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Szanowni Panstwo,

ostatni okres w historii naszej firmy obfitowat zaréwno

w spektakularne wydarzenia jak i szereg projektéw
wewnetrznych sktadajacych sie na codzienng, zmudna ,prace

u podstaw” nad procesami, systemami czy naszymi postawami.

Do tych pierwszych zaliczamy przejecie w potowie roku obstugi
funduszy inwestycyjnych Legg Mason TFI SA i zwigzany

ztym powrdt naszej Spoétki do wspodtpracy z szeroka siecia
dystrybutoréw funduszy inwestycyjnych.

Codzienna ,praca u podstaw”, czesto niewidoczna dla naszych
Klientéw, to gtéwnie usprawnianie proceséw wewnetrznych,
to m.in. wdrazanie nowego systemu do zarzadzania zadaniami
zlecanymi przez Towarzystwa, przejscie na najnowsza

wersje systemu Oracle Siebel CRM wspierajgcego contact
center, rozpoczecie audytu certyfikacyjnego SAS, czy
ustrukturyzowany proces ksztattowania proklienckiej kultury
organizacyjnej. Jednoczesnie intensywnie przygotowujemy
sie do nadchodzacych zmian w obstudze Otwartych Funduszy
Emerytalnych.

W biznesie agenta transferowego w dtugim okresie przewage
konkurencyjna buduje wysoka jako$¢ ustugi i szybkos¢
reagowania na potrzeby Klientéw - tego nauczyto nas

ponad 18 letnie doswiadczenie i temu stuza dziatania, ktére
podejmujemy.

Mam nadzieje, ze informacje zawarte w niniejszym biuletynie
okaza sie dla Panistwa interesujace.
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AGENT TRANSFEROWY
MUSI BYC GOTOWY

NA ZMIANY

W FUNKCJONOWANIU
OFE

Srodowisko funduszy emerytalnych
zyje trwajgcymi pracami nad zmianami
zasad dziatania Otwartych Funduszy
Emerytalnych. Powinny one znaczaco
wptynaé na sposob swiadczenia ustugi
przez agentow transferowych.

Wy .

szczegdInosci wyzwaniem dla agentéw bedzie zapowia-
dane wprowadzenie subfunduszy oraz zmian w zasadach
akwizycji. Wymagac to bedzie dostosowania systemoéw
informatycznych, zmian raportowania, a takze zapewnienia wiasciwego
wsparcia informacyjnego dla cztonkéw OFE.

BY SPROSTAC TYM WYZWANIOM, ROZPOCZELISMY PRACE
NAD PRZYGOTOWANIEM INFRASTRUKTURY SPOLKI

DO NADCHODZACYCH ZMIAN. WE WSPOLPRACY Z NASZYMI
KLIENTAMI MONITORUJEMY PRACE NAD ZMIANAMI
USTAWOWYMI.

c Z Y Pekao Financial Services jest
liderem outsourcingu ustug

agenta transferowego dla

W I E S Z ’ Otwartych Funduszy Eme-
rytalnych - na koniec 2009r.

Z E 7 posiadato 48,66% udziatu
eeee w rynku.
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m I Pekao Financial Services



LEGG MASON POSTAWIL NA
PEKAO FINANCIAL SERVICES!

Pekao Financial Services Sp. z 0.0. zakonczylo pierwsze poétrocze 2010 roku, rozpoczynajac

swiadczenie ustug agenta transferowego dla Otwartych Funduszy Inwestycyjnych zarzadzanych

przez Legg Mason Towarzystwo Funduszy Inwestycyjnych po przejeciu ich obstugi od Atlantic

Fund Services Sp. z o.0. (dawne OFI Sp. z 0.0.).

W

rzejecie obstugi zarejestrowanych w Polsce funduszy Legg
Mason poczytujemy sobie za duzy sukces. Od wielu lat to
pierwszy taki projekt, w ktérym TFI zdecydowato sie zmieni¢
dostawce ustug agenta transferowego w ramach outsourcingu poza
swoja grupa kapitatowa. Sukces tym wiekszy, ze Legg Mason to jeden
z najstarszych i doswiadczonych graczy na polskim rynku, a na swiecie
to jedna z najwiekszych firm inwestycyjnych, zarzadzajaca 685 miliar-
dami dolaréw.

