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Jednym z najwazniejszych elementow
naszego DNA organizacyjnego jest
odpowiedzialno$¢. Wymagamy jej od ludzi,

ale takze dziatamy w zgodzie z zasadami

odpowiedzialnosci spoteczne;j.
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Czy biznes moze by¢ spotecznie odpowiedzialny?

Biznes nie tylko moze, ale w XXI wieku wrecz musi by¢
spotecznie odpowiedzialny. PZU jest najwieksza grupa
finansowa w Europie Srodkowo-Wschodniej, w ktdrej
pracuje 27 tysiecy oséb. Mamy 16 miliondw klientow

w ubezpieczeniach w Polsce. To ogromna sita. Mamy
Swiadomosc¢ naszego wptywu na gospodarke i spoteczenstwo,
stad nasze zaangazowanie, by te relacje budowac na
solidnych podstawach. Jestesmy innowacyjni, jeste$my
efektywni, jeste$my fair. I to nie tylko w skali makro.
Zalezy nam na budowaniu pozytywnych wzorcéw, takze

w spotecznosciach lokalnych. Nie boimy sie sie przeciera¢
szlakdw. W 2015 roku to PZU, jako pierwszy ubezpieczyciel
w Polsce, wprowadzit w wybranych oddziatach obstuge

w jezyku migowym. W Polsce zyje prawie pét miliona

0s6b niestyszacych, stabostyszacych i niedostyszacych.
Chcemy pomagac im w przetamywaniu barier w zyciu
codziennym. To tylko jeden z wielu przyktadéw na dowod
tego, ze wiarygodnosc finansowa naszej Grupy wigze sie
nierozerwalnie z nasza wiarygodnoscig spoteczng. Udziat w
zyciu spotecznosci lokalnych, podejmowanie dtugofalowych
i wymiernych inwestycji spotecznych, utatwia nam sprawne
i bezkonfliktowe funkcjonowanie.

Jak PZU rozumie odpowiedzialne zarzadzanie
biznesem?

PZU jest ambitng organizacja dziatajgcg na duza skale,
$wiadoma rosnacych oczekiwan réznych podmiotow
wzgledem niej m.in. inwestoréw, klientdw, pracownikéw,
partneréw, ekspertow branzowych, otoczenia spotecznego,

z ktoérego wywodzg sie pracownicy i klienci PZU. Stad wymadg,
jaki sami sobie stawiamy, by zarzgdza¢ naszymi relacjami

z interesariuszami i wptywem na otoczenie biznesowe

w sposob swiadomy i zrownowazony. Jestesmy otwarci

na oczekiwania spoteczne, staramy sie kreowac trendy

i konstruowac rozwigzania biznesowe w odpowiedzialny
sposab.

W naszym rozumieniu CSR to $wiadomy wybdr prowadzenia
biznesu, przejawiajacy sie rowniez w dtugoterminowej
strategii firmy. Chcemy w etyczny i transparentny sposob,
uwzgledniajac potrzeby i oczekiwania interesariuszy, budowac
wartos$¢ firmy.

Czy CSR ma znaczenie dla inwestorow?

Jednym z najwazniejszych elementdw naszego DNA
organizacyjnego jest odpowiedzialno$¢. Wymagamy

jej od ludzi, ale takze dziatamy w zgodzie z zasadami
odpowiedzialnosci spotecznej. Odpowiedzialno$¢ za
decyzje, ich skutki oraz wynikajacy z nich wptyw na
otoczenie w wymiarze szerszym niz prawny, jest kluczowa

dla PZU zasada prowadzenia dziatalnosci gospodarczej.
Potwierdzeniem najwyzszych standarddéw obowigzujgcych

w Grupie PZU w zakresie CSR jest obecnos¢ w indeksie
spotek odpowiedzialnych spotecznie RESPECT Index oraz w
sktadzie indeksu zréwnowazonego rozwoju CEERIUS. Od kilku
lat raportujemy réwniez dane pozafinansowe. To sprawia,

ze inwestorzy majg peten obraz funkcjonowania firmy.

W jakie dziatania prospoteczne, oprocz edukacji
sportowej, angazuje sie jeszcze PZU? Z ktérych
projektow jest Pan szczegdlnie dumny?

Z wielu. Realizujemy innowacyjne projekty w sferze
bezpieczenstwa, zdrowia, edukacji czy kultury. To chocby
program prewencyjny Misie Ratujg Dzieci. Mi$ Ratownik to
niezwykfa przytulanka, ktéra stuzby ratownicze dajg dzieciom
poszkodowanym w wypadkach. PZU ufundowat tysigce
takich maskotek, ktdére docierajg do maluchéw z Pogotowiem
Ratunkowym, Policjg i Strazg Pozarna. Ale misie to tylko
symbol, PZU finansuje takze turnusy terapeutyczne w
Osrodku Stowarzyszenia ,Misie Ratujg Dzieci” w Dzwirzynie
pod Kotobrzegiem, ktére pomagajg tagodzi¢ urazy psychiczne
u poszkodowanych w wypadkach. Wsparlismy ONKOfundusz
— ogdlnopolski portal spoteczno$ciowy pomagajgcy chorym
na nowotwory. Serwis tgczy darczyncéw z pacjentami
poszukujgcymi $rodkéw na dodatkowa terapie i rehabilitacje.
Pomagamy fundacji Nagle Sami, zajmujacej sie wsparciem
0s0b, ktdre stracity swoich bliskich, a takze Stowarzyszeniu
Pomocy Niepetnosprawnym Kierowcom Spinka. Wsparlismy
Instytut Matki i Dziecka w Warszawie, przekazujac srodki

na zakup potrzebnego sprzetu oraz budujac plac zabaw dla
matych pacjentéw.

A kwestie bezpieczeristwa?

To dla nas ogromnie wazna sprawa. Duzg wage przyktadamy
do kwestii bezpieczenstwa na drogach. Wsparlismy chocby
budowe bezpiecznych przejs¢ dla pieszych i prowadzilismy
wielka kampanie spoteczng ,Kochasz? Powiedz Stop
Wariatom Drogowym”. Wprowadzilismy takze system pomocy
dla ofiar wypadkéw Opiekun PZU. To Zesp6t Organizacji
Pomocy Poszkodowanym w Wypadkach, w ramach ktérego
dos$wiadczeni eksperci oferujg wsparcie poszkodowanym

po to, by mozliwie szybko odzyskali sprawnos¢ psychiczng

i fizyczng. Opiekunowie PZU aktywnie wspotpracujg

Z organizacji pozarzagdowymi oraz profesjonalnymi osrodkami
rehabilitacyjnymi. Ale dbamy o bezpieczefnstwo Polakow
takze wysoko w gorach. Pod koniec 2016 roku podpisalismy
kolejng umowe z GOPR. To dzigki PZU ratownicy GOPR moga
na przyktad korzystac od niedawna z 7 nowych quaddw.

W innowacyjny sposéb edukujemy tez dzieci. Do pomocy
zaangazowaliémy Niestraszki, pie¢ zabawnych, ale roztropnych
postaci, ktdre uczg najmtodszych zasad bezpieczenstwa.



PZU bardzo mocno wspiera tez instytucje kultury?

Z tradycji i dobr dziedzictwa narodowego spoteczenstwo
obywatelskie moze czerpac niesamowitg energie do rozwoju.
To dlatego PZU objeto mecenatem najznamienitsze instytucje
kultury w Polsce. To, miedzy innymi, Muzeum Narodowe

w Warszawie, Muzeum Narodowe w Krakowie, Muzeum
Powstania Warszawskiego, Teatr Wielki - Opera Narodowa,
Teatr Narodowy. Od 2017 roku wspotpracujemy tez

z Bibliotekg Narodowa. Ponadto PZU pomogto pozyskac

i udostepnic polskiej publicznosci prace wybitnych artystow —
wérdd nich takie dzieta jak ,Zydéwka z pomaranczami”
Aleksandra Gierymskiego. Wszystkie te dziatania stanowig
kolejng cegietke w budowie kultury odpowiedzialnego biznesu
w Polsce. Po prostu — wspieramy to, co wazne.
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1.1. KIM JESTESMY? -

JesteSmy najwiekszym ubezpieczycielem w Polsce
— z udziatem w rynku na poziomie 36,2%. éwiadczymy
ustugi ubezpieczeniowe, w szczegdlnosci ubezpieczenia
komunikacyjne, majatkowe, rolne, turystyczne i ubezpieczenia
odpowiedzialnosci cywilnej. Jeste$my po to, by zapewnic
naszym klientom spokéj i poczucie bezpieczenstwa. Z naszych
ubezpieczen korzystajg zaréwno przecietni Polacy, jak i mate éé
oraz duze firmy. Ubezpieczamy wazne dla polskiej gospodarki
inwestycje, np. w przemysle energetycznym czy w transporcie 0,1—1,
kolejowym.

(@)

PZU SA (zamiennie stosujemy nazwy: Powszechny Zaktad D
Ubezpieczen, PZU, Spotka) stoi na czele Grupy PZU, lidera I~
ubezpieczen w Europie Srodkowo-Wschodniej, obstugujacego {_}
w samej Polsce blisko 16 min klientdw w ubezpieczeniach.

W sktad Grupy PZU wchodzi ponad 30 spotek, wsrdd ktorych
najwieksze to: PZU SA, PZU Zycie, TFI PZU, OFE PZU,

Alior Bank.

Pozycja rynkowa spotek Grupy PZU

POLSKA

#1 m

TFI PZU #2 {[Q_J)
OFE PZU #3

L1 N/« )

3 /Bank Pekao  #2* .';EE

SHE

, #5 (o
R

Nalezy do najlepiej rozpoznawalnych marek

w Polsce. Wedtug badania Instytutu GfK Polonia
(2016 r.) spontaniczna znajomo$¢ marki wyniosta
89%, a wspomagana - 100%.

ubezpieczenia majatkowe i pozostate osobowe

ubezpieczenia na zycie

ubezpieczenia sprzedawane w kanale direct przez
internet / telefon

pozycja rynkowa pod wzgledem aktywdw w zarzadzaniu

pozycja rynkowa pod wzgledem aktywow

@l ESTONIA

LOTWA

BEA H2 @a
' LIT‘VXA#1 é&a

LIETUVOS
] N °0
R

DRAUDIMAS

¥ 4

* W dniu przekazania sprawozdania trwat proces
finalizacji nabycia pakietu akcji Banku Pekao od
UniCredit.

** Aktywa kontrolowane przez Alior Bank.
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Zaktady ubezpieczen majatkowych i pozostatych
osobowych — udziat w sktadce przypisanej brutto
w 2016 roku (w %)

16,1%
Pozostate
3,5% 36,2%
Uniqua TU Grupa PZU
4,4%
Generali
6,4% .
Grupa Allianz '
-
Grupa VIG

13,7%

Grupa Talanx

13,3%

Grupa Ergo Hestia

Grupy kapitatowe: Allianz — Allianz, Euler Hermes; Ergo Hestia — Ergo

Hestia, MTU; Talanx — Warta, Europa, HDI; VIG — Compensa, Benefia,

Inter Risk.

Zrédio: KNF Biuletyn Kwartalny. Rynek ubezpieczen 3/2016.

* Udziat Grupy PZU liczony z uwzglednieniem reasekuracji czynnej PZU
wobec LINK4.

0d 2010 r. jesteSmy notowani
na warszawskiej Gietdzie Papierow
Wartosciowych.

Grupa PZU w liczbach

Ponad 200 lat tradycji

16 mln

- tylu jest klientow Grupy PZU w Polsce,
w tym 9 mln to klienci PZU SA

27 000

- tylu mamy w Grupie PZU pracownikow,
z czego 7700 jest zatrudnionych w PZU SA

51 mln zt

- taka kwote przeznaczylismy w 2014 roku na cele
spoteczne

8 2

- co tyle sekund
likwidujemy szkode

8/10

- tyle firm w Polsce ubezpiecza swoich
pracownikow u nas

2,8-4,4 mld zt

- w takim przedziale wyceniono marke PZU w rankingu
10 najcenniejszych polskich marek, sporzadzonym
w 2015 roku przez tygodnik ,Wprost”.

- tyle polis wystawiamy
w ciggu 1 sekundy

Najwieksza sie¢ obstugi klientow - 414 oddziatow.

8758 agentow na
wytacznos¢ wraz

z 0sobami wykonujacymi
czynnosci agencyjne.

Elektroniczne kanaty
dystrybucji (infolinia,
internet).

200 - tyle rodzajow
ubezpieczen oferuje
Grupa PZU.

3232 multiagencje.
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0d 2010 roku nasze akcje sg notowane

na warszawskiej Gietdzie Papierow
Wartosciowych.

Struktura akcjonariatu PZU na 31 grudnia 2016 roku

5,1%

Aviva

60,7%

Pozostali

Ranking ,Rzeczpospolitej” Polska Marka 2016,
»Rzeczpospolita”, 26.01.2017 r.

Wartosc
marki
(min zt)
2016

Wartos¢| Zmiana
marki

34,2%

Skarb Panstwa

2015

Dane finansowe PZU SA

10 682 mln zt*

sktadki przypisanej brutto

1593 mln zt*

zysku netto

13%*

zwrotu z kapitatow wtasnych (ROE)

250%*

Solvency | - wskaznik wyptacalnosci

* Dane za 2016 r.

