illetve személyes vagy telefonos Ugyintézés esetén felkinalhatja az Ugyintézé az ugyfél
szamara legrelevansabbnak tartott ajanlatokat, termékeket, szolgaltatasokat.



A személyre szabott ajanlatok elénye, hogy az értékesités hatékonysaga mind a Bank, mind
az ugyfél oldalarél megné, az lgyfelek révidebb idé alatt jutnak hozza a szamukra relevans
termékekhez és szolgaltatasokhoz. El6fordulhat, hogy egy ajanlat nem aktualis vagy relevans
az ugyfél szamara, ilyen esetben az ugyfél a felkinalt, megjelenitett ajanlatot figyelmen kival
hagyhatja.

3. Ugyfélszolgalati csatornak, panaszkezelés

i) Telefonos ligyfélszolgalat

Telefonos Ugyfélszolgalati csatornan az OTP Asszisztens szolgaltatas miikédését tamogato
beszédhang alapu szandékfelismerés a hagyomanyos nyomogombos interaktiv
menurendszert hivatott lecserélni. A bejovd hivas témaja az OTP Asszisztens altal feltett
.Miben segithetek?” kérdésre valaszolva, mesterséges intelligenciara épulé technoldgia
segitségével kerll megallapitasra, a betelefonald tGgyfél nyomdégombokkal térténé menipont
valasztasa helyett. A felismert téma alapjan keriil meghatarozasra, hogy a betelefonalé tgyfél
milyen tipusu szakértelemmel rendelkezé tanacsaddi csoporthoz kerlljon kapcsolasra.

A beszédhang alapu szandékfelismerés elénye, hogy a betelefonald ugyfelek a banki
szakzsargon ismerete nélkil szabadszéveges megfogalmazassal mondhatjak el hivasuk
céliat, és nem kell hosszasan bolyonganiuk a nyomoégombbal mikodd telefonos
menurendszerben, amig kivalasztjak a szamukra leginkabb megfelelé menipontot.

A beszédhang felismerés a technologia jellegébdl addddéan csak akkor mikédik
megbizhatdéan, ha a hivas hangmindsége kielégité, illetve a hivas kdzben nincsenek erds
hattérzajok. Az el6bb emlitett feltételek hianyaban az OTP Asszisztens tdjékoztatast ad, hogy
nem sikerult értelmeznie az elhangzottakat, ezt kovet6en a hivas visszakapcsolasra kerul a
hagyomanyos, nyomoégombokkal vezérelheté menlrendszerbe, ahol a betelefonalé mentpont
valasztas utan kerul kapcsolasra egy ugyintézhoz.

Ha barmilyen okbdl kifolydlag tévesen keril meghatarozasra a hivas témaja, és emiatt nem a
megfeleld Ggyintéz6hoz kerul kapcsolasra a betelefonald, a hivast természetesen a telefonos
ugyfélszolgalaton dolgozé tanacsadé kollégak barmikor tovabb tudjak kapcsolni a megfelel
kollégakhoz.

Amennyiben a betelefonalé nem akarja, hogy az Ml rendszer iranyitsa a hivast tanacsadohoz,
megvan a lehetésége, hogy az OTP Asszisztens ,Miben segithetek?” kérdését figyelmen kival
hagyja, és ne valaszoljon. Ebben az esetben a hivas automatikusan tovabbitasra kerul a
nyomogombos menurendszer felé.

ii) OTP Chat szolgaltatas

Az OTP Chat szolgaltatasban a beszélgetés elején a felhasznalé szabadszavasan
megfogalmazott zenetének kiértékelése mesterséges intelligencia segitségével torténik. A
természetes nyelvfelismerésen alapuld Ml megoldas alkalmazasanak kizardlagos célja, hogy
a chat szolgaltatas altal lefedett Ggyintézési témak kdzott a felhasznald minél egyszeriibben
megtaldlja a szamara megfelelét.

A felhasznaléi Uzenet MI modell altali kiértékelését kovetéen a chatbot csak a
legvaldoszinlbbnek vélt témat (vagy témakat) jeleniti meg, igy segitve a témahalmazban



torténd eligazodast, egyszersmind csOkkentve az ugyintézés varhatd idejét. Ezt kovetden a
felhasznal6 gombokkal iranyithatja a beszélgetés tovabbi menetét. Ez annak kdszonhetd,
hogy az egyes témak kivalasztasaval induld chatbotok statikus szabalyok alapjan futnak, és
rogzitett szévegezési informaciokat tartalmaznak.

Afelhasznaldi vezérlés magaban foglalja azt a lehetéséget is, hogy ha a modell klasszifikacioja
alapjan felkinalt Ggyintézési téma a kérdezé szamara nem tlnik megfelelének, ezt
gombnyomassal jelezheti. llyenkor a chatbot az eredeti kérdés pontositasara, eltérd
megfogalmazas hasznalatara kéri. Amennyiben egymast kovetd két alkalommal elutasitasra
kerlilnek a felkinalt t¢émak, a chatbot felajanlja a gombokkal térténé manualis témavalasztast
a chaten elérhetd valamennyi Ugyintézési téma megjelenitésével, valamint az azonnali
Ugyintéz6-kapcsolas lehetéségét is.