- Przejecie obstugi Legg Mason to dla nas duza odpowiedzialnos¢ i zarazem
wyzwanie. Chcemy udowodnic, ze wysoka jakos¢ naszych ustug oraz
elastyczne rozwiqgzania systemowe stanowiq rzeczywiste wsparcie dla Towa-
rzystwa konkurujqcego na rynku funduszy inwestycyjnych — méwi Andrzej
Szeworski, Prezes Zarzadu Pekao Financial Services Sp. z 0.0.

Przejecie obstugi poprzedzity intensywne przygotowania, w ktére
zaangazowane byly zespoty: operacyjny, prawny, analiz, rozwoju opro-
gramowania, administracji systemdw oraz testéw. Finatem procesu
przejecia obstugi byta pomysina migracja danych przeprowadzona

w dniach 25-27 czerwca br.

Na potrzeby obstugi funduszy inwestycyjnych zarzadzanych przez
Legg Mason TFI SA udostepnilismy m.in.: internetowg platforme Funds
On-Line stuzaca do sktadania zlecen przez uczestnikéw funduszy oraz
dystrybutoréw, system Oracle Siebel CRM i IVR wspierajacy prace
Contact Center oraz system centralny FES/IFCS umozliwiajacy szybkie
wdrazanie nowych funduszy i produktéw.

Warto podkresli¢, ze Legg Mason TFI SA nie jest jedyna w ostatnich
latach firma inwestycyjna, ktéra zdecydowata sie powierzy¢ Pekao
Financial Services obstuge swoich funduszy. Pod koniec 2008 roku
Spétka przejeta od Proservice Agent Transferowy Sp. z 0.0. obstuge
Otwartego Funduszu Emerytalnego Skarbiec. Byto to efektem
potaczenia Aegon Powszechnego Towarzystwa Emerytalnego SA
oraz Powszechnego Towarzystwa Emerytalnego Skarbiec-
-Emerytura SA i decyzji o powierzeniu nam obstugi potgczonych
funduszy.

° « 11 lat obstugi OFE,

Doswiadczenie Pekao Financial Services to:

« 18 lat obstugi funduszy inwestycyjnych,

« 16 lat tworzenia i rozwijania wlasnych sys-
temoéw informatycznych,

a dodatkowo:

« 6 migracji funduszy,

« 3 wewnetrzne migracje systemow,

« 1 polaczenie agentow transferowych.
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SERVQUAL
NAPIECIE ROSNIE

Pod koniec kazdego roku rosnie napiecie w Pekao FS - nie tylko z powodu zamykania
projektow, rocznych bilansow i rozliczen czy zblizajacych sie swiat. Koniec roku to czas
periodycznego badania satysfakcji Klientow Pekao FS, dzieki ktoremu dowiadujemy sie,
z jaka oceng spotykaja sie nasze catoroczne wysitki.

W

tym celu juz po raz trzeci z rzedu postuzymy sie me-
todologia Servqual. Metodologia badania satysfakgji
klientéw Servqual zostata opracowana przez grupe
naukowcow, specjalistéw od marketingu, wyktadajacych na kilku
uniwersytetach w Stanach Zjednoczonych i posiadajacych wieloletnie
praktyczne doswiadczenie w prowadzeniu badan marketingowych

w réznego typu instytucjach z réznych branz.

k CO TO JEST SERVQUAL W JEDNYM ZDANIU? TO METODOLOGIA,
2 _ <" KTORA UMOZLIWIA NAM W OBIEKTYWNY SPOSOB ZMIERZENIE,
: CZY 1 JAKPOZIOM NASZEJ UStUGI ODBIEGA OD IDEALU
NASZYCH KLIENTOW.