Obliczenia
wartosci |Pozycja| oparte na

Zmiana
zrodta
danych

szacunkach

sprzedazy

Grupy PZU

Wiasciciel

LEFAVERNETI]
1 | Orlen
2 | Biedronka
3 | PKO Bank Polski
4 |Play
5 |Plus
6 |PzU
7 | Mlekovita
8 [ Lotos
9 [TVN
10 [ Bank Pekao
11 | Bank Zachodni WBK
12 [ mBank
13 [ Reserved
14 | Lotto
15 | Sokotdéw
16 | Cyfrowy Polsat
17 | Cedrob

10

3935,0
3821,0
3240,1
2677,0
2524,2
2278,9
1790,3
1351,5
1079,2
1044,2
10174
1006,5
1006,2
984,7
902,0
721,0
715,1

(min zt) | marki
2015 | 2015/16
4503,8 -13%
3689,7 4%
3605,5 -10%
2 263,5 18%
2 618,2 -4%
2 400,9 -5%
17353 3%
1 408,6 -4%
1013,6 6%
1339,7 -22%
1052,9 -3
820,7 23%
981,6 3%
804,3 22%
976,9 -8%
816,8 -12%

Paliwo

Sprzedaz detaliczna zywnosci
Banki

Telekomunikacja
Telekomunikacja
Ubezpieczenia

Mleko i przetwory mleczne
Paliwo

Telewizja

Banki

Banki

Banki

Odziez

Gry losowe

Przetwory miesne
Telewizja kablowa

Przetwory migsne

PKN Orlen

Jeronimo Martins Polska
PKO Bank Polski

P4

Polkomtel

PzU

SM Mlekovita

Grupa Lotos

TVN

UniCredit Group
Grupa Santander
mBank

LPP

Totalizator Sportowy
Sokotéw

Cyfrowy Polsat
Cedrob
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Jak dbamy o najwyzsze standardy w komunikacji
zewnetrznej?

W trosce o najwyzsze standardy w komunikacji zewnetrznej
formutujemy nasze przekazy, opierajac sie na:

e ,Zasadach Dobrych Praktyk Ubezpieczeniowych”,

¢ Kodeksie etyki reklamy”,

¢ ,Zasadach reklamowania ustug ubezpieczeniowych” KNF.

Dzieki sumiennemu przestrzeganiu ustalonych zasad
w raportowanym okresie nie odnotowali$my zgtoszen
dotyczacych niezgodnosci w obszarze komunikacji
marketingowej, z uwzglednieniem reklamy, promocji
i sponsoringu.

Najwyzsze cele w komunikacji zewnetrznej zrealizowali$Smy

wdrazajgc standardy obstugi klienta w agencjach wytgcznych,

ktore sg spdjne z zasadami panujacymi w naszych oddziatach.

Gtoéwne zatozenia wprowadzonych standardéw to:

o skutecznos$¢ — dajemy klientowi doktadnie to, czego
oczekuje,

e uwaga — tworzymy atmosfere zaufania i koncentrujemy sie
na sprawie klienta,

o profesjonalizm — dbamy o swdj wyglad, wiedze i wspdlne
miejsce pracy,

* empatia — okazujemy klientowi troske i zrozumienie,

e reakcja — pomagamy klientowi w kazdej sytuacji.

Wiasciwa postawa w trakcie obstugi, wedtug zasady SUPER,
zapewnia budowanie dtugotrwatych i pozytywnych relacji
z klientami.

W 2015 roku PZU kontynuowat wprowadzanie jednolitych
standardéw wizualnych dla biur agentéw wytacznych, zaréwno
w oznakowaniu, jak i w aranzacji wnetrz lokali. Rozpoczeto
proces oznakowania zewnetrznego multiagentéw. tacznie

w 2015 roku oznakowanych zostato blisko 250 placowek
multiagencyjnych.

11
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1.1.1. ZARZADZAJACY

Zarzad PZU SA (stan na 9 sierpnia 2017 roku)

Roger Hodgkiss
Czlonek Zarzadu PZU SA

Odpowiada za obszary:
zarzadzania produktami
masowymi i programami
ubezpieczeniowymi, aktuariatu
taryfowego, sprzedazy
bezposredniej, zarzadzania
sprzedazg i kanatami
sprzedazy detalicznej, klienta
korporacyjnego (zarzadzanie
sprzedazg i siecig sprzedazy,
underwriting, ubezpieczenia
finansowe).

Organem PZU jest rowniez Walne Zgromadzenie

Pawetl Suréwka
Prezes Zarzadu PZU SA

Odpowiada za obszary: zarzadzania i nadzoru korporacyjnego, komunikacji korporacyjnej,
audytu wewnetrznego, doradztwa i obstugi prawnej, bezpieczenstwa, compliance,
reasekuracji, strategii i projektow, rozwoju biznesu Grupy PZU, marketingu, zarzadzania
relacjami z klientem, innowacji, administracji, zakupéw, wsparcia sprzedazy, zarzadzania
kadrami, operacji pracowniczych, inwestycji, obstugi szkdd i Swiadczen, assistance, kanatéw
zdalnych, obstugi klienta, zarzadzania siecig Oddziatéw PZU, IT, operacji ubezpieczeniowych,

produktéw zdrowotnych, organizacji placowek medycznych

Tomasz Kulik
Czlonek Zarzadu PZU SA

Maciej Rapkiewicz
Cztonek Zarzadu PZU SA

Odpowiada za obszary: Odpowiada za obszar ryzyka.
aktuariatu, planowania

i kontrolingu, podatkéw,

zarzadzania informacja,

rachunkowosci, operacji

ksiegowych, windykacji,

ksiegowosci ubezpieczeniowej,

a takze gospodarki wtasnej

Spotki.

Malgorzata Sadurska
Czlonek Zarzadu PZU SA

Odpowiada za obszary:
bancassurance i programéw
partnerstwa strategicznego,
a takze nieruchomosci.

Rada Nadzorcza (stan na 9 sierpnia 2017 roku):

Akcjonariuszy. Sposdb dziatania Walnego Zgromadzenia
Akcjonariuszy okresla Kodeks spotek handlowych. Jedng

z kompetencji Walnego Zgromadzenia Akcjonariuszy jest
powotywanie cztonkéw Rady Nadzorczej, sprawujacej staty
nadzér nad dziatalnoscig Spétki. W ramach Rady Nadzorczej
funkcjonuja trzy komitety: audytu, nominacji i wynagrodzen
oraz strategii. Natomiast jedng z kompetencji Rady
Nadzorczej jest powotywanie Zarzadu Spotki do rozpatrzenia,
powotywanie cztonkéw Zarzadu, w tym Prezesa Zarzadu.

Katarzyna Lewandowska

— Przewodniczaca Rady Nadzorczej,

Aneta Fatek — Wiceprzewodniczaca Rady Nadzorczej,
Alojzy Nowak — Sekretarz Rady Nadzorczej,

Bogustaw Marian Banaszak — Cztonek Rady Nadzorczej,
Marcin Chludzinski — Cztonek Rady Nadzorczej,

Pawet Gorecki — Cztonek Rady Nadzorczej,

Agata Gornicka — Cztonek Rady Nadzorczej,

Robert $nitko — Czionek Rady Nadzorczej,

Maciej Zaborowski — Czlonek Rady Nadzorczej.
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1.1.2. WYBRANE NAGRODY

Nagrody za kampanie marketingowe
PZU w 2015 roku:

o KTR (Klub Twdrcdéw Reklamy), Platinium Magellan Award
— kampania spoteczna , Kochasz? Powiedz STOP Wariatom
Drogowym” Fundacji PZU,

* Nagroda KTR, srebro — kampania mieszkaniowa
PZU z 2014 roku ,Telewizor”,

¢ Nagroda KTR, 2 x braz — projekt ,Ulubiona zabawka”
(kategorie: Loyalty Program&Direct),

o Innovation Award 2015 — wyrdznienie za projekt
LUlubiona zabawka” (kategoria: Insight).

Nagrody za kampanie
PZU w 2016 roku:

¢ Srebrne szpalty w kategorii ,Magazyn dla klientéw b2c”
— naktad do 10 000 emplarzy dla ,Razem z PZU", magazynu
dla Grupy PZU — za nowoczesny oraz inspirujgcy wymiar
komunikacji i trafnie dobrang forme,

¢ Srebrne szpalty w kategorii Strategia content marketing
dla klientéw za spdjnosc koncepcji w kontekscie efektow
oraz nieszablonowg tonacje komunikacji,

* Brazowa statuetka w konkursie Effie Awards 2016
za kampanie ,Niestraszki” w kategorii Ubezpieczenia
i Inwestycje,

¢ 6 nagrod w konkursie KTR 2016 za kampanie
»Niestraszki”:
o srebro w kategorii Kampania,
o braz w kategorii Ustugi Detaliczne i Publiczne,
o srebro w kategorii Digital Craft,

srebro w kategorii Audio/Video,

ztoto w kategorii Video,

braz w kategorii Product Design.

o

o

o

13



ROZDZIAL 1 NASZA FIRMA

Struktura Grupy Kapitalowej PZU (stan na 31 grudnia 2016 roku)

PZU Zdrowie ****
z siedzibg w Warszawie
PZU - 100,00%

PZU Zycie
z siedzibg w Warszawie
PZU - 100,00%

PZU
z siedzibg w Warszawie

Centrum Medyczne
Medica **

z siedzibg w Ptocku

PZU Zdrowie — 100,00%

PTE PZU
z siedzibg w Warszawie
PZU Zycie - 100,00%

LINK4 SA
z siedzibg w Warszawie
PZU - 100,00%

Lietuvos Draudimas
z siedzibg w Wilnie
PZU - 100,00%

Prof-med
z siedzibg we Wioctawku
PZU Zdrowie — 100,00%

TFI PZU
z siedzibg w Warszawie
PZU - 100,00%

L4ac

z siedzibg w Warszawie
LINK4 — 99,87%

PzZU - 0,13%

PZU Estonia
o. Lietuvos Draudimas
z siedzibg w Estonii

Centrum Medyczne Gamma
z siedzibg w Warszawie
PZU Zdrowie — 60,46%

Medicus
z siedzibg w Opolu
PZU Zdrowie — 100,00%

Alior Bank ***

z siedzibg w Warszawie

PZU - 25,19%

PZU Zycie - 0,0376%

PZU FIZ AN BIS 2 - 4,2164%

TUW PZUW
z siedzibg w Warszawie
PZU - 100,00%

AAS Balta
z siedzibg w Rydze
PZU - 99,99%

Elvita
z siedzibg w Jaworznie
PZU Zdrowie — 100,00%

EMC Instytut Medyczny
z siedzibg we Wroctawiu
PZU FIZ AN BIS 2 - 28,31%

PZU Centrum Operacji
z siedzibg w Warszawie
PZU - 100,00%

PZU Ukraina

z siedzibg w Kijowie

PZU - 83,2292%

PZU Zycie - 0,0040%

PZU UkrainaZycie— 16,7668%

Tower Inwestycje

z siedzibg w Warszawie
PZU - 27,47%

PZU Zycie - 72,53%

PZU Pomoc
z siedzibg w Warszawie
PZU - 100,00%

LLC SOS Services Ukraine
z siedzibg w Kijowie
PZU Ukraina — 100,00%

Proelmed
z siedzibg w taziskach Gornych
Elvita — 57,00%

Ogrodowa Inwestycje
z siedzibg w Warszawie
PZU - 100,00%

GSU Pomoc Gorniczy
Klub Ubezpieczonych
z siedzibg w Tychach
PZU Pomoc - 30,00%

PZU Ukraina Zycie

z siedzibg w Kijowie

PZU - 53,4723%

PZU Zycie — 0,0053%
PZU Ukraina— 46,5224%

Artimed
z siedzibg w Kielcach
PZU Zdrowie — 100,00%

Grupa Armatura *
z siedzibg w Krakowie
PZU FIZ AN BIS 2 - 100,00%

PZU Finanse
z siedzibg w Warszawie
PZU - 100,00%

PZU Litwa Zycie
z siedzibg w Wilnie
PZU - 99,34%

Polmedic
z siedzibg w Radomiu
PZU Zdrowie — 100,00%

Arm Property
z siedzibg w Krakowie
PZU FIZ AN BIS 2 - 100,00%

Ipsilon
z siedzibg w Warszawie
PZU - 100,00%

PZU Finance AB
z siedzibg w Sztokholmie
PZU - 100,00%

Specjalistyczna Przychodnia
Medycyny Pracy

z siedzibg w Radomiu

Polmedic — 100,00%

PZU AM
z siedzibg w Warszawie
PZU - 100,00%

Omicron
z siedzibg w Warszawie
PZU - 100,00%

D Spdiki zalezne objete konsolidacja

D Spdtki nieskonsolidowane

* W sktad Grupy Armatura wchodza nastepujace spotki: Armatura Krakow SA, Armatoora SA, Aquaform SA, Aquaform Badprodukte GmbH, Aquaform Ukraine

TOW, Aquaform Romania SRL, Morehome.pl Sp. z o.0.
** W skiad Grupy Centrum Medyczne Medica wchodza nastepujace spotki: Centrum Medyczne Medica Sp. z 0.0., Sanatorium Uzdrowiskowe
,Krystynka” Sp. z 0.0. i Rezo-Medica Sp. z o.0.
*** W sktad Grupy Alior Banku wchodza nastepujace spotki: Alior Bank SA, Alior Services Sp. z 0.0., Centrum Obrotu Wierzytelno$ciami Sp. z 0.0.,
Alior Leasing Sp. z 0.0., Meritum Services ICB SA, Money Makers TFI SA, NewCommerce Services Sp. z 0.0., Absource Sp. z o0.0.