Azaltal, hogy az OTP Chat szolgaltatasban alkalmazott Ml megoldas kimenetét jelentd
témajavaslatot maga a felhasznalé birdlja el, és az Ml megoldas nélklli témavalasztas
lehetbsége is adott, az MI megoldas a felhasznaléra nézve nem hordoz kockazatot. A
felhasznalé felligyeletén kivil esd automatizalt dontéshozatalra az OTP Chat szolgaltatasban
nem kerul sor.

iii) Ugyfélmegkeresések, bejelentések, panaszkezelés

A Bank az ugyfélmegkeresések befogadasa, nyilvantartasba vétele, kivizsgalasa és
megvalaszolasa soran olyan mesterséges intelligencia alapu modelleket alkalmaz, amelyek
képesek az Ugyfélbejelentések kategorizalasara, illetve a valaszlevél-tervezetek
elkészitésére. A modellek alkalmazasanak célja az ligyfelek magas szinvonalu kiszolgalasa,
az ugyfélbejelentések kodzérthetd, teljes kor(i és gyors megvalaszolasanak el6segitése,
valamint a valaszadasi és panaszkezelési folyamat hatékonysaganak novelése. A modellek
altal tett javaslatok és elkészitett tervezetek minden esetben szakértdi felUlvizsgalat ala
kerulnek, igy biztositva, hogy az Ugyfélmegkeresések megvalaszoldsara nem automatikus
dontéshozatal keretében, hanem emberi felugyelet mellett kerul sor.

4. Csalasmegel6zés

A Bank csalasmegeldzési tevékenysége soran Ml-vel mikodd miveletmegfigyeld rendszert
alkalmaz. A rendszer a historikus adatokat figyelembevéve kockazati értéket szamol a
tranzakcidk inditasakor. A tranzakciék koére lefedi az OTP Ugyfelek altal végrehajtott
bankkartyas tranzakciokat, illetve az elektronikus csatornakon végzett tranzakciokat.

A mesterséges intelligencia segitségével a Bank nagy mennyiségl tranzakciét tud
visszaellendrizni, Ggyfeleink altal inditott tranzakcidkat 6sszehasonlitani, ezaltal megallapitani
a szokasostol eltérd fizetési miveleteket. Ez a folyamat azt a célt szolgalja, hogy a Bank
csalasmegel6zés teriletén dolgozé kollégai megallapitsak, mennyire kockazatos az adott
tranzakcio.

A mesterséges intelligencia altal szamolt kockazati érték a csalasmegelbzésben részt vevo
kollégainknak ad egy ujabb szempontot, amit felhasznalva tudnak doéntést hozni az adott
tranzakciérol. Ez a mikodés egy hattérfolyamat része, igy dgyfeleink ebbél nem tapasztalnak
semmit. Ugyfeleink szamara a Ml hasznalat ilyen modon kockéazattal nem jar, ellenben a
csalasmegel6zésben részt vevd kollégainknak lehetésége van olyan, az lUgyfeleink karara
elkdvetett visszaéléseket is észlelni, amelyekre korabban nem volt lehetéség.



A folyamat soran a mesterséges intelligenciat hasznal6 rendszer dontést nem hoz. A rendszer
altal kockazatosnak itélt tranzakciokat minden esetben ellenérzi egy kollégank, ezzel
biztositva, hogy a folyamat legvégén egy ember hozza meg a végleges dontést.

5. Ugyfélazonositas

i) Online szamlanyitasi folyamatban

A Bank az online szamlanyitasi folyamataiban MI-megoldast hasznal a feltdltott okmanyok
vizudlis ellenérzésére, valamint a rdvid mozgasos vided alapjan rogzitett arckép
Osszevetésére az okmanyon szereplé fényképpel. A rendszer a képi informacidkat
automatikusan elemzi, példaul felismeri az okmany tipusat, ellenérzi a lathatd biztonsagi
elemeket, valamint segit kiszlrni a hamisitast vagy a manipulaciot. A folyamat eredménye egy
technikai jelzés arrdl, hogy az ellenérzés sikeres volt-e.

A technoldgia elénye, hogy az azonositas gyorsabba, kényelmesebbé és biztonsagosabba
valik, hiszen a rendszer képes felismerni a hamis vagy manipulalt dokumentumokra jellemzé
mintazatokat, amelyeket emberi szem nehezebben venne észre. Az ligyfél szempontjabdl ez
annyit jelent, hogy az azonositas gordulékenyebben zajlik, és csOkken a visszaélések
kockazata. A kockazatok els@sorban technikai jellegliek (példaul rossz fényviszonyok miatti
sikertelen beolvasas), amelyek esetén a folyamat megismételhet6 vagy alternativ azonositasi
mod valaszthato.