Badanie w oparciu o Servqual jest trzyetapowe. W pierwszym etapie
nasz Klient (pracownicy Towarzystwa) okreslaja w oparciu o rozbudo-
wany kwestionariusz, jakie sg ich oczekiwania - jak powinna wedtug
nich wygladac ustuga idealnego agenta transferowego. Drugi etap to

pomiar postrzegania przez nich naszej ustugi w oparciu o podobny I tym razem, jak co roku, zmiana poziomu satysfakgji naszych Klientéw be-
jak poprzednio kwestionariusz. Trzeci etap to nadanie przez Klienta dzie jednym z najwazniejszych wskaznikdw, w oparciu o ktére zdefiniuje-
(uczestnika badania) wag dla poszczegdlnych obszaréw bedacych my obszary i dziatania wymagajace poprawy, jak tez przekonamy sie, ktére
przedmiotem oceny. dziatania sprawdzaja sie w praktyce i warte sg kontynuacji i rozwijania.
Poréwnanie ideatu z oceng praktycznej realizacji naszej ustugi pozwala Zaletg Servqual jest obiektywizm badania, m.in. dzigki petnej anonimo-
skwantyfikowa¢ poziom satysfakcji naszych Klientéw w réznym stop- wosci uczestnikoéw. Nowoscia najblizszego badania bedzie wprowadzenie
niu agregacji oraz réznych obszarach i przekrojach. mozliwosci wypetnienia ankiety przez internet.

m I Pekao Financial Services



FUNDS ON-LINE ™

ULATWIENIEM
DLA DYSTRYBUTOROW

W ostatnich miesigcach rozwinelismy wspoétprace z kilkunastoma dystrybutorami
funduszy inwestycyjnych, udostepniajac im nasza platforme internetowa do
przyjmowania zlecen - Funds On-Line. W przypadku dystrybutorow posiadajacych

wiasne platformy pozostaliSmy przy komunikacji plikowej.
SV ISV SIS0 90000 49004000 005000000004 0009000 0000040

Z systemu Funds On-Line korzystaja réwniez pracodawcy prowadzacy
programy emerytalne w oparciu o fundusze naszych Klientow.

latforma Funds On-Line, obok mozliwosci przyjmowania
zlecen, zapewnita dystrybutorom:

« wzrost poprawnosci dyspozycji sktadanych przez Uczestnikow
funduszy dzieki dostepowi do danych i mozliwosci weryfikacji ich
poprawnosci on-line z aktualna baza w agencie transferowym,

« szybkie wdrazanie zmian poprzez wysoki poziom konfigurowal-
nosci i parametryzacji produktéw w systemie,

« latwosc¢ udostepniania systemu dystrybutorom dzieki eliminacji ko-
niecznosci rozsytania i instalacji systemu oraz jego kolejnych wersji,

» mozliwos¢ raportowania on-line sprzedazy produktéow
inwestycyjnych.

C Z Y Obecnie juz 15 dystrybu-
toréw posiada dostep do
platformy Funds On-Line.

W I E S Z y Zsystemu korzysta

o ok. 3000 uzytkownikéw pro-
Z E oo ? wadzacych dystrybucje.
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NOWE TECHNOLOGIE

W PEKAO

FINANCIAL SERVICES

Nasze nowe technologie wraz z profesjonalng infrastruktura teleinformatyczna,
na ktora sktadajq sie m.in. nowoczesna centrala telefoniczna, systemy IVR oraz
CMS, stanowia wsparcie dla Towarzystw w budowie relacji zinwestorami oraz

we wspotpracy z Pekao Financial Services.
SYIAIH/ L5 009000 0400009000500 0 04000 000000000004 0000000 7

* SOFEVIEW - INTERNETOWY SYSTEM DLA PTE

Obecnie dla kolejnego Powszechnego Towarzystwa Emerytalnego wdra-
zamy platforme SofeView pozwalajacg PTE na tatwy, szybki i bezpieczny
dostep przez internet do danych cztonkéw Otwartych Funduszy Emery-
talnych oraz informacji o ich rachunkach. SofeView dodatkowo posiada
modut, ktéry usprawnia komunikacje miedzy PTE i agentem transfero-
wym w zakresie przekazywania réznych typéw zgtoszen. SofeView jest
réwniez doskonatym narzedziem wspomagajacym prace Contact Center.