**k*x W ramach PZU Zdrowie funkcjonujg 2 oddziaty: CM Nasze Zdrowie z siedzibg w Warszawie oraz CM Cordis z siedzibg w Poznaniu.

Struktura nie zawiera funduszy inwestycyjnych oraz spotek w likwidacji.
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Omicron BIS
z siedzibg w Warszawie
PZU - 100,00%

Sigma BIS
z siedzibg w Warszawie
PZU - 100,00%
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1.2. W JAKI SPOSOB DZIALAMY?

1.2.1. STRATEGIA PZU 2020. RENTOWNOSC, WZROST, INNOWACYINOSC

Wprowadzenie

Strategia PZU 2020. Rentownos$¢, Wzrost, Innowacyjnosc o zwiekszenia nacisku na rentownos¢ dziatalnosci

zaktada fundamentalng zmiane profilu Grupy PZU ze spotki podstawowej Grupy PZU (ubezpieczenia), w tym redukcje
czysto dywidendowej na spotke dywidendowo-wzrostowa, kosztow statych o 400 min zt w ciggu 3 lat,

realizujgcg ambitne projekty zwiekszenia wartosci e przyspieszenia wzrostu Grupy PZU, w tym rozwoju filarow:
przychodéw oraz zysku netto, przy wykorzystaniu sity Zdrowie oraz Inwestycje,

kapitatowej Grupy PZU.

e ujecia w Strategii Grupy PZU planu w zakresie inwestycji
w sektor bankowy,

Kluczowe zmiany w stosunku do Strategii PZU 3.0 przyjetej o zwiekszenia roli innowacyjnosci w Grupie PZU jako

w styczniu 2015 roku dotycza: narzedzia do realizacji celéw w zakresie rentownosci
i wzrostu.

Misja PZU

Z

JesteSmy po to, by zapewni¢ naszym klientom spokdj i poczucie bezpieczenstwa. Klienci zawsze
mogga na nas polegac.

Dzieki doskonatej znajomosci klientéw jestesmy w stanie wychodzi¢ naprzeciw ich potrzebom
i racjonalnym oczekiwaniom, a dzieki duzej skali i efektywnosci dostarczy¢ im najlepszej jakosci ustugi
po atrakcyjnej cenie.

PZU jest miejscem pracy inspirujgcym ludzi do dawania z siebie tego, co najlepsze, umozliwiajac
zachowanie réwnowagi pomiedzy zyciem zawodowym a prywatnym.

Ze wzgledu na swojg pozycje rynkowa, PZU jest straznikiem rynku — realizujemy dziatania
korzystne dla catego rynku i klientéw, aktywnie wptywamy na jego rozwdj oraz narzucamy
standardy jakosci obstugi.

Dzieki skali wynikajacej z pozycji lidera rynku w Europie Srodkowo-Wschodniej konsekwentnie
dostarczamy ponadprzecietne zyski naszym akcjonariuszom.
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Klient w centrum strategii Grupy PZU

Towarzyszymy naszym klientom na catej drodze ich zycia.
Zmieniamy sie po to, aby lepiej odpowiadac na ich potrzeby.
Pozostaniemy dla nich stabilnym i godnym zaufania
partnerem.

Rozwijamy Grupe PZU z myslg o naszych klientach.
Ubezpieczenia pozostajg gtdwnym i najwazniejszym filarem
dziatalnosci Grupy PZU.

Dynamicznie zwiekszymy skale dziatalnosci Grupy PZU

w dodatkowych filarach dziatalnosci (PZU Zdrowie, PZU
Inwestycje).

Nasze cele strategiczne bedziemy realizowac, ktadac nacisk na
rentownos¢, wzrost i innowacyjnosc.

Dzieki skali i efektywnosci dziatalnosci ubezpieczeniowej
zachowamy wysoki poziom rentownosci.

W zakresie ubezpieczen zwiekszymy udziat w wybranych
segmentach rynku, w ktérych jest on nizszy niz udziat
naturalny (ok. 30%). Wzrost przychoddéw i zysku w tempie
przewyzszajacym dynamike rozwoju rynku w dodatkowych
filarach dziatalno$ci dzieki wzrostowi organicznemu

i akwizycjom.

Rozwijajac kulture innowacyjnosci, wspieramy realizacje
naszych strategicznych celéw — rentownosci i wzrostu.
PZU bedzie jedng z najbardziej zaawansowanych
technologicznie spétek ubezpieczeniowych w Europie.
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1.2.2. CELE STRATEGICZNE W SEKTORZE UBEZPIECZEN

Cyfrowy model operacyjny

w obstudze klienta Obnizenie ,
rocznych kosztow

dziatalnosci

Utrzymanie udziatu

Utworzells S e el ©400mln zt
nowych : ’
portfela ubezpieczen
marek N .
wiad na zycie ze sktadka
y regularna PZU Zdrowie
wérod liderow
Wzrost skali dziatalnosci prywatnych
w segmencie produktow emerytalno- ubezpieczen
zdrowotnych

-oszczednosciowych

Budowa Wzrost uproduktywnienia klienta

grupy poprzez lepsze wykorzystanie dostepnych
bankowe; informacji

na poziomie

rynkowego

Top 5 Selektywna ekspansja zagraniczna

Poprawa rentownosci Najbardziej innowacyjna grupa
portfela poprzez lepsze ubeZpIeczenlowa W Eur0p|e

rozpoznanie potrzeb

kligntéw | elastyczng Poprawa efektow synergii
polityke cenowg w Grupie PZU

17



WIELKOSC
BIZNESU

RENTOWNOSC BIZNESU

ROZDZIAL 1 NASZA FIRMA

1.2.3. KLUCZOWE MIERNIKI STRATEGII NA LATA 2016-2020

2016 2020

15% 18%
o
Udziat rynkowy L ntow Aktywa Kientow Przychody (min zt)? Aktywa (mld zh)t0
2016 2020 2016 2020 2016 2020 2016 2020 2016 2020

Wskaznik mieszany3

Marza operacyjna blls net_to z zarzqdzanl_a Marza EBITDA Wynlk_ fmansowy Eiis
. aktywami zewnetrznymi przypisany Grupie PZU
w ub. grupowych i IK i o Tl

1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
i

36% 35% I 11,2 11,0 27 50 363,8 1000
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
{

2016 2020 2016 2020 2016 2020 2016 2020 2016 2020
95% 92% 25,8% > 20% 83,8 200 7,2% 12% 193 450
Rl ooy rentlgal?]vgzzri: t;?glzltfelu
statych (min z0) wiasnym powyzej RFR
2016 2018 2016 2016-20204
78 400 0,6 p.p. 2,0 p.p.
Wskaznik wyptacalnosci Wsk?jér;ialiicl\lzl;igcl)ienta Uproduktowienie Klienta Wskaznik zaangazowania
R Solvency II> vs konkurencja detalicznego pracownikéw
2016 2020 2016 2020 2016 2020 20146 2020
> konku-
0/o° 0, [v) 0
253% >200% +9,1 p.p. s 1,51 1,64 49% 55%
1ROE przypisane jednostce dominujacej. 6 Ostatni rok badania.
2Dziatalnos¢ bezposrednia. 7Urocznione. Oddziaty — z uwzglednieniem przychodéw od PZU Zdrowie.
* PZU tacznie z PZUW TUW oraz Link4. 8Bez kosztow transakcyjnych.
*Srednia w okresie 2016-2020. °Dane po 3 kwartatach 2016 roku.
5Srodki wiasne po pomniejszeniu o przewidywane dywidendy i podatki v Dane zgodnie z SF Alior Bank.
od aktywdw.

1.2.4. STRATEGIA SPOLECZNEJ ODPOWIEDZIALNOSCI BIZNESU (CSR)

Realizacja Planu CSR przyjetego w 2013 roku

FILAR | OBSZAR CELE STRATEGICZNE 2015-2016 REALIZACJA
Z sukcesem zrealizowalismy wiele
L . Efektywna implementacja programu edukacji programoéw dotyczacych zaréwno edukacii,
Swiadomos¢ . . . H S . o . . L .
finansowa finansowej oraz bezpieczenstwa dla dzieci Zrealizowano jak i bezpieczenstwa. Wiecej o projektach
i miodziezy. mozesz przeczytac w niniejszym raporcie oraz
w sprawozdaniach Fundacji PZU.
0Od 2012 roku byliSmy zaangazowani
e w tworzenie standardéw fundacji
3 o
I;’ korporacyjnych w Polsce. Apogeum projektu,
T Budowanie i upowszechnianie standardéw L Gl = el D50, Tkl
] up " Zrealizowano miejsce w latach 2013-2014. W 2015 roku
3] nowoczesnej filantropii. -
1 standardy zostaty opublikowane.
S Dbamy réwniez o wdrazanie dobrych praktyk,
& takich jak tworzenie strategii dziatan,
monitorowanie i raportowanie.
Przeglad dziatan spotecznych zostat dokonany
Dokonanie strategicznego przegladu dziatan podczas prac nad strategig zaangazowania
Bezpieczenstwo spotecznych podejmowanych w obszarze Zrealizowano spotecznego PZU. Efekt — przyjeta w styczniu
bezpieczenstwa. 2017 roku. strategia zaangazowania
spotecznego PZU.
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CELE STRATEGICZNE 2015-2016

REALIZACJA

MIEJSCE PRACY

Zaangazowanie
pracownikéw

i kultura
zorientowana
na wynik

Implementacja strategii budowania
kultury organizacyjnej zorientowanej na
wyniki i klienta, jednoczesénie angazujacej
pracownikdw.

Rozwdj programu wolontariatu pracowniczego.

W trakcie
realizacji — nowy
cel dotyczacy
zaangazowania
pracownikéw

Zrealizowano

Strategia 2.0 przeksztatcita nasza organizacje,
ukierunkowujac ja na klienta. Wiecej

o strategii i satysfakcji pracownikéw mozesz
przeczytac w rozdziale I. W nowej Strategii
3.0 wyznaczylismy cel — to > 65% w zakresie
zaangazowania pracownikow.

Lata 2015 i 2016 to okres rozwoju programu
wolontariatu pracowniczego w Grupie PZU.
Fundacja PZU organizowata kolejne edycje
konkursu ,Wolontariat to rados¢ dziatania”.
Wolontariusze swoje wsparcie gtdwnie kierowali
do dzieci, ale pamigetali takze o osobach
starszych przebywajacych na oddziale
geriatrycznym i porzuconych zwierzetach

w schroniskach. tacznie odnotowali$my ponad
1800 zaangazowan. Wiecej o wolontariacie

w rozdziale III.

RYNEK

Wysokie standardy
obstugi klienta
i etyka dziatania

Wdrozenie wielokanatowego, zintegrowanego
modelu sprzedazy i obstugi klientéw, opartego
na stworzonych standardach.

Zrealizowano

Zbudowali$my zupetnie nowy model sprzedazy
i obstugi klientéw w krétkim czasie. Wiecej

o tym przeczytasz w rozdziale I, gdzie piszemy
o strategii, i w rozdziale II, dotyczacym jej
realizacji. Planujemy wzmacnia¢ zintegrowany
model, poniewaz stanowi on podstawe naszej
nowej strategii, a takze chcemy przej$¢ na
catkowicie cyfrowg obstuge klienta.

W raportowanym okresie podjelismy wiele
dziatan budujacych kulture compliance w Grupie

Etyczna wspotpraca jako fundament naszych W trakcie PZU i postepowanie zgodne ze standardami
relacji z otoczeniem. realizacji etycznymi. O tym, co osiggneliSmy, mozesz
przeczytac w rozdziale I w sekcji dotyczacej
kultury etycznej.
Po wewnetrznej dyskusji zdecydowali$my
finalnie nie kontynuowac prac nad kodeksem.
Finalizacja prac nad kodeksem postepowania Wynikato to z faktu pojawienia sig ,Dobrych
dla dostawcdw i opracowanie planu jego Rezygnacja praktyk PZU", o ktérych mozesz przeczytac
implementacji. w rozdziale I. Kolejny kodeks okazat sie zbedny.
W rozdziale II opisujemy nasze praktyki
zakupowe.
Swiadomosé Zidentyfikowaliémy obszary dziatalno$ci Spotki,
w wptywu na Identyfikacja kluczowych obszaréw wptywu ; w ktorych wptyw na Srodowisko jest najwiekszy.
F3 . . , A R . ! W trakcie . . .
S srodowisko bezposredniego i posredniego w zakresie - Dziatania podjete w tych obszarach zostaty
< ; . . ) realizacji : - . . )
>~ i edukacja ochrony $rodowiska. opisane w sekcji dotyczacej ochrony Srodowiska
E pracownikow naturalnego.
<
4
g
7]
-
s .
[=] Opracowanie zatozen dla systemu zarzadzania | W trakcie Okresll.llsmy. e B R p.OIItykl. ;
o ok . S - ekologicznej Grupy PZU, wyznaczajace kierunki
14 zagadnieniami Srodowiskowymi w firmie. realizacji
)

dziatan w obszarze ochrony Srodowiska.
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1.2.5. ODPOWIEDZIALNY BIZNES 2015-2020

Przyjeta w 2015 roku Strategia 3.0 podkresla role spotecznej
odpowiedzialnosci firmy (CSR). Jest to dla nas fundament
realizacji gtdwnych celdéw biznesowych.

