Priloha ¢. 1 - Provozni rad

v objektu odbératele:

Ceskoslovenska obchodni banka, a.s.

Radlicka 333/150, Praha 5

Tento Provozni fad blize upravuje pravomoci a povinnosti pracovnik( zajistujicich provoz podatelny a
upfesiiuje provozni ujednani v navaznosti na podminky smlouvy.

1.1

1.2

1.3

1.4

1.5
1.6.1

Rozdéleni pravomoci a komunikace v provoznich zalezitostech

ZpUsob komunikace mezi dodavatelem a odbératelem v provoznich zalezZitostech je uveden
v pfiloze €. 7.

Smluvni strany se dohodly, Ze, pro zaznamenani provoznich zalezZitosti, pozadavkl, uplatnéni
reklamaci, mimosmluvnich ujednani apod. zfidi Progress Report. Progress Report je
elektronicky formular, ktery obsahuje denni zaznamy, agregované do ,Mési¢niho vykazu* —
Progress Reportu, Formulai slouzi k dennimu zaznamenavani pfipadnych incidentt
v dodavanych Sluzbach a dale slouzi k zaznamenavani kvantitativnich ukazatel(, tzv. Key
Performance Indicator (dale jen ,KPI*) a umoziiuje i zaznamenani kvalitativhiho hodnoceni.

Smluvni strany se dohodly, Ze pravidelné mési¢né bude svolano poradni jednani iniciovano
Odbératelem, na kterém bude hodnoceno pinéni této smlouvy, véetné kontroly kvality a budou
feSeny problémy vzniklé pii jeho pInéni. Z mési¢niho jednani bude Odbératelem pofizen zapis,
jenz bude nasledné odsouhlasen obéma smluvnimi stranami.

Smluvni strany se dohodly, Ze vyhodnocovani kvality sluzeb na trovni Bussines Development
Manager Dodavatele a na urovni vykonného manazera uUtvaru FAM Logistika na strané
dodavatele probéhne jedenkrat rocné.

Rozdéleni pravomoci
Outsourcing koordinator odbératele provadi tyto Einnosti:

v oblasti smluvniho vztahu

- provadi pravidelnou kontrolu pfedmétu smlouvy z hlediska kvality Sluzby,

- ma pravo provést nahlou kontrolu a ma umoznén pfistup do viech prostor za ucelem jejiho
provedeni,

- provadi pravidelnou kontrolu fakturace dle obsahu a rozsahu poskytovanych Sluzeb
dodavatelem,

- sleduje a odsouhlasuje se Site managerem dodavatele Progress Report. Progress Report
obsahuje zaznamy dokladujici pInéni podminek této smlouvy v rozsahu uvedeném v pfiloze
¢. 2, zejména s ohledem na dodrzeni ¢astl a kvality dodavek.

- organizuje a dokumentuje fidici/kontrolni schiizky s Dodavatelem minimalné 1x mésicné,
- pribézné aktualizuje informace a dokumentaci potfebnou pro plnéni predmétu smlouvy.

v oblasti fizeni rizik

- zajiStuje materialy pro $koleni a dokolovani pracovnik(i dodavatele ve vztahu k predpisové
zakladné odbératele i obecnym predpisiim aktualné platnym v CR,



1.6.2

1.6.3

- provadi kontrolu dodrzovani pravidel platnych v souvislosti s omezenim operacniho rizika a
pravidel pro compliance rizika a zachovani obecné bezpecénosti a nastroji Information
Communication Technologies (dale jen ,ICT"), za pomoci nastrojii auditovani, vedeni
priibéznych fidicich/kontrolnich schiizek, namatkovych kontrol, revize a testovani krizovych
plant (dale jen ,BCP“ — Business Continuity Plan) a plant navratu krizového rezimu do
ptivodniho stavu (déle jen ,DRP" — Disaster Recovery Plan) Dodavatele,

- vpfipadé vzniku jakychkoli nedostatklli a rizik v poskytovani Sluzeb Odbérateli tuto
skuteénost zaznamena v Progress Reportu a pisemné oznami Dodavateli a vyzve
Dodavatele k jednani o vzniklé situaci a jeji naprave,

- v piipadé, kdy hrozi riziko z prodleni, Outsourcing koordinator vyzve neprodlené Dodavatele
k feSeni a situaci zaznamena v Progress Reportu. Postup v pfipadé, Ze Dodavatel nebude
reagovat na upozornéni banky, bude feSen pfislusSnymi ustanovenimi smlouvy
s Dodavatelem.

v oblasti spoluprace a soudinnosti pfi prohlidkach a poskytovani soucinnosti

poskytuje souéinnost dohliziteliim v ramci dohlidek a auditti, provadi pfipadna vyhodnoceni,
zépisy a hlaseni.