« ORACLE SIEBEL CRM - NOWA WERSJA 8.1

W czerwcu wdrozona zostata nowsza wersja uznawanego za najlepszy
na swiecie (wg rankingu Gartnera) systemu Oracle Siebel CRM.

Od 2004 roku stuzy on do obstugi uczestnikow funduszy inwestycyj-
nych, pracownikéw, dystrybutoréw oraz innych oséb kontaktujacych sie
z Contact Center.

System CRM to:
- zintegrowana obstuga e-maili, listow, spraw i telefondw,
« natychmiastowy dostep do petnej informacji o inwestycji Klienta,

Wsréd Klientéw Pekao
Financial Services znajduja sie:
Pioneer Pekao TFI, Legg Mason
TFI, Pekao Pioneer PTE, PTE
Allianz Polska, Aegon PTE, PTE
Telekomunikacji Polskiej, PTE
Nowy Swiat.

czy
WIESZ,
ZE...?

71N

+ nadzér systemowy nad terminowoscig obstugi zgtoszen,

- jednakowy wysoki standard obstugi wszelkich kontaktéw,

» mechanizmy wspierajace wysoka jakos¢ obstugi Klienta.

Jestesmy jedna z pierwszych firm w Polsce, ktéra wdrozyta system Oracle
Siebel w wers;ji 8.1.

« SMS-Y DLA CZLONKOW OFE

Wychodzac naprzeciw oczekiwaniom rynku, wdrozylismy SMS-owy
kanat kontaktu z cztonkami Otwartych Funduszy Emerytalnych. Dzieki
nowej ustudze cztonkowie OFE obstugiwanych przez Pekao Financial
Services moga regularnie otrzymywac informacje o zaksiegowanych
sktadkach i stanie rachunkéw.

« EXTRANET DLATOWARZYSTW

W celu usprawnienia komunikacji z Towarzystwami przygotowalismy
dedykowany portal. Jest to internetowe narzedzie, ktére Swietnie sie
sprawdza zaréwno w trakcie projektéw, jak i biezacej wspotpracy. Zawie-
ra m.in.: terminarze, forum dyskusyjne, mozliwos¢ wymiany dokumen-
téw, a takze szereg innych funkcjonalnosci wspomagajacych wspotprace.

m I Pekao Financial Services



SZYBCIEJ REAGUJEMY
NA POTRZEBY KLIENTOW

Nowe systemy informatyczne
do zarzadzania projektami Klientow.
S YL S0 0000 090 0400000000 0000 0000000000000

asze doswiadczenie pokazuje, ze TFl czy PTE w sferze
dystrybucyjno-produktowej limitowane sg mozliwosciami
systemowymi agenta transferowego. Dla jakosci naszej
ustugi kluczowa staje sie sprawnosc i szybkos¢ reagowania na potrzeby
TFli PTE. Z jednej strony pomocne sg w tym nasze wysoko parametry-
zowalne systemy, ale réwnie duze znaczenie ma sprawnos¢ procesu
realizacji zadan zlecanych przez naszych Klientéw.

WLASNIE W CELU USPRAWNIENIA TEGO PROCESU WDRAZAMY
NOWY SYSTEM INFORMATYCZNY DO ZARZADZANIA PROJEKTAMI
I ZADANIAMI ZLECANYMI PRZEZ KLIENTOW.

Na poczatku lipca br. system zostat wdrozony do obstugi zadan realizo-
wanych dla otwartych funduszy emerytalnych. Obecnie trwaja prace
nad wdrozeniem systemu do wsparcia realizacji zadan dla funduszy

inwestycyjnych. Przewidywany termin zakornczenia prac to koniec 2010 .

Wdrazany system pozwoli nam zwiekszy¢ efektywnos¢ procesu realizacji
zmian systemowych, przez co spodziewamy sie osiagnac¢ przyspieszenie
reakcji na potrzeby Klientéw oraz wzrost niezawodnosci i bezpieczen-
stwa tego procesu.