ZAANGAZOWANIE PRACOWNIKOW
I KULTURA OPARTA NA EFEKTYWNOSCI
I INNOWACYINOSCI

INNOWACYINOSC
I PRZEDSIEBIORCZOSC

Zgodnie z tymi zatozeniami w naszych dziataniach CSR na lata
2015-2020 bedziemy koncentrowac sie na trzech obszarach:
miejscu pracy, przedsiebiorczosci i innowacyjnosci oraz

na kwestiach spotecznych. Wszystkie te obszary wspierajg
naszg dziatalno$¢ biznesowa i wzmacniajg reputacje.

DZIALALNOSC SPOLECZNA

Chcemy zatrudniac najlepszych pracownikow

i tworzyc¢ profesjonalny, zaangazowany

i efektywny zespot. Jako pracodawca bedziemy
wspiera¢ rozwoj naszych pracownikow
zaréwno w sferze zawodowej, jak i prywatnej,
pomagajac im w realizacji swoich pasji.

Cel Strategii 3.0 to poziom zaangazowania
pracownikéw na poziomie > 65%.

Venture Capital.

Kto koordynuje dziatania CSR w PZU?

Catoscig dziatan z zakresu CSR zarzadza Dyrektor Biura

Komunikacji Korporacyjnej PZU. Decyzje dotyczace

zaangazowania sie PZU w inicjatywy z tego obszaru

podejmowane sg przez Dyrektora ds. Zaangazowan

Spotecznych lub Komitet Sponsoringu, Prewencji i CSR

w skfadzie (stan na 31 grudnia 2016 roku):

e Cztonek Zarzadu PZU Zycie SA i Dyrektor Grupy PZU SA
nadzorujacy Biuro Marketingu — Przewodniczacy Komitetu,

o Dyrektor Zarzadzajacy ds. Sprzedazy Korporacyjnej
w Grupie PZU,

¢ Dyrektor Biura Marketingu— Zastepca Przewodniczacego
Komitetu,

 Dyrektor Biura Bezpieczenstwa — Czionek Komitetu,

e Dyrektor Biura Sprzedazy Korporacyjnej w PZU Zycie SA
— Cztonek Komitetu,

e Dyrektor Biura Sprzedazy PZU SA,

o Dyrektor Biura Obstugi Szkdd i Swiadczen — Cztonek
Zarzadu,

e Prezes Zarzadu Fundacji PZU,

¢ Dyrektor Biura Komunikacji Korporacyjnej — Cztonek
Komitetu,

o Dyrektor ds. Zaangazowan Spotecznych w Biurze
Komunikacji Korporacyjnej — Sekretarz Komitetu.

Jak komunikujemy nasze dziatania CSR?

Raz na dwa lata wydajemy skondensowany raport spotecznej
odpowiedzialnosci biznesu wedtug miedzynarodowego
standardu Global Reporting Initiative. Kwestie CSR poruszane
sg rowniez w raportach rocznych. Wiele informacji mozna

tez znalez¢ na naszej stronie internetowej. W 2013 oku
uruchomiliémy blog ,,Pomoc to moc” (pomoctomoc.pzu.pl)
oraz stronedajemyrade.pl.
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Chcemy wspiera¢ budowe polskiej
przedsiebiorczosci oraz innowacyjnosci

poprzez wsparcie polskich przedsiebiorcow

i naukowcow, a takze poszukiwanie i wspieranie
zewnetrznych inicjatyw taczacych sie

z dziataniami prowadzonymi przez Grupe PZU.
Zamierzamy rowniez wspierac finansowo
inicjatywy przedsiebiorcéw na zasadach
komercyjnych, w tym poprzez fundusze

Nasza dziatalno$¢ spoteczna jest ugruntowana.

Zamierzamy kontynuowac dziatania w pieciu

waznych dla nas obszarach, ktére wspieraja

nasz biznes i buduja kapitat spoteczny:

1) bezpieczenstwo w ruchu drogowym, stuzby
ratownicze,

2) zdrowie,

3) edukacja finansowa i ubezpieczeniowa,

4) kultura — mecenat nad dziedzictwem
narodowym,

5) spotecznosci lokalne.

Gtéwnym celem bloga jest pokazywanie w nowoczesny
sposob tematyki CSR i projektow prowadzonych w tym
zakresie przez Grupe PZU i Fundacje PZU. Przez ostatnie
dwa lata strone odwiedzito blisko 160 000 uzytkownikdw,

a kazdy spedzit na stronie $rednio ponad minute.
Nieodtacznym miejscem promocji tresci publikowanych

na blogu jest facebookowa strona ,,Pomoc to moc — spoteczna
odpowiedzialno$¢ PZU”, na ktérej komunikujemy sie z ponad
76-tysieczng spotecznoscig. Blog PZU ,Pomoc to moc” jest
pierwszym tego typu blogiem o tematyce CSR wsrdd duzych
firm w Polsce.

Stworzony w grudniu 2013 roku portal ,,DajemyRade.pl”

to z kolei narzedzie wykorzystywane do edukacji klientéw

i popularyzacji wiedzy z zakresu tematyki ubezpieczeniowej.
Udato nam sie zbudowac¢ miejsce z duzym zasobem
réznorodnych tresci, podawanych w przyswajalnej

i interesujgcej formie. W 2015 i 2016 roku portal odwiedzito
ponad 923 tysigce uzytkownikéw, ktérzy wygenerowali blisko
1,5 min odston.

Jakie inicjatywy wazne z punktu widzenia
odpowiedzialnego biznesu popieramy?

Dokument ,Dobre praktyki spétek notowanych na GPW”,
partnerstwo z Forum Odpowiedzialnego Biznesu,
Partnerstwo dla Bezpieczenstwa Drogowego, Karta
R&znorodnosci, partnerstwo ze Stowarzyszeniem Inwestoréw
Indywidualnych — program ,,10 na 10”.
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1.2.6. ZARZADZANIE RYZYKIEM

zapobiegac jego akceptacji na poziomie zagrazajgcym
stabilnosci finansowej PZU.

Zarzadzanie ryzykiem ma dwa cele: pozwala nam $wiadomie
okreslac i zmienia¢ wielko$¢ przyjmowanego ryzyka, a takze

Jakie kluczowe ryzyka zidentyfikowalismy?

RYZYKO OPIS
Ubezpieczeniowe Ryzyko straty lub niel_(orzystne;‘ zmiany wartosci zobowigzan ubezpieczeniowych na skutek niewtasciwych zatozen
dotyczacych wyceny i tworzenia rezerw.
Ryzyko straty lub niekorzystnej zmiany sytuacji finansowej, wynikajace bezposrednio lub posrednio z wahan poziomu
Rynkowe e o P S e
i zmiennosci rynkowych cen aktywow, zobowigzan i instrumentow finansowych.
Ryzyko straty lub niekorzystnej zmiany sytuacji finansowej, wynikajgce z wahan wiarygodnosci i zdolnosci kredytowej
Kredytowe emitentéw papieréw wartosciowych, kontrahentdw i wszelkich dtuznikdw, materializujgce sie niewykonaniem zobowigzania
przez kontrahenta lub wzrostem spreadu kredytowego.
Ryzyko wynikajace z braku dywersyfikacji portfela aktywow lub z duzej ekspozycji na ryzyko niewykonania zobowigzania
przez pojedynczego emitenta papieréw wartosciowych lub grupe powigzanych emitentow.
Operacyjne Mozliwos¢ poniesienia straty wynikajacej z niewtasciwych lub btednych procesow wewnetrznych, dziatan ludzi,

funkcjonowania systemow lub ze zdarzen zewnetrznych.

Ryzyko poniesienia sankcji prawnych, powstania strat finansowych lub utraty reputacji na skutek niezastosowania sie
Grupy PZU do przepisow prawa, regulacji wewnetrznych oraz przyjetych przez Grupe PZU standardéw postepowania,

tzw. Compliance w tym norm etycznych. Moga to by¢ ryzyka zwigzane z nieprzestrzeganiem standardéw spotecznych czy Srodowiskowych.

8 Szczegotowy opis wszelkich typow ryzyka znajduje sie na stronie raportroczny2013.pzu.pl/pl/zarzadzanie-ryzykiem/profil-ryzyka.

compliance, odpowiada Biuro Compliance. W strukturach
systemu zarzadzania ryzykiem znajdujg sie ponadto Komitety
Ryzyka Kredytowego oraz Zarzadzania Aktywami i Pasywami.

Za koordynacje zarzadzania ryzykiem rynkowym,
kredytowym, koncentracji, ubezpieczeniowym oraz
operacyjnym odpowiada Biuro Ryzyka. Za systemowe

zarzadzanie ryzykiem braku zgodnosci, tzw. ryzykiem

Jak wyglada u nas proces zarzadzania ryzykiem?

Identyfikacja

ryzyka

Pomiar i ocena
ryzyka

Monitorowanie
i kontrolowanie
ryzyka

Raportowanie

Dziatania
zastepcze

Proces identyfikacji
rozpoczyna sie

od pojawienia

sie zdarzenia
wptywajgcego na
powstanie ryzyka,
np. propozycji.
Identyfikacja polega
na rozpoznaniu
zrodet ryzyka oraz
0szacowania jego
oddziatywania.

Ryzyka sg analizowane
pod katem istotnosci

i podlegaja
pomiarowaniu.
Catosciowa ocena
ryzyka Spotki
odzwierciedlona

jest na tzw. Mapie
Ryzyka. Ocena

ryzyk mierzalnych
dokonywana jest przez
jednostke ds. ryzyka,
natomiast dla ryzyk
niemierzalnych — przez
wiasciwe jednostki

na podstawie
odrebnych regulacji
wewnetrznych.

Monitorowanie
polega na
przegladzie

ryzyk i odchylen

od realizacji
zatozonych punktow
odniesienia, np.
planéw, wartosci

z poprzedniego
okresu itp.

Raportowanie
pozwala na
komunikacje
ryzyk i wspiera
zarzadzanie
ryzykiem na
réznych poziomach
organizacji

— od Rady
Nadzorczej po linie
biznesowe.

Dziatania zarzadcze
okreslone

sg w politykach
zarzadzania ryzykiem.
Dziatania te moga
obejmowac

w szczegdlnosci:
unikanie ryzyka,
transfer ryzyka,
ograniczanie

ryzyka, akceptacje
poziomu ryzyka oraz
narzedzia wspierajace
te dziatania, tj.

limity, programy
reasekuracyjne oraz
przeglady polityki
underwritingowej.
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W PZU funkcjonuje zintegrowany system zarzadzania

ryzykiem, ktéry sktada sie z czterech progdw, takich jak:

o Rada Nadzorcza - sprawuje nadzor nad procesem
zarzadzania ryzykiem oraz ocenia adekwatno$c
i skuteczno$¢ tego procesu,

e Zarzad — organizuje i zapewnia dzialanie systemu
zarzadzania ryzykiem, m.in. poprzez uchwalanie strategii,
polityk czy wyznaczanie apetytu na ryzyko,

+ Komitety — podejmuja decyzje dotyczace ograniczania

poziomu poszczegodlnych ryzyk do ram wyznaczonych przez

apetyt na ryzyko,

1.2.7. KULTURA COMPLIANCE PZU

¢ trzy typy jednostek organizacyjnych:

o jednostki i komorki organizacyjne na biezgco
zarzadzajace ryzykiem,

o wyspecjalizowane komdrki zajmujace sie identyfikacja,
monitorowaniem i raportowaniem o ryzyku (jednostka
ds. ryzyka, jednostka ds. planowania i kontrolingu,
jednostka ds. aktuarialnych, jednostka ds. reasekuracii,
jednostka ds. prawnych, jednostka ds. bezpieczenstwa,

jednostka ds. compliance, jednostka ds. kadr oraz jednostka

ds. technologii),
o audyt wewnetrzny, ktéry dokonuje m.in. niezaleznej
oceny proceséw zarzadzania ryzykiem.

PZU to nie tylko firma, na ktérej mozna polegac. To takze wiarygodne i rzetelne przedsiebiorstwo, kierujgce sie wartosciami
etycznymi, na ktorych strazy stoi skuteczny system compliance. To bardzo jasny sygnat dla naszych inwestordw, akcjonariuszy
oraz klientdw i kontrahentdw. Systemowe zarzadzanie ryzykiem braku zgodnosci to mniej strat, a takze mniej kosztow,
a co za tym idzie — stabilny i pewny zysk.
Marcin Goral
— Dyrektor Biura Compliance

Nasza misja ,JesteSmy po to, by zapewnic¢ naszym klientom spokdj i poczucie bezpieczenstwa” jest wspierana przez trzy

wartosci, ktorymi kierujemy sie na co dzien.

Jakimi wartosciami sie kierujemy?

* Nasza oferta jest przejrzysta i spetnia
realne oczekiwania klientow.

¢ Stosujemy jasne zasady. klientow.

¢ Ciggle poszukujemy usprawnien.

Czym sa ,Dobre praktyki PZU"?