Gestor sluzby odbératele zastupuje Outsourcing koordinatora Odbératele a z tohoto dlvodu
ma i stejna prava a povinnosti. Gestor sluzby Odbératele, pfipadné jim povéfena osoba
z Utvaru odbératele ,FAM Logistika" monitoruje fadné vykonavani Sluzeb v rozsahu smlouvy,
podava podnéty a identifikuje moznosti ke zvySovani efektivity procesu, koordinuje zménova
fizeni, dohlizi nad pribéznou optimalizaci, fesi eskalované reklamace, zajistuje aktualnost
informaci ve vztahu k predpisové zakladné a metodikédm, navrhuje revizi BCP a DRP a
koordinuje jejich provadéni, navrhuje revizi smluvni dokumentace a Upravy struktury a detailll
fakturace, kontroluje plnéni pfijatych opatieni k eliminaci rozpoznanych rizik.

Site manager pfipadné jeho zastupce za Dodavatele provadi tyto ¢innosti:

v oblasti smluvniho vztahu:

- provadi pravidelnou kontrolu pfedmétu smlouvy z hlediska kvality Sluzby,
- provadi pripravu fakturace dle obsahu a rozsahu poskytovanych Sluzeb dodavatelem,

- sleduje a odsouhlasuje s Outsourcing koordinatorem odbératele a mésicni zaznamy v
Progress Reportu. Progress Report obsahuje zaznamy dokladujici plnéni podminek
dodavatelské smlouvy, v rozsahu uvedeném v pfiloze €. 2, zejména s ohledem na dodrzeni
Casl a kvality dodavek.

- organizuje a dokumentuje fidici/kontrolni schlizky s Odbératelem minimalné 1x mési¢né,
- pribézné aktualizuje informace a dokumentaci potfebnou pro plnéni pfedmétu smlouvy.

v oblasti fizeni rizik:

- zajistuje Skoleni a doskolovani pracovnikli Dodavatele ve vztahu k predpisové zakladné
Odbératele i obecnym predpistim aktualné platnym v CR,

- provadi kontrolu dodrzovani pravidel platnych v souvislosti s omezenim operacniho rizika
dodrzovanim pravidel pro compliance rizika a zachovani obecné bezpeénosti a nastroju ICT,
provadi tak za pomoci nastrojli auditovani, vedeni priibéznych fidicich/kontrolnich schiizek,
namatkovych kontrol, revize a testovani a Dodavatele i Odbératele,

- v pfipadé vzniku jakychkoli nedostatk( a rizik v poskytovani Sluzeb tuto skute¢nost pisemné
oznami Odbérateli a v pfipadé, kdy hrozi riziko z prodleni, Site manager, pfipadné jeho
zastupce prijme nutna opatieni, situaci zaznamena a informuje o nich Dodavatele. Tyto
informace pak budou zaznamenany v Progress Reportu.
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2.2

2.3

v oblasti spoluprace a souéinnosti pfi prohlidkach a poskytovani souéinnosti

- poskytuje soudinnost dohlizitelim v ramci dohlidek, provadi pfipadna vyhodnoceni, zapisy
a hlaseni.

Na zakladé ujednani mezi Site managerem dodavatele a Outsourcing koordinatorem
odbératele mohou udélovat provozni pokyny a Zadat informace i dal§i pracovnici ttvaru ,FAM
Logistika" podle své odbornosti (napi. provoz elektronické spisové sluzby Athena, procesni
analyza atp.).

Obecna ustanoveni
Rizeni pfistupu do informaénich systémd

- sprava pristupovych prav uzivatel( do systémil bude zajistovana odbératelem. Pfi odchodu
opravnéného pracovnika Dodavatele je povinnosti Site managera Dodavatele zaZadat o
zru$eni pfistupll do SW aplikaci spolecné se vSemi ostatnimi pfistupovymi pravy, a to
nejpozdéji nasledujici pracovni den po odchodu opravnéného pracovnika.

- pfistupova prava do systéml Banky bude mit pouze omezeny pocet pracovnikli (zejména
odborny, pfedem definovany tym), ktefi tyto informace potfebuji k vykonu své prace. Tato

pfistupova prava budou moci byt piidélena pouze na zadost Site managera Dodavatele,
avéak vzdy pouze po schvéleni Outsourcing koordinatorem.