ZESTAWIENIE AKTYWOW TFI | PTE OBSLUGIWANYCH PRZEZ
PEKAO FS NA DZIEN 30.06.2010

B TFI 19906000000 PLN

PTE 16430000000 PLN

54,78 %
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ODNAWIAMY
AUDYT SAS 70

Rozpoczelismy prace nad audytem certyfikacyjnym ISAE 3402
(zastepuje on od czerwca 2011 roku miedzynarodowy standard SAS 70).

SIS0/ 00000505 100000000 104000 000 000 00000 0000000

ykonanie audytu certyfikacyjnego ISAE 3402 potwierdza
wdrozenie i operacyjna skutecznos¢ mechanizméw
kontrolnych w Spétce i ich zgodno$¢ z miedzynarodo-
wymi standardami. Celem audytu jest dostarczenie Klientom oraz ich
audytorom niezaleznie zweryfikowanej opinii na temat systemu kontroli
wewnetrznej ustugodawcy (agenta transferowego) w odniesieniu do
okreslonych celéw kontrolnych.

Przeprowadzenie prac zwigzanych z audytem bedzie sie sktadac z trzech
etapow, z ktdrych pierwszy, wstepny, planowany jest do korica 2010r.
Realizacja kolejnych etapéw, czyli przegladu precertyfikacyjnego
(diagnostycznego) i certyfikacyjnego, planowana jest w 2011 r.

Quali 7/«’*’“

POPRZEDNI AUDYT CERTYFIKACYJNY SAS 70 ZOSTAL
PRZEPROWADZONY W PEKAO FINANCIAL SERVICES
POD KONIEC 2006 R.

Wykonanie audytu certyfikacyjnego ISAE 3402 potwierdza wdroze-
nie i operacyjna skuteczno$¢ mechanizméw kontrolnych w Spétce

i ich zgodnos¢ z miedzynarodowymi standardami. Celem audytu
jest dostarczenie Klientom oraz ich audytorom niezaleznie zwery-
fikowanej opinii na temat systemu kontroli wewnetrznej ustugo-
dawcy (agenta transferowego) w odniesieniu do okreslonych celéw
kontrolnych.
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DAZYMY DO 9.9!

Rozwijamy nasza kulture organizacyjna. Inwestujemy

w naszych ludzi, bo to oni tworza nasz sukces.
W L

iemy, Ze to, jacy jestesmy, jakie wartosci wyznajemy

i krzewimy, przektada sie w bezposredni sposéb na

nasze dziatania, jak réwniez na to, jak jestesmy postrze-
gani przez naszych Klientéw.

W pierwszy weekend pazdziernika w Sulejowie zorganizowalismy dla
catej firmy studium naszej organizacji w oparciu o metodologie Grid®,
bedaca programem rozwoju przywddztwa oraz kultury organizacyjnej.
Warsztaty weekendowe stanowity kontynuacje naszych wewnetrznych
dziatari nakierowanych na ksztattowanie proklienckiej kultury organiza-
cyjnej.

Sobotnio-niedzielne studium utwierdzito nas w przekonaniu, ze
idealnym dla nas stylem zarzadzania i budowania relacji jest styl

charakteryzujacy sie otwartoscig w relacjach zewnetrznych i wewnetrz-
nych, szczeroscig oraz przyktadaniem réwnej wagi zaréwno do wynikéw,
jak i do ludzi, ktérzy je tworza. Tym stylem w jezyku metodologii Grid®
jest styl 9.9.

Pekao Financial Services jest
CZY liderem outsourcingu ustug
agenta transferowego dla

W I E S Z P rynku pracowniczych fundu-

A szy emerytalnych - posiada
Z E 2  80,77% udziatu w rynku pod
L] wzgledem aktywoéw obstugi-
wanych funduszy.

7IN
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ZINTEGROWALISMY
SYSTEM SZKOLEN

Z OCENA JAKOSCI

Pekao FS zintegrowato system planowania

i organizacji szkolen z systemem zarzadzania jakoscia.

IV HA SIS0 010005 10000 10000 4000 00 00000 105000007

roces identyfikacji potrzeb szkoleniowych oparty zostat
w duzym stopniu na wynikach comiesiecznej kontroli
jakosci poszczegolnych pracownikdw, umozliwiajac
wiasciwe dopasowanie profilu szkolen do potrzeb wyni-
kajacych z oceny jakosci $wiadczonej przez nas ustugi. Stworzylismy
system planowania i organizacji szkoler zewnetrznych oraz we-
whnetrznych skoncentrowany na selektywnym rozwoju umiejetnosci
pracownikéw w oparciu o mierzalne kryteria.