Dokument ,,Dobre praktyki PZU” to kodeks etyczny

Grupy PZU. Zawiera on standardy postepowania, w tym
zasady etyczne obowigzujgce wszystkich pracownikow.
Kodeks etyczny Grupy PZU stuzy ksztattowaniu kultury
organizacyjnej oraz postaw pracownikéw, upowszechnia

i promuje kulture przestrzegania obowigzujacego prawa oraz
podejmowania decyzji na podstawie kryteriow etycznych.
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o |

o Stale dopasowujemy sie
do zmieniajacych sie potrzeb

o Oferujemy klientom sprawng
i przyjazna obstuge oraz
konkurencyjne ceny.

¢ Kontrolujemy koszty i dbamy
0 sprawne procesy.

Zasady postepowania zebrane w ,,Dobrych
praktykach PZU” dotycza:

e relacji z klientem,

e postugiwania sie informacjami wrazliwymi lub poufnymi,
¢ Srodowiska pracy i praw cztowieka,

e uczciwej konkurencji,

o komunikacji z rynkiem i kontaktéw z mediami,
e zgodnosci z przepisami prawa,

o konfliktu interesow,

e postepowania z prezentami,

e zgtaszania probleméw natury etycznej.
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W duzych organizacjach, takich jak PZU, szczegdlng uwage
zwraca sie na zagadnienia: zarzadzania konfliktem intereséw,
przeciwdziatania korupcji, zasady przyjmowania i wreczania
prezentéw, a takze na mozliwo$¢ zgtaszania nieprawidtowosci,
tzw. whistleblowing. Wymienione zagadnienia regulujg

w PZU odrebne dokumenty — ,Zasady zarzadzania konfliktem
interesdéw”, ,Program antykorupcyjny” ,Zasady przyjmowania
i wreczania prezentow” oraz ,Procedura zgtaszania
nieprawidtowosci”. O funkcjonujacych w PZU programie
antykorupcyjnym i procedurze zgtaszania nieprawidtowosci
piszemy ponizej.

Program antykorupcyjny

Opierajac sie na wewnetrznych przepisach, w wyborze
partneréw biznesowych kierujemy sie obiektywng oceng
proponowanych ustug, analizg ceny oraz innych warunkéw
przysztej wspotpracy.

Wierzymy, ze utrzymanie przejrzystych relacji z partnerami
biznesowymi pozwoli nam na biezace monitorowanie ryzyka
i zachowanie transparentnosci w dziatalnosci PZU.

Program antykorupcyjny PZU podkresla, ze podstawowa
wartoscig stosunkow z naszymi dostawcami i klientami jest
,bycie fair”.

W jaki sposob mozna zgtosi¢ nam naruszenie zasad?

Waznym rozwigzaniem w naszej firmie jest mozliwosc¢
zgtaszania przez pracownikéw nieprawidtowosci,

tzw. whistleblowing. Kazde zgtoszenie jest rozpatrywane
z zachowaniem gwarancji poufnosci zgtaszajacego

i pozyskanych informacji.

Wszelkie watpliwosci natury etycznej oraz przypadki

naruszenia przepisow prawa i regulacji wewnetrznych

pracownicy mogaq zgtaszac:

o telefonicznie lub faksem — pod przeznaczony do tego celu
numer kontaktowy,

« listownie — na adres pocztowy PZU SA/PZU Zycie SA
— Biuro Compliance,

e e-mailem — na przeznaczony do tego celu adres e-mailowy:
zareaguj@pzu.pl,

¢ osobiscie — podczas rozmowy z pracownikiem Biura
Compliance.

Przekazane zgtoszenia imienne lub anonimowe rozpatrywane
sg przez wyznaczony zespdt oséb w Biurze Compliance.

W latach 2015-2016 w rejestrze nieprawidtowosci nie
odnotowano incydentéw korupciji.

Analogiczne rozwigzania w ww. zakresie sg wdrozone
w podmiotach Grupy PZU.

Jak zarzadzamy kwestiami etyki i zgodnoscia
z regulacjami?

Za monitorowanie zgodno$ci podejmowanych w PZU
dziatan z przepisami prawa i przyjetymi standardami
postepowania, a takze zarzadzanie zagadnieniami z zakresu
etyki odpowiedzialne jest Biuro Compliance. Podejmuje ono
dziatania majace na celu nie tylko promowanie zachowan
etycznych w organizacji, ale takze jej wsparcie w procesie
zarzadzania ryzykiem braku zgodnosci. Biuro, zapewniajac
spéjng funkcje compliance w Grupie PZU, dokonuje analiz
regulacji wewnetrznych, proceséw i systeméw w zakresie
ryzyka braku zgodnosci. Koordynuje ono takze wspdtprace
z organami administracji publicznej oraz odpowiada

za prawidtowa realizacje obowigzkéw informacyjnych
spotki gietdowe;.

Biuro wspodtpracuje z innymi jednostkami PZU, organami
statutowymi oraz podmiotami posrednio lub bezposrednio
zaleznymi od PZU.

Kazdy pracownik Grupy PZU tworzy kulture compliance.

0Od jego dziatania zalezy to, jak przyjazne i inspirujgce
stanie sie otoczenie wewnetrzne oraz jak na zewnatrz
bedzie postrzegane nie tylko PZU, ale takze cata Grupa

PZU. Wizerunek i silna marka opierajg sie nie tylko na
profesjonalnej ofercie produktéw, ale przede wszystkim

na ludziach, ktérzy wspottworzg PZU. Z tego wzgledu
realizujemy wiele dziatan komunikacyjnych promujgcych
kulture compliance w Grupie PZU oraz zasady i wartosci,

o ktérych mowa w ,Dobrych praktykach PZU”. Komunikacja
Biura Compliance sygnowana jest znakiem Compliance Sowy.
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Jakie podejmujemy dziatania promujace kulture compliance w Grupie PZU?

Compliance Week PZU

Biuletyn Compliance PZU

Wewnetrzne wydarzenie catej organizacji (Centrala,
jednostki terenowe oraz spotki Grupy PZU) opracowane

i zrealizowane przez pracownikéw BCM. Compliance Week
trwat przez caty tydzien w pazdzierniku 2015 i 2016 roku.
W trakcie Compliance Week organizowane byty wydarzenia
poswiecone zagadnieniom compliance. Wydarzenie to miato
na celu budowe i podnoszenie $wiadomosci pracownikow
Grupy PZU w obszarze krajowego i europejskiego otoczenia
regulacyjnego oraz przekazywanie najistotniejszych
informacji z zakresu funkcji compliance w przystepnej

i zrozumiatej formie, tj. poprzez prelekcje, szkolenia,
konkursy wiedzy, indywidualne i grupowe turnieje wiedzy

o compliance. W trakcie Compliance Week przeprowadzono
m.in. szkolenia na temat najwazniejszych zmian w prawie,
polityki outsourcingu, dziatalno$ci transgranicznej, zasad
postepowania z prezentami, prawa konkurencji i ochrony
konsumentéw czy tez zagadnien zgodnosci z zakresu
wieloetatowego modelu zatrudnienia stosowanego

w Grupie PZU.

olenia propagujace wiedze z poszczegolnych

obszarow compliance

W latach 2015-2016 przeprowadzono specjalne szkolenia

z zakresu:

e programu zgodnosci z prawem konkurencji i konsumentow
w PZU SA oraz PZU Zycie SA (w tym szkolenia dla wyzszej
kadry kierowniczej, a takze cykl szkolen przeznaczonych
dla obszaru sprzedazy),

o materiatéw marketingowych — zarzadzanie ryzykiem
wprowadzania potencjalnych klientdw w btad poprzez
reklamy produktow,

o reklamacji — zarzadzanie ryzykiem braku zgodnosci
— skierowane do Zespotéw Obstugi Reklamacji,

o compliance spoétki gietdowej — przyblizajgce przede
wszystkim nowe regulacje unijne w obszarze gietdowych
obowigzkdéw informacyjnych, ktdre obowigzujg
od 3 lipca 2016 roku (Rozporzadzenia MAR, Dyrektywa
MAD i Dyrektywa Transparency),

¢ zasad postepowania z prezentami,

¢ polityki outsourcingu,

e zarzadzania konfliktami intereséw,

e programu antykorupcyjnego,

o systemu zgtaszania nieprawidtowosci,

o karty identyfikacji i oceny ryzyka.
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Kwartalnik, w ktdrym prezentowane sg w przystepnej formie
aktualne wyzwania regulacyjne, przed jakimi staje Grupa PZU,
oraz wybrane wydarzenia rynkowe, ktdre mogg by¢
interesujace i uzyteczne dla wszystkich pracownikéw PZU

w ich codziennej pracy. Wszystkie numery biuletynu sa
dostepne na stronie intranetowej Biura Compliance, a takze
przesytane bezposrednio do kilkuset oséb, ktdre zapisaty sie
do jego subskrypciji.

Compliance Network

Cykliczne spotkania oséb odpowiedzialnych za funkcje
zgodnosci w spotkach Grupy PZU opracowane i zrealizowane
przez pracownikéw Biura Compliance. Spotkania te majg na
celu przekazanie najwazniejszej, biezacej wiedzy z zakresu
compliance osobom odpowiedzialnym za realizacje funkcji
zgodnosci w spotkach Grupy PZU.

Szkolenia obowigzkowe z zakresu compliance

i etyki dla nowych pracownikow

W latach 2015-2016 kontynuowano cykl szkolen dla nowych
pracownikéw Centrali i jednostek terenowych PZU

(tzw. szkolenia on-boarding) z zakresu compliance i etyki.

W okresie 2015-2016 uczestniczyto w nich 1732 pracownikow.

Szkolenia e-learningowe

Zaktualizowane w 2015 roku szkolenie e-learningowe
,Compliance PZU" ukonczyto 9190 pracownikéw Grupy PZU,
w tym w 2015 roku — 8745 o0sdb, a w 2016 roku dodatkowo
445 nowo zatrudnionych pracownikow.

Inne dziatania komunikacyjne i edukacyjne

Kampanie filmowe, alerty compliance, artykuty z zakresu
zagadnien compliance w newsletterze, w ,,Swiecie PZU”
i na stronie intranetowej Biura Compliance.
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W okresie sprawozdawczym 2015-2016 zanotowano przypadki niezgodnosci w zakresie dostarczania produktéw i ustug.

Postepowania sg w toku.

WYSOKOSC KARY

DECYZJA

ODPOWIEDZ PZU

1643 557,80 zt

150 000 zt

150 000 zt

Decyzja Prezesa Urzedu Ochrony Konkurencji

i Konsumentéw (UOKiIK) RWR 41/2009

z 30 grudnia 2009 roku zarzucata: 1) naruszanie
zbiorowych intereséw konsumentéw poprzez
zawieranie w OWU postanowier umownych
wpisanych do rejestru klauzul abuzywnych,
polegajacych na mozliwosci wyptacania
odszkodowania w wartosci netto — bez podatku
VAT i odmawiania wypfacania odszkodowania

— w przypadku nielegalnego sprowadzenia
pojazdu w obszar celny UE; 2) naruszanie
zbiorowych intereséw konsumentow

poprzez stosowanie postanowiern umownych
naruszajacych art. 813 § 1 Kodeksu cywilnego.
Za stosowanie ww. praktyk natozono faczng kare
pieniezng w kwocie 14 792 020,40 zt

(4 930 673,40 zt w zakresie zarzutdw opisanych
w ww. pkt 119 861 347,00 zt w zakresie
zarzutéw opisanych w ww. pkt 2). Decyzja
zdaniem PZU SA jest nieprawidtowa i zostata

w catosci zaskarzona w 2010 roku. W zakresie
zarzutéw opisanych w ww. pkt 1 — decyzja
zostata prawomocnie i ostatecznie uchylona
wyrokiem Sadu Apelacyjnego w Warszawie

z 6 listopada 2013 roku. W zakresie zarzutow
opisanych w ww. pkt 2 decyzja uprawomocnita
sie w dniu 6 listopada 2013 roku, jednakze Sad
Apelacyjny zmniejszyt wysokos$¢ natozonej na
PZU SA kary pienieznej do kwoty 1 643 557,80 z,
ktdra zostata w 2013 roku zaptacona.

Decyzja KNF z dnia 3 wrzesnia 2013 roku
0 natozeniu na PZU SA kary w wysokosci
150 000 zt za niewyptacenie odszkodowan
w terminie.

Decyzja KNF z dnia 4 listopada 2014 roku
o0 natozeniu kary w wysokosci 150 000 zt
za niewypftacenie odszkodowan w terminie.

Skarga kasacyjna PZU SA (w zakresie,

w ktorym ww. decyzja nie zostata uchylona)
przyjeta do rozpoznania 28 stycznia 2015 roku.
Oczekujemy na termin rozprawy.

Sprawa zakonczona:
Skarga kasacyjna PZU SA zostata oddalona.

W dniu 19 wrzesnia 2013 roku ztozyliSmy
wniosek 0 ponowne rozpatrzenie sprawy.

Skarga od decyzji KNF zostata ztozona

do Wojewddzkiego Sadu Administracyjnego
(WSA) w Warszawie w 2016 roku. Obecnie
oczekujemy na wyznaczenie terminu rozprawy.

W dniu 21 listopada 2014 roku ztozylismy
wniosek o ponowne rozpatrzenie sprawy. Nadal
czekamy na rozpatrzenie ww. wniosku.
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1.3. KTO JEST WLASCICIELEM PZU?

Akcjonariusze to nasi wiasciciele. Od chwili debiutu
na gietdzie PZU dzieli sie ze swoimi akcjonariuszami
wypracowanym zyskiem i dba o to, by otrzymywali
informacje najlepszej jakosci w odpowiednim czasie.