- evidence nastupl a ochodl pracovnikli Dodavatele se vede jako samostatny soubor
s vyétem véech zaméstnancl

- schvaleni a pfidéleni hardwarového vybaveni je v kompetenci Outsourcing koordinatora.
Obecna bezpecnost a protipozarni opatreni

- Dodavatel méa zpracované bezpecnostni smérnice, se kterymi musi byt prokazatelné
seznameni vsichni piislusni pracovnici. Smérnice budou aktualizovany i s ohledem na
pozadavky Odbératele v oblasti BOZP a obecné bezpecénosti.

- Dodavatel spliiuje povinnosti na useku protipozarni ochrany vyplyvajici pro néj z obecné
zévaznych pravnich predpisd,

- Uschovné objekty pro uloZeni ddvérné a nenahraditelné dokumentace a pfisne
zUctovatelnych tiskopistl musi vyhovovat bezpeénostnim pozadavkim odbératele,

- opravnény zastupce Odbératele, piip. organy bankovniho dohledu a externiho auditu, maji
pravo kdykoliv zkontrolovat dodrzovani bezpeénostnich opatieni.
Opravnéni k vyzadovani poskytovani Sluzeb

- Odbératel i Dodavatel si budou pravidelné aktualizovat dokumentaci a informace nutné
k vykonu ¢innosti. Provozni podminky smluv s kuryrnimi sluzbami a Ceskou postou, které
jsou nutné pro vykon &innosti je Odbératel povinen predat Dodavateli v aktualni verzi.

- Odbératel bude pravidelné informovan o zménach personalu, ktery vybira Dodavatel tak,
aby mohl vyuzit své pravo predavat pozadavky na personal Odbérateli, popfipadé se
i¢astnit vybérového fizeni, pokud o to pozada,

- Dodavatel ru¢i za personal, ktery se podili na pfedmétu plnéni smlouvy,

111 Dodavatel je povinen vést aktualni seznam pracovniki s evidenci nastupll a odchod

véetné aktualizace svéfeného majetku.



3.1.

3.2.

4.1

Poskytnuté vybaveni

Dodavatel je povinen poskytnout soucinnost Odbérateli pfi provadéni periodickych fyzickych
soupis(i majetku CSOB nejméné 1x roéné.

Dodavatel je povinen pravidelné aktualizovat evidenci zap(jéenych razitek v souvislosti se
zménami persondlu a nejméné 1x roéné poskytnut soucinnost pro provedeni jejich fyzické
inventury. Evidence bude vedena ve formé — otisk razitka — jméno odpovédnée osoby.

V.

Provozni zalezitosti

Specifické podminky a provozni zalezitosti a dokumenty mohou byt sjednavany a upfesfiovany
priibézné a nepodléhaji schvalovacimu a podpisovému rezimu platnému pro sjednavani smluv
dle pravidel Odbératele. Zmény v provozni dokumentaci (napf., podminky rozvozu a svozu
podty v budovach CSOB Radlicka 333/150 a Vymolova 353/3, seznam piidélovanych priorit,
seznam typl dokumentl aj. v piipadé, Ze zména nebude mit vliv na cenu Sluzby) je mozno
provadét pisemnou formou po odsouhlaseni obéma smiuvnimi stranami.



Pfiloha ¢.2 - SLA - Dohoda o trovni poskytovanych SluZeb NHQ a SHQ
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Priloha ¢. 4

Popis podminek vyhodnoceni KPI v Progress Reportu outsourcingu na
podatelné NHQ a SHQ

Popis podminek nastavenych v Excelu jako podminéné formatovani, coz
zajisStuje automatizované vyhodnocovani zadanych ¢iselnych hodnot KPI.
SLA dohodnutd mezi Dodavatelem a Odbératelem jsou kontrolovana
prostrednictvim téchto agregovanych a zjednodusenych KPI.

V hodnoceni outsourcingu pracujeme se 6 agregovanymi

hodnotami:
e Hodnoceni spokojenosti — primérna hodnota z denné udélenych bodi 1 (min) — 5
(max) o celkovém provozu outsourcovanych pracovist
o KPI1 - Piijem T1-4 (véasnost zpracovani DZ prioritnich dokumentt T1-4)
o KPI2 — Pfijem (v€asnost zpracovani registrované posty)
e KPI4 — Piijem DZ (véasnost zpracovani DZ dle priorit, vyjma T1-4)
o KPI5 — Vyprava (véasnost zpracovani registrované posty)
e KPI6 — Distribuce (kvalita distribuce dokument adresatim



