OTP Bank Nyrt.

OTP akadalymentesitési program s
szemléletformalo kampany

® otpbank

Az Effekt 2030 — A kdzo6sségi befektetések dija 2019. évi palyazatan a Mindenki
tarsadalma kategoériaban shortlist jelélést, valamint Klaléondijat kapott.

A PROGRAM 2010-tél folyamatos

IDOTARTAMA:

A PROGRAM Nemcsak az érintett Ugyfelek alapvetd elvarasa az
ELOZMENYELI: esélyegyenldség biztositasa, de azt elemzés utan a bank

is lényeges témaként azonositotta. A program indulasat
alapozd kutatas elézte meg, amely soran enyhe értelmi
fogyatékkal él6kkel, [atas- és hallassérultekkel készitettek
egyéni és csoportos interjukat. Késébb célzott
teszteléseket és probavasarlast, valamint folyamatos
szakérté konzultaciokat is végeztek. Az alapozd kutatas
azokra a kérdésekre keresett valaszt: a kutatasban
résztvevok milyen igényeket tamasztanak a bankkal
szemben? Mit varnak a banktdl technikai, illetve emberi
oldalrél? Milyenek a bankolasi szokasaik? Hogyan
konnyithetd az Ugyintézés szamura? Milyen
problémakkal taldlkoznak az GUgyintézés soran?

A program legfébb célja a lakossag és a szervezetek
egyszerlden elérhetd, biztonsagos és felelds
pénzkezelésének tamogatasa, kiemelten a sérulékeny
csoportok esetében, akiknél a bizalom kulcskérdés.
Vagyis egyenld hozzaférés biztositasa a fogyatékossaggal
élé emberek szamara, specialis igényeikhez igazodo
kiszolgalassal. A vallalat nem elkulonitett
szolgaltatasokat nyujt a fogyatékossaggal éléknek,
hanem hozzaférhetd és integralt megoldasokat alkalmaz
azért, hogy az integraciot segitse, és hasson a
diszkriminacio felszamolasara.

A PROGRAM
CELIJA:



ILLESZKEDES A
VALLALAT
MUKODESEHEZ:

A PROGRAM
LEIRASA:

A vallalat ugyfelei igényeit helyezi elétérbe, és
folyamatosan dolgozik a szolgaltatasai mindségének
javitasan. Ezért mar a fogyatékossaggal élé ugyfelei
szamara is elérhetd, személyes igényekhez illeszkedd
ugyintézési lehetdségeket biztosit a legmagasabb
szinvonalu Kkiszolgalassal. Ez Kiterjed a hozzaférhet&ségre,
a vilagos tajékoztatasra és az Ugyfelek pénzugyi érdekeit
szem el&tt tartd termékajanlasra is.

A cég az innovaciora is nagy hangsulyt fektet: fejlesztései
mellett célja, hogy ezen a téren is vezetd szerepet toltsén
be a régidban. A pénzintézet arra torekszik, hogy 2020-ig
szolgaltatasai a jelenleg is elérhetd csatornakon keresztul
teljes korlden akadalymentesek legyenek.

Az akadalymentesités digitalis és bankfioki fejlesztéseket is
magaban foglal. Az Uj technoldgiak Ujabb és Ujabb
lehetdséget teremtenek, amelyeket a banki mUkodés
soran, valamint az ugyfelek kiszolgalasban egyarant
kamatoztatnak. 2018 kiemelkedd év az eredmények
tekintetében. Az OTP Bank vakok szamara is biztonsagosan
hasznalhato, "beszel&" bankjegykiadd-automatakkal,
hallassérultek Ugyintézését seqitd video-
tolmacsszolgaltatassal és érzékenyitett ugyfélhivo
rendszerrel szerelte fol tobb szaz fiokjat orszagszerte. A
program keretein belul sor kerult a vallalat online
szolgaltatasainak akadalymentesitésére (honlapon torténd
tajékozodas, OTPdirekt, SmartBank, idépontfoglalas), az
ugyfélhivo beallitasok és hattérrendszerek fejlesztésére.
Eljarasrendet és oktatasi segédanyagot is készitettek az
ugyintézok és a vezetdk szamara. A projekt elsédleges
célcsoportja a fizikai fogyatékossaggal élék, azaz a
mozgaskorlatozottak, a vakok és gyengénlatok, a siketek és
nagyothalldk, valamint csaladtagjaik és kdzvetlen
kornyezetuk. Masodlagos célcsoport a munkavallalok és a
tarsadalom. Erintettek még az idések és az ideiglenes
képességzavarral kuzddk.



KOZOSSEG:

A projekt megvalositasaban fontos szerepet jatszottak a
vallalat szakmai partnerei, akik segitettek az érintettek
vildganak megismerésében és megértésében, hogy arra
a szervezet megfeleléen tudjon reagalni, akar vallalatként,
akar hétkéznapi emberként. A szakértd partnerek
tanacsadassal, tudasatadassal, tapasztalatcserével
tamogattak a projekt megvaldsulasat.