PZU SA zadebiutowat na GPW 12 maja 2010 roku i od tego
momentu wchodzi w skfad indeksu WIG20. Z kapitalizacjg
wynoszacg ponad 28,7 mld zt na koniec 2016 roku, PZU byt
szosta najwiekszg spotka gietdowa w Polsce, z udziatem

w obrotach catego parkietu na poziomie 8,9% (4 miejsce).
PZU wchodzi réwniez w sktad nastepujgcych indeksow
warszawskiej gietdy: WIG, WIG30, WIG-Poland oraz
WIGdiv.

Struktura akcjonariatu PZU
na 31 grudnia 2016 roku

51%

Aviva OFE

60,7%
Pozostali

34,2%

Skarb Panstwa

Zrédto: Raport biezacy 17/2017.

Struktura akcjonariatu PZU — gtéwne grupy inwestorow

33,1%
Zagranica
A +1,2 p.p.

AV zmiana 2016 vs 2015

1.3.1. INDEKSY ODPOWIEDZIALNE

Inwestorzy doceniajg spotki odpowiedzialne spotecznie.
Kryteria ESG stanowig uzupetnienie tradycyjnej analizy,
opartej na relacji ryzyko/zysk przy doborze spdtek do portfela
inwestycyjnego. Inwestycja w spotki o wysokim poziomie
Zrownowazonego rozwoju moze w dtugim okresie przyniesc¢
lepsza stope zwrotu niz indeks szerokiego rynku.

Piotr Wisniewski
— Kierownik Zespotu Relacji Inwestorskich

Od 1 lutego 2012 roku PZU wchodzi w skfad pierwszego

w Europie Srodkowo-Wschodniej indeksu RESPECT Index,
notowanego na warszawskiej GPW. Obecnos¢ w tym indeksie
odzwierciedla nie tylko dobrg sytuacje finansowa firmy

i jako$¢ zarzadzania tadem korporacyjnym, ale komunikuje
tez inwestorom wysokiej jakosci praktyki w zakresie miejsca
pracy, Srodowiska czy dziatan spotecznych. Oznacza rowniez
nizsze ryzyka pozafinansowe oraz dostep do szeregu
informacji pozafinansowych dla inwestordw.

Inwestorzy coraz wiecej uwagi poswiecajg analizie kwestii
zwigzanych ze zréwnowazonym rozwojem i spoteczna
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Skarb Panstwa 34,2% W -0,3 p.p.

Inwestorzy instytucjonalni 26,70/0 A +0,1p.p.

Bl Inwestorzy indywidualni 6,0% W -1,0 p.p.

odpowiedzialnoscig biznesu. Istniejg wyspecjalizowane
fundusze, dla ktérych kryteria ESG (Environmental, Social

and Governance) sg podstawg procesu inwestycyjnego. Spotki
zarzadzane w sposob zréwnowazony, prowadzgce prawidtowo
dialog spoteczny oraz relacje inwestorskie, oceniane sg wyzej.
Dbanie o wysokie kryteria zwigzane z obecnoscig w tych
indeksach to element budowania naszej wartosci

dla akcjonariuszy.

1.3.2. DYWIDENDA

3 pazdziernika 2016 roku przyjeto nowa ,Polityke kapitatowa

i dywidendowa Grupy PZU na lata 2016—-2020". Zgodnie

z polityka Grupa PZU dazy do:

o efektywnego zarzadzania kapitatem poprzez optymalizacje
wykorzystania kapitatu z perspektywy Grupy PZU,

o maksymalizacji stopy zwrotu z kapitatu dla akcjonariuszy
podmiotu dominujgcego, w szczegdlnosci przy zachowaniu
poziomu bezpieczenstwa i utrzymaniu zasobow
kapitatowych na cele strategicznego rozwoju poprzez
akwizycje,

e zapewnienia wystarczajgcych srodkdw finansowych
na pokrycie zobowigzan Grupy PZU wobec klientdw.
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Struktura geograficzna akcjonariatu PZU (inwestorzy instytucjonalni)

Ameryka Pétnocna
103,5 min akgcji
(12,0% udziatu w kapitale)

8,0%

Kanada

A +2,1p.p.r/r

Europa

Inwestorzy instytucjonalni
bez Skarbu Panstwa* — 377,6 min akcji
(43,7% udziatu w kapitale)

8,2%
Pozostate

1,8%

Nlemcy
2,2%
Szwecja

20,9%

Wielka
Brytania

W -0,8 p.p. r/r

AV zmiana 2016 vs 2015 * Skarb Pafistwa — 34,2% udziatu w kapitale.

. > 10 000 000 akgji

500 000 - 1 000 000 akcji

. 5000 000 — 10 000 000 akcji

250 000 - 500 000 akgcji

Azja i Australia
35,4 min akdji
(4,1% udziatu w kapitale)

0,8%

Australia/
0

1,0%

Hongkong
9,4% /'

Chiny

67,9%

Singapur

20,9%

Japonia

0,0 p.p. r/r

. 1 000 000 — 5 000 000 akgji

. < 250 000 akcji

27



ROZDZIAL 1 NASZA FIRMA

1.3.3. KOMUNIKACIJA Z INWESTORAMI

Zarzad PZU podejmuje dziatania zmierzajace do zwiekszenia
transparentnosci Spofki i rzetelnej komunikacji ze
$rodowiskiem inwestorskim. Za realizacje szczegdtowych
zadan bezposrednio odpowiedzialny jest Zespot Relacji
Inwestorskich.

Dbamy o stosowanie ,Zasad prowadzenia polityki
informacyjnej PZU wzgledem uczestnikow rynku
kapitatowego”, z ktérymi mozesz zapoznac sie na naszej
stronie internetowej pzu.pl.

Wdrazamy ,Dobre praktyki spotek notowanych na GPW”.
Uczestniczymy réwniez w programie Stowarzyszenia
Inwestoréw Indywidualnych , 10 na 10 — komunikuj sie
skutecznie”, ktdrego celem jest tworzenie wysokich
standardéw w zakresie komunikacji spotek gietdowych

z inwestorami indywidualnymi.

Nasze wysitki w 2016 roku zostaty docenione licznymi

nagrodami i wyrdéznieniami:

e pierwsze miejsce za raport roczny w internecie (drugi
rok z rzedu), w kategorii Banki i Instytucje Finansowe,
w konkursie The Best Annual Report organizowanym
przez IRIP. W klasyfikacji ogdlnej (The Best Annual Report
2015), na ktdrg sktada sie tgczna ocena za skonsolidowane
sprawozdanie finansowe, sprawozdanie zarzadu
z dziatalno$ci Grupy PZU oraz raport online, PZU uplasowat
sie na trzeciej pozycji,

e trzecie miejsce dla Prezesa Zarzadu Michata Krupinskiego
w rankingu najlepszych CEO dla relacji inwestorskich
w Polsce i Europie érodkowo-Wschodniej w badaniu Extel
2016,

o trzecie miejsce (zaréwno dla PZU, jak i personalnie
dla kierownika zespotu relacji inwestorskich — Piotra
Wisniewskiego) w rankingu najlepszych relacji
inwestorskich w Polsce w badaniu Extel 2016.
W badaniu Extel wzieto udziat 16 tys. oséb ze
Srodowiska inwestorskiego z 75 krajow. W obszarze
relacji inwestorskich przedstawiciele doméw maklerskich
i analitycy inwestycyjni ocenili 5,5 tys. oséb oraz ponad
1,5 tys. firm. Wszystkie dane wykorzystywane w tworzeniu
rankingu zostaty poddane zewnetrznemu audytowi,
gwarantujgcemu ich wiarygodnosc¢ i prawidtowosc,

e wyroznienie przyznane przez Stowarzyszenie Inwestordw
Indywidualnych w programie ,,10 na 10 — komunikuj
sie skutecznie”, za utrzymanie wysokich standardow
komunikacji z rynkiem kapitatowym,

o Nagrody Rekindw Biznesu (w ramach pierwszej edycji
Capital Market Forum) w dwdch kategoriach: Debiut
25-lecia oraz Spétka dywidendowa.
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1.4. JAKIM JESTESMY
PRACODAWCA?

PZU to pracodawca dajgcy mozliwos¢ pracy przy duzych

i ciekawych projektach. Lubimy ambitne inicjatywy, dzieki
ktorym wraz z pracownikami umacniamy naszag pozycje

w segmencie ubezpieczer, inwestycji, zdrowia oraz
bankowym. Aby realizowac tak ambitne wyzwania, stawiamy
na rozwdj. W latach 2015-2016 nasi pracownicy skorzystali
Srednio z ponad 31 godzin szkolen stacjonarnych.

Jako pracodawca oferujemy atrakcyjne wynagrodzenia

oraz szeroki pakiet unikalnych benefitow. Oprdcz opieki
medycznej, ubezpieczen grupowych i lekowych oraz dostepu
do szerokiego wachlarza swiadczer rekreacyjno-sportowo-
-kulturalnych, zapewniamy Pracowniczy Program Emerytalny.
Stanowi on solidny fundament zabezpieczenia przysztej
emerytury, ktory z kazdym miesigcem pracy

w PZU zwiekszamy o 7% wynagrodzenia.

Magdalena Sztajnberg
— Dyrektor Biura Zarzadzania Kadrami

Wyroéznienia
HR Najwyzszej Jakosci

#HR

NAJWYZSZEJ JAKOSCI

Top Employers Poland

Top

POLSKA
EMPLOYER ) 2016

CERTIFIED EXCELLENCE IN EMPLOYEE CONDITIONS

Akredytacja Pracodawcy
ACCA Poland

M Think Ahead

PZU liderem zarzadzania markg pracodawcy
w Polsce

Praktyki i Staze Wysokiej
Jakosci

/ STAZE |
PRAKTYKI
4

WYSOKIEJ JAKOSCI

Firmy, ktore najlepiej zarzadzajq marka pracodawcy

Globalnie W Polsce
Google NG pzy [T
Apple I Google I
Tkea N Tkea N
Coca-Cola I Pracuj.pl [N
Facebook [l ey I
Heineken [l McDonald’s [N
EY l Capgemini [l
McDonald’s [l Grupa Zywiec 1l
Mars il Jeronimo Martins [l

Procter & Gamble il Luxoft [
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Liderzy employer brandingu w Polsce w 2016 roku

J X LJ . Q¢
’ * PZU - 33% ’

Nagrody w konkursach obszaru zarzadzania markg pracodawcy

EB Excellence Award — nagrody w kategorii Doskonata Kampania On-line 2015 i 2016 oraz wyrdznienie w kategorii Doskonata
Kampania Rekrutacyjna Offline 2016.

EB Stars — nagrody w kategoriach Najlepsze wykorzystanie Social Media 2015 i 2016 i Najlepsze Dziatania Offline 2015 oraz
liczne wyrdznienia, w tym wyrdznienie specjalne 2015.

EB Kreator — nagroda w kategorii Najlepsza kampania employer branding 2015 oraz nominacje w kategoriach Najlepsza
kampania social media 2016 i Wewnetrzna kampania employer branding 2016.

Sita Przyciggania — nagroda w kategorii Najlepsza kampania employer branding dla milenialsow 2016.

Jak wyglada nasza struktura organizacyjna?
Schemat organizacji PZU SA

ZARZAD

Centrala

centrum wsparcia zarzadzania Spotka i koordynacji dziatan w ramach
Grupy PZU; funkcje korporacyjne, strategia i projekty, rozwoj biznesu,
komunikacja korporacyjna, audyt wewnetrzny, obstuga prawna,
bezpieczenstwo, compliance, reasekuracja, ryzyko, marketing, zarzadzanie
relacjami z klientem, innowacje, administracja, zakupy, nieruchomosci,
aktuariat, bancassurance i programy partnerstwa strategicznego, zarzadzanie
produktami masowymi i programami ubezpieczeniowymi, sprzedaz
bezposrednia, strategia i efektywnos¢ sprzedazy detalicznej

Jednostki organizacyjne

centra kompetencji realizujace dziatalno$¢ operacyjng w zakresie obstugi
szkdd i Swiadczen, assistance, obstugi klienta, operacji ubezpieczeniowych,
operacji pracowniczych, ksiegowosci ubezpieczeniowej i windykacji

informatyka, finanse, HR.
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w tym oddziaty PZU - placowki bezposredniego kontaktu z klientem
w zakresie ubezpieczen majatkowych i zyciowych (ponad 400)
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Ile osob zatrudniamy?

Skala zatrudnienia w PZU SA i PZU Zycie w latach 2015-2016. W ewidencji pominiete sa osoby wspdtpracujace
z PZU na podstawie umowy cywilnoprawnej. W 2015 roku byto to 7293 o0sob, a w 2016 roku 5141 osdb.