KPI1 - Pfijem T1-4 (véasnost zpracovani DZ prioritnich dokumentt




KPI2 — Prijem (v€asnost zpracovani registrované posty)




KPI4 - Piijem DZ (véasnost zpracovani DZ dle priorit, vyjma T1-4)




KPI6 — Distribuce distribuce dokumentu




PFiloha €. 6 — Seznam spoleénosti finanéni skupiny CSOB

Aktudlni seznam viech spole¢nosti skupiny CSOB:




Priloha €. 9
Podatelna CSOB a.s. Radlicka (deta$. pracovi$té Vymolova)

popis éinnosti a pracnost procesu

LIVOU 1y vsrnwnersunsenpmummmypn sume ruvars sassmmnsmrs samassnns ame s e Sk s Ak At ALTA SN SR AT BTSSR AT R TR F A0S ST Sl SRS E TR FA S DB E 3RO 00 2
Tle IDOURIKY: cosvssvtsss reswroreesensspem smomescsnanssue emmntonsa exteamnansons sanssns sansmeseas snessmgae omes oo e oA AT RS S A58 44558 2
1 172 1 S K e e e T T 4

1.2.1. Vracené ZASIIKY TODOTUBEIIG voussrssicsnvavrssisssusssmsnan smonsesssssssssssassssimsesasssapusammsonssintas vosspoasasssoss 4
1.2.2. Vrdcené zasilky obyCejné § KOBeM i cusivsimsimsissasisivisssosssssasspssssinesssorsss seains earssasspn suisanbasuinasvosns 6
1.2.3.  Vracené zésilky obyejné bez KOAU.........coiviiviiiiniiiiiiiiiii s 7
2. Zpracovani RIChozl POSLY'— HSIMNB s s sicrprimsimrammmmsmmmvesens susswssnsservmmassss sarnusasessormasssssmmomsnasss shokoas 8
2.1. Pfevzeti pfichozich zasilek — spole¢né pro viechny zasilky ......coveieiiniininmiciii 8
D11, 007 CBIRB DIOBIY 1 nrvnoe s esssivins st i oo s 3 i 4408 SRS O R AR SSRGSV 8
2. 1.2 SEANAATENTKIIITE < vevwecuramrascorssrsosnennssunsn nass snnesnonssnbobinsiss snss ¥5aas isIvsmTaaes e ifssss exaussi O eiSapoat oo onswoooasiasen 8
2.2. Zpracovéni a evidence prichozi posty registrované...........coveviniieininniseisss s 10
2.3.Zpracovani pfichozi posty Neregistrovang .....c.auuusscsiisiinsesissmasesmemecismesaisaninsso s s saes 12

3, Zpracovant odchozl POt = HSEINME .. omssmscnnsammississsmomensoisesvssasatnmsassstatsienssiasnesesnstss sssrssrsaespenavasnansase 12
3.1. Zpracovéani odchozi POStY TEGISLTOVANG weuriiwsiesrsseresisiassssissnsisssssasasssossssansrovssnssvorsssssgsstarars ssssssonsssaiss 13
3.2.  Zpracovania evidence odchozi posty neregistrované............ccecvrieiiiiiiiii s 17
3.3, Zpracovani odchazl posty vAIODANKOUNT . cuuevemrmscscsissmvesmeommmascrrsmmasmmssssassnsssase srosssiasassvbinessssts 18

I S R T T 0 R s o e S e 0 e O G D o o0 O 18
3.3.2. P¥iprava zasilek pro jednotlivé pobocky k odeslani prostiednictvim Ceské posty ......c.coeeenns 19
34, Nypraven] OUCHOZT POV . ..meeensommeroimensanommesy seisspss resesmisssanms somsestsnisassest saeisssssssysssstansosvoassssaiess soioserss 19

4. Rozvoz a svoz posty po budove RAUICKE .........cweemeassmmesemsonssransecessasarssnansastonionssasasdsvs snsdosss fasissssssessssis sasssse 20
4.1 PraViOBliy SV02 & TOIMOE wumssurmrsnreisrssmmrssssonscanmsisoissssisy awsnsasssnsmtens sosssvraress sms ssoms o3 smamgaimsmss amos omsmn 75 993 20
4.2, MImOTAANG SVOZY 8 FOZVOZY.cvs v swssesssasisvsesasioss vanisnessasessesassssssnssss soisusasass ioyesss piss vosnrenssoesanssaareosasmsens 20