Az Ml-rendszer nem hoz az ugyfelet érinté déntéseket, és nem befolyasolja az tgyfél termék
igénybevételét érintd lehetbségeit. Az Ml-eszkdz eredménye kizardlag technikai el6készités,
amelyet minden esetben emberi Ugyintéz6 vizsgal felll a végs6 dontés elétt. Ha a folyamat
barmilyen okbdl nem hajthaté végre sikeresen (példaul a rendszer nem tudja értékelni az
okmanyt), az ugyfél szamara elérheté alternativ azonositasi lehetéség, példaul személyes
vagy videds ligyintéz&i azonositas. igy az MI-rendszer miikdédése nem korlatozza az ligyfél
jogait vagy lehet6ségeit, és minden esetben biztositott a human felligyelet.

ii) Bankfiékban végzett ligyintézés soran

A Bank egyes bankfidki Ugyintézési folyamataiban elektronikus alairopadot (,Alairépad”)
alkalmaz, amely digitalis dokumentumok digitalis alairasat teszi lehetévé.

A digitélis alairas egy olyan elektronikus hitelesitési megoldas, amely kriptografiai eljarasok
segitségével igazolja egy dokumentum sértetlenségét és az alaird személyazonossagat. A
Bank az Alairépad elsé izben torténé alkalmazasakor egy regisztracios (referencia) alairast
vesz fel az ugyféltdl, majd a késdbbi alairasok megtételénél az Alairopad rendszere
Osszehasonlitast végez az ugyfél referencia alairdsa és az aktualis alairas k6zott, majd az
O0sszehasonitas (verifikacid) eredményének fliggvényében engedi tovabb haladni az aktualis
alairasi folyamatot. Az Alairépad rendszer a hagyomanyos, papir alapu alairashoz képest tébb
egyedi jellemzét (pl. alairas sebessége, dinamikaja) rogzit és értékel ki az Ugyfelek pontos
azonositasanak érdekében. Amennyiben az Alairépad altal végzett verifikacid tobbszori
ismétlésre sem sikeres, ugy lehetéség van az alairas tgyintéz6 altali hitelesitésére, tovabba a
dokumentumok papir alapu alairasara, amennyiben az ugyfél személyazonossaga fel6l nem
merdtl fel kétség.



Az Ugyfél szamara az Alairopad alkalmazasanak elénye, hogy az azonositas pontosabb és
biztonsagosabb, csbdkkenti az alairassal kapcsolatos visszaélések kockazatat, valamint
gyorsabb és kényelmesebb Ugyintézést tesz lehetévé a papiralapu folyamatokhoz képest.
Hatranyként megjelenhet, hogy az alairas felismerése technikailag sikertelen lehet (példaul
stressz, egészségi allapot vagy szokasvaltozas miatt), ami az alairas megismétiését teheti
szlkségessé. Kockazat az ugyfél szempontjabdl elsésorban adatvédelmi jellegl lehet, mivel
biometrikus adatok kezelése torténik, ugyanakkor ezeket a Bank kizardlag meghatarozott
célbdl, biztonsagosan és jogszabalyi keretek kdzott kezeli.

Fontos, hogy a rendszer nem zarja ki az emberi ellenérzést, igy technikai hiba esetén tovabbra
is biztositott a manualis hitelesités vagy a papiralapu alairas lehetésége.

6. Személyre szabott hirdetések, marketing tevékenység

A Bank Ml-alapu eszkdzoket alkalmaz annak elemzésére, hogy kildonbdzé tgyfélcsoportok
szamara mely reklamuzenetek bizonyulnak a leghatékonyabbnak.

A folyamat soran az Ml nem egyéneket, hanem 6sszesitett adatokat vizsgal, és azt elemzi,
hogy egy-egy célcsoport mely hirdetések irant mutat nagyobb érdeklédést. Az Ml feladata a
folyamatban az, hogy segitsen annak meghatarozdsaban, hogy mely reklamizenetek a
leghatékonyabbak a kilénb6z8 célcsoportok szamara (pl. melyik hirdetést nézik meg tébben,
melyik kelt nagyobb érdeklédést). Az MI dsszesitett, csoportszintli mintakat elemez, melynek
célja, hogy az Ugyfelek szamukra relevansabb, kevésbé zavaré reklamokkal talalkozzanak.
Az Ugyféladatok személyre szabott ajanlatok megjelenitése céljabdl torténd felhasznalasara
csak az ugyfelek kifejezett hozzajaruldsa esetén kerul sor. Amennyiben az ugyfél nem jarul
hozzad az adatok ilyen jellegl felhasznalasahoz, nem vesz részt az elemzésben. Ennek
eredményeként a Bank nem is szdlitia meg személyre szabott reklamokkal, azaz tovabbra is
altalanos reklamokat Iat.

Az MI a folyamat soran ajanlasokat tesz a Bank digitalis értékesitési szakértéi szamara, hogy
mely célcsoportnak mely Uzenet bizonyul a leghatékonyabbnak: az eredményeket minden
esetben emberi szakért6k értékelik és hagyjak jéva, a marketinglizenetek tartalmaval
kapcsolatos végsé dontéseket mindig a Bank szakértdi hozzak meg.
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