Wedtug plci:
o o
Kobiety: Mezczyzni:
¢ 6880 (5912*) w 2016 roku ¢ 4133 (3781*) w 2016 roku
¢ 6971 (5971*) w 2015 r.oku * 4247 (3881*) w 2015 roku

Wedtug wysokosci etatu:

Pelny etat: Niepeiny etat:
« 10 921 (9641%) « 292 (226%)
o w tym kobiety: 6821 (5872%) @ w tym kobiety: 151 (115*)

w 2015 roku o w 2016 roku

‘ 0 \ e 10 721 (9467*) f_\ e 297 (211%)

w tym kobiety: 6729 (5797%) w tym kobiety: 150 (99%*)
w 2015 roku w 2015 roku

Wedtug rodzaju umowy:

Czas nieokreslony: Czas okreslony: Okres probny: Zastepstwo: Umowa o prace:
¢ 9525 (8355%) ¢ 836 (771%) ¢ 101 (91%) * 551 (476%*) 11 013 (9693%*)
w tym kobiety: w tym kobiety: w tym kobiety: w tym kobiety: w tym kobiety:
5878 (5020%*) 508 (464*) 64 (59%*) 430 (369*) 6880 (5912%*)

w 2016 roku w 2016 roku w 2016 roku w 2016 roku w 2016 roku

* 9466 (8280%*) e 1036 (941%*) e 120 (112%) e 506 (519%) e 11 218 (9852%*)
w tym kobiety: w tym kobiety: w tym kobiety: w tym kobiety: w tym kobiety:
5879 (5000%*) 571 (512%) 68 (63*) 453 (396%*) 6971 (5971%*)
w 2015 roku w 2015 roku w 2015 roku w 2015 roku w 2015 roku

Wedtug stanowiska:

Pracownicy: Wyzsza kadra kierownicza:
¢ 10 659 (9422%*) ¢ 354 (271%*)
o w tym kobiety: 6767 (5824%*) G w tym kobiety: 113 (88*)

w 2016 roku w 2016 roku

‘ 0 \ « 10 852 (9573%) ‘ 0 \ * 366 (279%)

w tym kobiety: 6862 (5886*) w tym kobiety: 109 (85*)
w 2015 roku w 2015 roku
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Wedtug regionu:

pomorskie
433 (388*)
i P warminsko-mazurskie
350 (279%*)
14: w 2015 roku 147 (123%)
A\ zachodniopomorskie w 2016 roku
465 (381%*) 121 (117%)
w 2016 roku w 2015 roku
479 (375*)

w 2015 roku kujawskc!-
-pomorskie

421 (414%)
w 2016 roku
473 (433%*)
w 2015 roku mazowieckie

4084 (3609%)
w 2016 roku
4397 (3862%*)
w 2015 roku

lubuskie wielkopolskie
121 (103*) 946 (815*)
w 2016 roku w 2016 roku
107 (105%) 968 (808*)
w 2015 roku w 2015 roku
todzkie
891 (847%*)
w 2016 roku
895 (850%*)
w 2015 roku

lubelskie

358 (293%)

w 2016 roku

L - 394 (307*)

Swietokrzyskie

opolskie JFEENN 111 (97%) W 2015 roku
LYACO R 936 (784%) w 2016 roku
LECILLCR W 2016 roku 110 (109*)
w 2015 roku

podkarpackie
matopolskie 194 (166%*)
561 (483%*) w 2016 roku
w 2016 roku 147 (144%*)
555 (468*) w 2015 roku

w 2015 roku

* W tym PZU SA. Podajemy dane zbiorcze dla PZU SA i PZU Zycie SA, poniewaz wiekszo$é¢ etatéw naszych pracownikdw podzielona jest pomiedzy te dwie
spotki. Na potrzeby raportu wydzielilismy tez liczbe osdb, ktérych etat dotyczy PZU SA, w tym pracownikéw unijnych.

1.4.1. RESTRUKTURYZACIJA

Zmieniamy sie, a to wymaga zmian kadrowych. 10 kwietnia zatrudnienia, przedstawilisSmy korzystniejsze warunki odejscia
2015 zawarliSmy ze zwigzkami zawodowymi porozumienie niz te przewidziane prawem. W firmie nie funkcjonuje
dotyczace restrukturyzacji zatrudnienia, ktdre objeto Zaktadowy Uktad Zbiorowy Pracy (ZUZP). W 2016 roku nie
267 0s6b w PZU SA i PZU Zycie SA, w tym redukcja przeprowadzano restrukturyzacji zatrudnienia.

zatrudnienia objeta 132 pracownikéw. Osobom zwalnianym
oraz tym, ktore nie przyjety proponowanej zmiany warunkéw
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1.4.2. WARUNKI ZATRUDNIENIA

Polityka zatrudniania i wynagradzania zajmuje sie HR Grupy PZU.

Jakie sa gtéwne zatozenia polityki zatrudniania i wynagradzania Grupy PZU?

Nagradzanie i utrzymanie najlepszych Planowanie sukcesji na stanowiskach
pracownikoéw poprzez konkurencyjng w Grupie PZU poprzez Sciezki karier
rynkowo polityke wynagradzania oraz i programy rozwojowe dla pracownikow
szkolenia i rozwdj zawodowy. i kadry menedzerskiej.

Wspieranie aktywnosci
pozazawodowej pracownikow
Grupy PZU, w tym poprzez angazowanie
ich w dziatania CSR, np. wolontariat
pracowniczy.

Pozyskiwanie najlepszych
pracownikow poprzez budowanie
wizerunku pracodawcy z wyboru oraz
efektywna rekrutacje i selekcje.

Jakie sg gtowne skiadniki pakietu wynagrodzen? 1.4.3. SATYSFAKCJA PRACOWNIKOW

1.  Wynagrodzenie zasadnicze, ktérego wysokos¢ zalezy Kontynuowane byty dziatania wynikajgce z wynikéw badania
od poziomu wyceny danego stanowiska pracy zgodnie w 2014 roku Kolejne badanie opinii pracownikdw planowane
z metodologig KF Hay Group. jest na rok 2017.

2.  Wynagrodzenie zmienne zalezne od grupy stanowiskowej
i specyfiki biznesowej, jak réwniez od oceny wynikdw

danego pracownika i danej jednostki organizacyjnej 1.4.4. ROZWOJ PRACOWNIKOW
w potaczeniu z catosciowymi wynikami Spotki.
3. Bogata oferta benefitow. Zapewniamy pracownikom przestrzen do rozwoju

kompetencji. Podnoszenie kwalifikacji zwigzanych
z celami strategicznymi jest dla nas wazne. Proponujemy

Na jakie benefity moga liczy¢ zatrudnione pracownikom rozne formy rozwoju kompetencji, wsérod
u nas osoby? menadzeréw wyzszego szczebla rozwijamy kompetencje
wszechstronnych lideréw, u kadry kierowniczej — budowania

e Pracowniczy Program Emerytalny Swiadomosci menedzerskiej, budowania zaangazowania

¢ opieka medyczna zespotu, efektywnosci biznesowej zespotu oraz

¢ ubezpieczenie lekowe umiejetnosci coachingowych niezbednych w roli, ktdrg

o kafeteria Zaktadowego Funduszu Swiadczen Spotecznych petnig. U pozostatych pracownikdw w szczegdlnosci rozwoj
(ZFSS) (wysokoé¢ $wiadczen zalezna od poziomu kompetencji zwigzanych komunikacjg, odpowiedzialnoscia,
osigganych dochoddéw na cztonka rodziny) wynikami, wspdtpracg i rozwojem poprzez dostosowane

e pozyczki inwestycyjne dla pracownikéw do tych kompetencji szkolenia).

e znizki na produkty oferowane przez Grupe PZU,

¢ dodatek realokacyjny w przypadku zmiany miejsca
$wiadczenia pracy w ramach Grupy PZU z inicjatywy
pracodawcy

o pakiet menedzerski dla wyzszej kadry kierowniczej

» wsparcie aktywnosci pozazawodowej, m.in. mozliwosc¢
uprawiania sportu w ramach specjalistycznych sekcji PZU
Sport Team, korzystania z darmowych sitowni w Warszawie
i Szczecinie, wolontariat pracowniczy
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Jakie mozliwosci rozwoju maja nasi pracownicy?

Doradztwo
w obszarze Szkolenia
szkoleniowo- grupowe

-rozwojowym zamkniete

Ogolnofirmowe
programy
szkoleniowe

Szkolenia
jezykowe

Szkolenia
specjalistyczne

Dofinansowanie Programy
nauki na studiach rozwoju
podyplomowych pracownikow
lub z wysokim
certyfikowanych potencjatem
kursach (talentow)

Jakie sq najwazniejsze programy rozwojowe?

Menedzer 2.0 — program rozwoju kompetencji
menedzerskich przeznaczony dla kadry
kierowniczej sredniego szczebla

Lider 2.0 — program rozwoju przywodztwa
przeznaczony dla wyzszej kadry kierowniczej

Inspiratorium Menedzer 2.0 — zgrywalizowana

platforma online wspierajaca rozw6j menedzerow Programy talentowe w ramach sieci talentow
w programie Menedzer 2.0, a takze motywacje PZU ,Talent”

do samorozwoju

SmartUP — program rozwoju dla menedzerow
w formie studiow General MBA, potaczonych
z wdrazaniem innowacyjnych rozwigzan w PZU

TalentUP — program rozwoju specjalistow
z potencjatem menedzerskim

Program rozwoju kompetencji DNA naszej organizacji — PLUS (Profesjonalizm, Ludzie, Umiejetnosci,
Szkolenia), przygotowany dla wszystkich pracownikéw PZU w formie kafeterii szkolen
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Zasady korzystania z mozliwosci rozwojowych okreslajg trzy

gtéwne procedury:

1) ,Procedura szkolen i rozwoju pracownikow”,

2) ,Procedura dotyczaca studiéw podyplomowych
i specjalistycznych form rozwoju zawodowego
pracownikow”,

3) ,Procedura doskonalenia znajomosci jezykéw obcych
przez pracownikow”.

Wszyscy pracownicy podlegajg procesowi oceny rocznej,

w wyniku ktérej przetozony opracowuje ,Roczny Plan
Rozwoju”. W ramach planu rekomendujemy stosowanie
zasady 70-20-10, ktéra zakfada, ze 70% rozwoju kompetencji
nastepuje — w wyniku doswiadczen zdobywanych w miejscu
pracy, 20% w ramach wymiany wiedzy, a 10% w ramach
formalnych szkolen.

Wskazniki szkoleniowe dotyczg tylko szkolen rozwijajgcych
kompetencje pracownikow $cisle zwigzane z wykonywanymi
obowigzkami. Nie uwzgledniaja szkolen obligatoryjnych
oraz promujacych przestrzeganie regut bhp, zarzadzania
codziennymi ryzykami niezaleznymi od stanowiska oraz
ogdlnofirmowych szkolen wstepnych.

1.4.5. BEZPIECZENSTWO PRACOWNIKOW

Za wspieranie pracodawcy w zakresie realizacji przepisow

z obszaru bezpieczenstwa i higieny pracy odpowiada Zespot
BHP. Dziatania ksztattujgce bezpieczenstwo pracy oparte sg
na otwartej i jasnej komunikacji z pracownikami. Bezpieczne
i przyjazne miejsce pracy jest naszym priorytetem, ktory
zapewniamy pracownikom, zleceniobiorcom i innym osobom
$wiadczacym prace w PZU.

Zespot BHP aktywnie dziata w zakresie pierwszej
pomocy. W ramach kontynuacji projektu AED rozwija

Srednia liczba godzin szkoleniowych*

60
50

40

30
20
10 . .

2015 2016

o

[ ) Wyzsza kadra kierownicza
@ Menedzerowie

@ Pracownicy

* Nie prowadzimy rejestru godzin szkoleniowych w podziale na ptec. Liczba
godzin zostata wyliczona na podstawie systemu zarzadzania szkoleniami
HRM. Przyjeto zatozenie, ze udziat w szkoleniach jest réwny dla obu ptci.

grupe ratownikdw, oraz propaguje pierwszg pomoc.

W raportowanym okresie zorganizowali$my 192 szkolenia

Z pierwszej pomocy, gdzie tgcznie przeszkolono 1877
pracownikow. Na zaproszenie instytucji zewnetrznych

— przedszkoli, szkét, organizacji spotecznych Zespot BHP
przeprowadzit 246 warsztatéw z pierwszej pomocy dla 11 000
0sob. W ramach zwiekszenia bezpieczenstwa pracownikdw

i klientéw w 2016 r. wyposazylismy placéwki i biura PZU

w 60 defibrylatoréw AED. tacznie w catej Polsce

w placéwkach PZU zamontowanych jest 90 defibrylatorow.

Prowadzi cykliczne przeglady obiektow, w ktdrych pracujg nasi pracownicy,
aby warunki pracy spetniaty wymagania BHP i by pracowato sie bezpiecznie.

Szkoli z zakresu bhp oraz pierwszej
pomocy, by pracownicy wiedzieli wiecej
i czuli sie bezpieczniej.

fana

ZESPOL BHP

Doradza w zakresie zmian
W aranzacji pomieszczen pracy, by
pracowato sie wygodnie i bezpiecznie.

Wspiera pracownikow przy: uzyskaniu refundacji zakupu okularow,
uzyskaniu swiadczen z tytutu wypadkow.
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W raportowanym okresie podczas 503 szkolen okresowych Regulaminu gospodarowania $rodkami ochrony

przeszkolilismy 6748 pracownikow. indywidualnej oraz odziezg i obuwiem roboczym w PZU SA,
e Zarzadzenie nr Z/31/2011 r. Prezesa Zarzadu PZU SA

W PZU SA dziata Komisja BHP sktadajgca sie z dwoch w sprawie czasu trwania i czestotliwosci szkolen

przedstawicieli pracownikéw i dwoch przedstawicieli okresowych w dziedzinie bezpieczenstwa i higieny pracy,

pracodawcy. Komisja spotyka sie raz na kwartat. e Uchwata nr UZ/131/2010 r. Zarzadu PZU SA z dnia

19.03.2010 r. w sprawie zasad refundacji pracownikom
PZU SA kosztow urzadzen korygujacych wzrok,

Jakie zasady BHP obowiazuja u nas? o Okolnik nr 0/81/2011 r. w sprawie urzadzen korygujacych
wzrok w PZU SA,

Zasady BHP okreslone sg przepisami prawa i naszymi o Instrukcje BHP Grupy PZU (PZU SA/PZU Zycie SA),

wewnetrznymi regulacjami. Do najwazniejszych z nich naleza: e dokument ,Ocena ryzyka zawodowego w Grupie PZU”

e Uchwata nr UZ/78/2014 r. Zarzadu PZU SA w sprawie (PZU SA/PZU Zycie SA).