Szakmai partnerek:

+ KézenFogva Alapitvany ernydszervezetként a bank
stratégiai partnere - kutatas, szemléletformalo
kampany, szakmai egyuttmukodés, adomanygyujtés

* Informatika a Latassérultekért Alapitvany - részvétel a
célzott fejlesztésben

+ Siketek és Nagyothallok Orszagos Szovetsége - partneri
egyuttmukodés, szolgaltatasnyujtas, tanacsadas

+ Vakok Allami Intézete - tapasztalati szakérték,
érzékenyitd programok

A projektbe a bank a dolgozdit is bevonta: fontos a
vallalati kulturaba integralt tarsadalmi szerepvallalas, ahol
a munkavallalok érzik a bank elkotelezettségét, és
felismerik benne sajat szerepuket.

A munkavallalok aktivizalasat a kovetkezd stratégiai
pontok nyoman érték el:

+ Akadalymentesitési stratégia és célok, feladatok és
felel6sségi korok kijeldlése programterv altal

+ Bank altal tdmogatott szervezetek/Ugyek integralasa a
vallalati mUkddésbe (dnkéntes program, vallalati
rendezvények stb.)

* Megvaltozott munkaképességu kollégak bevonasa

* Edukacio és szemléletformalas (kulsd és belsd
kommunikacids csatornak: kviz, jaték, cikksorozat,
témafeldolgozasok), érzékenyitd programok

* Marketing eszkdzok (megvaltozott munkaképességlek
altal eléallitott termékek, ajandéktargyak, kampany).



HATAS:

A projektnek kdszonhetéen a bankfiokokban nétt a specialis
kiszolgalast igénybevevdk és az elbzetes idépontra
jelentkez6k szama. Kedvezd tapasztalatra tettek szert a
video-jeltolmacsszolgaltatas kapcsan is, hiszen ezt 2018-ban
1300 alkalommal vették igénybe. A beszélb ATM és a
honlap/internetbank akadalymentesitése pedig lehetévé
teszi, hogy azokat a fogyatékossaggal élék is dnalldéan és
biztonsagosan hasznaljak.

A pénzugyek 6nalld intézésének képessége révén
tehermentesulnek a hozzatartozok, hiszen a
fogyatékossaggal élék szemeélyes kapcsolatokat nem igényld
vagy azokat kivaltdé megoldasokat, akadalymentesitett
digitalis felUleteket hasznalhatnak vagy éppenséggel
személyi segitséget vehetnek igénybe (pl. jeltolmacs).

A fioki Ugyintézést érinté fejlesztéseket probavasarlasok
segitségével ellenérzik. Az Ujonnan bevezetett szolgaltatasok
esetében nagy hangsulyt fektettek a vélemeényvezérek,
szakmai szervezetek visszajelzéseire (pl. SINOSZ-szal kdzos
kiértékelés). Emellett tovabbi visszajelzések a vallalat
formalis csatornain (Ugyfélszolgalat, panaszkezelés) keresztul
érkeznek.

A cég célkitlzése, hogy kutatast inditson a megvaldsult
projekt hatasainak mérésére.

Az akadalymentesitési program hozzajarul a vallalati jo
hirnév noveléséhez, a bankhoz kapcsolt tarsadalmi értékek
(gondoskodas) erdsitéséhez. A kutatas visszaigazolta, hogy a
lakossag pozitivan értékeli és a bankhoz tarsitja a fogyatékos
ugy felkarolasat.

Figyeljink egymasra, és kénnyitsik meg egyutt a fogyatékossaggal él6é emberek hétkoznapjait!

Folyamatos fejlesztések, egyszerlibb mindennapok.



JO6VO:

TOVABBI
INFORMACIOK:

A projekt nem zarult le, megvaldsitasa jelenleg is zajlik. A
vallalat deklaralt célja meglévd felUleteinek teljes
akadalymentesitése, tovabba az eredmények fenntartasa
mellett, meglévé folyamatainak felUlvizsgalata és
fejlesztése. Fontos szamara, hogy alkalmazkodjon a
valtozoé kornyezethez és ugyféligényekhez, illetve hogy a
technoldégiai innovacio kinalta megoldasok felkutatasaval
a lehetd leghatékonyabb megoldasokat alkalmazza.

A vallalat tervei kdzott szerepel mindemellett:
* Ujabb, atfogd kutatas inditasa;
* megvaltozott munkaképességulek foglalkoztatasa;

* a projekt soran szerzett tapasztalatok megosztasa az
OTP csoporttagokkal, valamint tamogatasuk a
kivitelezésében;

* még intenzivebb egyuttmukddeés kialakitasa a civil
szervezetekkel.

https://www.youtube.com/watch?v=vEEWAS596BI1E

https://vimeo.com/293363037

https://vimeo.com/27927035]1

https://vimeo.com/279270387

https://vimeo.com/279270365

https://www.otpfenntarthatosag.hu/hu/akadalymentes

https://www.otpfenntarthatosag.hu/hu/jelentesek
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