W rezultacie mijajacy rok poza udziatem wiekszosci pracownikéw

w szkoleniach wewnetrznych charakteryzowat sie tym, ze statystycz-
nie kazdego dnia roboczego przynajmniej jeden z ponad 160 pra-
cownikéw naszej firmy przechodzit merytorycznie sprofilowane
szkolenie zewnetrzne.

Podstawg naszego podejécia do szkolen jest kompleksowy system
kontroli jakosci. Pomiar jakosci obejmuje ustugi $wiadczone przez
pracownikéw Klientom wewnetrznym (wspétpracownikom) oraz

Klientom zewnetrznym, zaréwno bezposrednim, jak i posrednim
(cztonkom, uczestnikom obstugiwanych funduszy, agentom,
dystrybutorom itd.). Kontrola jakosci objeci sa wszyscy pracownicy
operacyjni i wszystkie wykonywane przez nich czynnosci. Niezmien-
na w czasie metodologia pozwala na obiektywna ocene i mozliwos¢
podejmowania uzasadnionych dziatari naprawczych.

Wyniki jakosciowe s podstawa do wskazania najczesciej pojawiaja-
cych sie btedéw, a nastepnie do identyfikacji ich przyczyn. W samym
zatozeniu celem kontroli jakosci jest eliminowanie czynnikéw, ktére
decyduja o pojawianiu sie problemdw, oraz mobilizowanie pracow-
nikéw do wiekszej aktywnosci. Kontrola jakosci oraz odpowiedni
system szkoler pomagaja pracownikom doskonali¢ swoje umiejet-
nosci i lepiej pracowac.

Poza integracja ze szkoleniami proces kontroli jakosci stuzy
zwiekszaniu efektywnosci, obnizce kosztéw i wzrostowi satysfakcji
Klientdw poprzez usprawnianie proceséw biznesowych.

m I Pekao Financial Services



PEKAO FS WSPIERA

JEDNOSTKI
ZAWSZE

Ustugi dziatajace 24 h na dobe, nieprzerwana realizacja zlecen uczestnikow funduszy,
zawsze dziatajgce Call Center - zapewnienie ciggtosci dziatania to jeden z priorytetow
Pekao FS.

IV HA SIS0 010005 10000 10000 4000 00 00000 105000007

nadchodzacych tygodniach po raz kolejny odbeda (Disaster Recovery Site). Nalezace do Pekao FS Zapasowe Centrum

sie cykliczne testy ciggtosci dziatania stanowiace Obstugi to w petni wyposazony obiekt, posiadajacy zdublowane

integralna i niezwykle waznga czes¢ Planu Ciggtosci systemy oraz kilkadziesigt stanowisk pracy. Jest ono w stanie w kaz-
Dziatania (Business Continuity Plan) opracowanego i wdrozonego dym momencie niezwtocznie przejac role siedziby podstawowej,
w Pekao FS. Testy stanowia potwierdzenie aktualnosci i efektywno- gdyby dalsza obstuga nie bytaby w niej mozliwa.

$ci rozwigzan zastosowanych w celu zapewnienia nieprzerwanego
dziatania operacyjnego.

Pekao FS zaangazowany jest w budowe planéw ciagtosci dziatania
od 2003 roku, kiedy to po raz pierwszy wspdlnie z IBM opracowano
plan ciagtosci dziatania dla Spotki. Od tamtego czasu jest on aktua-
lizowany i testowany w celu przygotowania firmy na prowadzenie
dziatalnosci i $wiadczenie ustug dla Klientéw niezaleznie od zacho-
dzacych zdarzen losowych.

Waznym elementem testu bedzie potwierdzenie mozliwosci
kontynuacji dziatania w oparciu o Zapasowe Centrum Obstugi

Wesolych Swiat Bozego Narodzenia
i Szezesliwego Nowego Roku
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