5. Manudélni zpracovani nové pfijatych datovych zprédv a opakované piedavanych dokumenti................... 21

6. Provozni reZIE POAAEEINY...c.ciermmirrsssmsorressemnmmeosesssesimsosasnennssnnantons st seaasnsediessossarssssnesssssasss susvin sadsviosinniainion 24

7. DAlS BN nOSt] POUATEINY vrusssnessean sismsnserseassmsncors resmvarensns sens semrsans o sasssnmmsssassansnss omvaiisnvamorsrissaabod BT hosmns o 25

8. Cinnosti pro spoleénosti finanéni SKUPINY CSOB .....uuvreveirisnisciiiscrmiciciiecississesssses s 26
8.1. Podrobné informace o &innosti pro spoleénosti finanéni skupiny CSOB ........cvvuimimrerinmcirererairenens 26

G, CTIOSEE [OOBEBINYBHIL ... o nenerveniovvsssnsstasmieedsssssssiassiists i 5 4555355 5w MRSV 53 RS SOG4 35 ORISR 27

1

Podatelna NHQ — popis &innosti a pracnost proces



Uvod

Tento dokument popisuje &innosti podatelny CSOB a.s., pracovisté Radlickd a Vymolova (dale jen
,podatelna®). Byly analyzovany zakladni ¢innosti a postupy a byly podrobné popsany jednotlive procesy.
Cilem nebylo jen stanoveni ¢asové naro&nosti jednotlivych ¢innosti, ale i zpracovani metodické pomuicky pro
pracovniky podatelny. Byly definovany operace, u kterych je relevantni stanovit jednotkové ¢asy na zpracovani
polozek. U &innosti, kde nebylo mozné stanovit jednotkové ¢asy na zpracovani polozky, byly méfeny obvykle
gasy nutné na provedeni &innosti b&hem dne. Méfeni byla provadéna opakovang, obvykle béhem deseti
pracovnich dnt a vysledné hodnoty jsou primérem z naméfenych hodnot.

Nejprve byly podrobné& popsany jednotlivé procesy podatelny a stanoven zplisob méfeni ¢asové narocnosti
jednotlivych ¢innosti. Vracené zasilky a dodejky

Podle zplisobu zpracovani Ize definovat nasledujici skupiny téchto zasilek:
- Dodejky
- Vracené zasilky
e Vracené zasilky doporucené
o \racené zasilky obycejné s kodem
o Vracené zasilky obycejné bez kodu
Jsou znamy poéty polozek za mésic a to vzdy za uplynuly mésic nejpozdéji do 5. pracovniho dne mésice
nasledujiciho. Poéty polozek jsou zjistovany z Accessu, Atheny, popf ruéni evidenci v excelu. Blizsi popis

zplsobu zjidténi pottu poloZek je uveden u jednotlivych skupin.

Tabulka: Vracena posta — mésiéni statistiky za prvni kvartal 2023-leden az brezen 2023

Vracené zasilky (vratky) obyéejné bez kodu jsou souéasti pausalu

Kazda ze skupin je vyhodnocovana samostatné-zplsoby vyhodnoceni jsou uvedeny v dalSich astech
dokumentu. Po&et vracené posty je zavisly na aktualnich kampanich CSO0B, pfi kterych jsou oslovovani klienti
a také na ohdobi kalendafniho roku (napf. zasilani roénich vypist zaatkem roku)

Do vyhodnoceni pracnosti jednotlivych procesti neni zahrnut poc¢atek procesu-krok ¢islo 1 u vSech procesu-
prevzeti zasilek na podatelné pres svoz Ceské posty kazdy den rano v rozmezi éasti 8:00-8:30h a 10:30 -
11:30h

1.1. Dodejky!(p)

1V nékterych dokumentech jsou dodejky ozna¢ovany rovnez jako dorucenky
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Podatelna NHQ — popis &innosti a pracnost procest




Atheny

Rozsah procesu
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2 Standardné se zasilky vkladaji do skartaéni nddoby, v nékterych piipadech (napf. reklamni kampané si pfislusny dtvar
vyzada vraceni zasilek. Jedna se o zasilky, které Ize identifikovat podle vnéjsiho vzhledu obalky. Takové obalky jsou
shromazdovany a predavany danému Gtvaru.
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Rozsah procesu:
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typu posty:

ale i

odedist
obdobi.
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krok
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Naméfené ¢asy
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po dobu 10 dn
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Cas (v min
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4. Rozvoz a svoz posty po budové Radlicka
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Namérené casy
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2. Pocet dokumentl vytvoienych podatelnou v daném dnu
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ktere
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Zachovat stavajici stav.
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9. Cinnosti podatelny SHQ
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