Liczba wypadkow, straconych dni w pracy, obrazen ciata, choréb zawodowych oraz wskaznik

absencji w PZU SA

Liczba wypadkow ogdtem 48 52
@ —w tym wypadkdw $miertelnych 0 1
— w tym wypadkéw ciezkich 0 0
— w tym wypadkéw zbiorowych 1 0
=1 Liczba straconych dni pracy 2279 1686
10
Wskaznik straconych dni pracy LDR* 23,12 17,49
(o) Liczba obrazen ciata 67 75
m Wskaznik obrazen ciata IR* 0,48 0,53
Liczba chorob zawodowych 0 0
Wskaznik absencji* 0 0
a I:II:I':I\ Liczba wypadkow u podwykonawcow ogoétem,
\/J W tym wypadki ciezkie, Smiertelne, zbiorowe 0 0

* Dla zachowania poréwnywalno$ci danych do wyliczenia wskaznikéw wykorzystalisSmy wzory podane w poprzedniej wersji wytycznych — GRI 3.1.

W latach 2015-2016 liczba wypadkéw spadta o 12% w stosunku do okresu 2013-2014. Prowadzimy rejestry wypadkdw przy
pracy w Centrali i w kazdym z oddziatéw regionalnych. Zbiorczy rejestr przechowywany jest w Centrali w celu dokonywania
rocznych analiz z zakresu BHP.
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1.4.6. PRAKTYKI I STAZE

STAZE |
PRAKTYKI

’/ WYSOKIEJ JAKOSCI

W ramach programu ptatnych praktyk i stazy PZU

w latach 2015-2016 umozliwilismy rozwoj zawodowy

az 182 studentom i miodym absolwentom. Poza biezgcymi
zadaniami i projektami realizowanymi pod opiekg solidnie
przygotowanych do tej roli przetozonych, program obejmowat
rowniez liczne szkolenia oraz spotkania networkingowo-
-integracyjne. Program spetnia zatozenia Polskich Ram
Jakosci Stazy i Praktyk Polskiego Stowarzyszenia Zarzgdzania
Kadrami.

o W 2015 roku przyjeliémy 31 praktykantéw oraz
72 stazystdw, z czego 51 oséb (55%) pozostato
w strukturach Grupy PZU po zakonczeniu praktyki/stazu.

e W 2016 roku przyjelismy 22 praktykantoéw oraz
57 stazystdw, z czego 25 0sob* (45% — stan na dzien
1 lutego 2017 roku) pozostato w strukturach Grupy PZU
po zakonczeniu praktyki/stazu.

* Dane nie uwzgledniajg 24 o0sob, ktdre staze konczyty

w marcu 2017 roku.

Employer branding w PZU:
otwarta, bezposrednia
komunikacja z kandydatami
oraz rozwdj aktywnych
studentow
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Ocena programu oczami praktykantow i stazystow:

e 96% uczestnikdw programu potwierdzito zdobycie
wartoéciowej wiedzy i umiejetnosci,

¢ 92% uczestnikow programu uwaza, ze program spetnit
ich oczekiwania,

e 93% uczestnikéw programu zarekomendowatoby program
swoim znajomym.

Czesc¢ praktyk fundowana byta w ramach konkurséw ,,Grasz

o staz” (Polskie Stowarzyszenie Zarzgdzania Kadrami i PwC
Polska) i ,Karierosfera” (Stowarzyszenie Studenckie WIGGOR),
programu ,Kariera” (Polska Rada Biznesu), ,Akademii

Lideréw Rynku Kapitatowego” (Fundacja Lestawa A. Pagi),
»,Go4Poland” (Fundacja GPW) oraz programu praktyk Katedry
Gospodarki i Administracji Publicznej UE w Krakowie.

» 0golnopolski program ptatnych praktyk i stazy dla 80-100 oséb rocznie

e program ,Ambasador” dla ponad 20 studentéw rocznie

» finansowe i merytoryczne wsparcie kilkunastu organizacji studenckich

e szkolenia i warsztaty dla studentéw prowadzone przez pracownikéw PZU

« finansowe stypendia dla aktywnych studentéw — laureatéw konkursu
Inwestycja w Przysztos¢ z pulg nagréd 60 000 zt

» finansowe i merytoryczne wsparcie najpopularniejszych projektow
studenckich — laureatéw konkursu ,Studencki Projekt Roku” z pulg
nagrod 35 000 zt

e projekt grywalizacyjny ,PrzyciaggamyNajlepszych.pl” z angazujgcymi
materiatami edukacyjnymi i nagrodami

e kampanie wizerunkowe online oraz wydarzenia promocyjne na uczelniach

o bezposrednia komunikacja z kandydatami w mediach spotecznosciowych
— znaczki Facebooka, LinkedIna, Instagrama i Snapchata
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Wzrost liczby klientow wynika
z faktu, ze coraz czesciej patrza
oni na jakosc¢ obstugi i ustug,

a nie tylko na ceng ubezpieczenia.
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Nasz biznes wyglada zupetnie
inaczej niz kilka lat temu.
Zmienilismy logo, zmieniamy
placowki, wzmacniamy
wspotprace z agentami,
zapoczatkowalismy rewolucje
w OC, jestesmy liderem
bezposredniej likwidacji
szkod. Stuchamy klientow.
Nasza prace organizujemy
wokot segmentow klientow.
Dla najlepszej obstugi
prowadzimy z sukcesem
informatyzacje PZU. Brzmi
to jak wspinaczka na Mount
Everest? Tak wtasnie nazywa
sie nasz nowy system
informatyczny.

W tym rozdziale:

e dowiesz sig, jakie ustugi proponujemy,

e zaskoczymy Cie naszymi dziataniami
dotyczacymi jakosci obstugi,

e zrozumiesz, ze PZU to nie tylko oddziaty,
ale szersza sie¢ partnerdéw biznesowych
- do Twojej dyspozycji,

e pokazemy, jak nasze zmiany oceniaja ci,
na ktorych opinii nam zalezy - klienci.
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2.1. JAKIE PRODUKTY OFERUJEMY?

W strategii PZU klient znajduje sie w centrum uwagi, dlatego koncentrujemy sie na budowaniu
i wzmacnianiu relacji klient-firma. Dzi$ juz nikt nie chce kupowac tylko produktow, ktore
niejednokrotnie sg do siebie bardzo podobne. Czym wiec mozemy sie wyrdznic¢? Dzis rownie wazne
Jak to, co robimy, jest to, w jaki sposdb to robimy. Obstuga klienta, sposéb w jaki firma komunikuje
sie z klientami i jak reaguje na Krytyczne sytuacje niejednokrotnie decydujg o zakupie lub
kontynuacji wspotpracy. Klient oczekuje pozytywnych doswiadczen i emogji i to one buduja
Jjego lojalnosé. Aby osiagnac nasz cel, powotalismy szereg projektow, ktore skupiaja sie na
projektowaniu i dostarczaniu pozytywnych i spéjnych doswiadczer naszym klientom, niezaleznie
od kanatu kontaktu.
Anna Janiczek
- Dyrektor Biura Zarzadzania Relacjami z Klientem

Oferujemy szeroki wachlarz ubezpieczen majatkowych i osobowych dla klientow indywidualnych, matych
i sSrednich firm, klientéw grupowych oraz korporacji.

)
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Ubezpieczenia komunikacyjne — najwazniejsze w tej grupie sg obowigzkowe ubezpieczenie OC
posiadaczy pojazdéw mechanicznych oraz ubezpieczenie autocasco. Stanowig najwazniejsza grupe
produktéw, zaréwno pod wzgledem liczby umow, jak i udziatu sktadki brutto w tgcznej sktadce
przypisanej brutto.

Ubezpieczenia majatkowe — chronig mienie 0séb ubezpieczonych w przypadku jego zniszczenia
w nastepstwie dziatania ognia i innych zywiotow.

Ubezpieczenia osobowe — dajg ochrone w razie nieszczesliwego wypadku (lub innego zdarzenia
wyraznie objetego w umowie ochrong), ktory spowoduje uszkodzenie ciata, rozstréj zdrowia lub $mierc.
Ochrona wyraza sie poprzez gwarantowang wyptate okreslonych w umowie $wiadczen powypadkowych.

Ubezpieczenia turystyczne — gwarantujg ubezpieczonemu ochrone w czasie podrdzy poprzez
zwrot poniesionych kosztéw leczenia (lub nagtego zachorowania), a takze organizacje ustug assistance
(m.in. transport medyczny).

Ubezpieczenia rolne — odgrywajg wazng role zaréwno gospodarcza, jak i spoteczng. Pozwalajg
przywrdci¢ produkcyjno$¢ gospodarstwom rolnym, ktdre poniosty straty w wyniku klesk zywiotowych.

Ubezpieczenia odpowiedzialnosci cywilnej — chronig majatek osoby ubezpieczonej przed
zagrazajacymi obcigzeniami, wynikajgcymi z konieczno$ci naprawienia wyrzadzonej przez ubezpieczonego
szkody. Chronig poszkodowanego przed ewentualng niewyptacalnoscig sprawcy szkody.

Ubezpieczenia ochrony prawnej — jeden z elementéw budowania $wiadomosci prawnej Polakéw:
zapewniajg ochrone przed ryzykiem prowadzenia sporéw prawnych i ponoszeniem kosztéw z nimi
zwigzanych. Gwarantujg odpowiednig ochrone intereséw prawnych klientéw ubezpieczycieli. Przyczyniajg
sie do zniesienia bariery, jaka sg koszty postepowania.

Ubezpieczenia finansowe — stanowig istotny element zarzadzania ryzykiem. Gtéwne linie
produktowe to: gwarancje ubezpieczeniowe, bankowe ubezpieczenia portfelowe i ubezpieczenie
wierzytelnosci pienieznych.
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2.1.2. LABORATORIUM INNOWACII

Laboratorium Innowacji

Laboratorium wdraza innowacje nakierowane na jak najlepsze

doswiadczenia klienta PZU. W swoich dziataniach staramy

sie patrze¢ przez pryzmat catego rynku finansowego

i wyszukiwac ciekawe obszary do innowacji. éledzimy

trendy, aby by¢ na biezaco z kierunkami rozwoju sektora

finansowego. Wprowadzane pomysty oparte sg na

najnowszych rozwigzaniach technologicznych majacych

za zadanie sprawic, ze firma bedzie postrzegana jako

nowoczesna i dynamiczna. Misjg laboratorium jest:

e ciggte poszukiwanie pomystéw dostosowanych do potrzeb
klientdw i organizacji,

o przektadanie idei na konkretne pomysty, ktére nastepnie
sg pilotazowo wdrazane,

o testowanie réznych rozwigzan ze zgoda na ryzyko
niepowodzenia,

o widzac pozytywny odbiér naszych testow na wybranej
prébie, wdrazanie rozwigzan w catej organizacji.

Jakie przyktadowe inicjatywy laboratorium
otrzymaty pozytywna rekomendacje do pilotazu?

e Migam — obstuga oséb gtuchych w oddziatach
Od konca 2015 roku osiem oddziatdéw firmy obstuguje osoby
gtuche i niedostyszace: w Warszawie, Gdansku, Szczecinie,
Augustowie, Rzeszowie, Krakowie i Wroctawiu. Przy
specjalnie oznaczonym stanowisku, za posrednictwem
tabletu i aplikacji internetowej, klient moze potaczyc
sie z thumaczem i za jego posrednictwem porozmawiac
z pracownikiem PZU. Ale to nie wszystko. PZU poszedt krok
dalej. Niebawem pierwsi gtusi i niedostyszacy klienci beda
mogli skorzysta¢ z pomocy konsultanta za posrednictwem
infolinii.

 Aplikacja mobilna dla agentéw

W ramach uruchomionego pilotazu dla wybranej grupy

uzytkownikéw stworzono specjalng aplikacje dla agentéw na

urzadzenia mobilne typu tablet. Dzieki temu rozwigzaniu
agent miat mozliwo$¢ automatyzacji procesu

i zamkniecia sprzedazy przy uzyciu jednego urzadzenia

mobilnego. Do gtéwnych zalet aplikacji nalezato:

o w pelni kompatybilne dziatanie systemu sprzedazowego na
przygotowanej do tego platformie — dzieki tabletowi z
zapewniong transmisjg danych aplikacja daje mozliwosc¢
korzystania z systemoéw sprzedazowych po zalogowaniu,
nawet wtedy, gdy agent byt poza biurem

 sktadanie podpisu elektronicznego na polisie bezposrednio
na tablecie — podpis elektroniczny ztozony na tablecie
umozliwit w fatwy sposdéb poswiadczanie obu stron umowy
ubezpieczeniowe;j.

Aplikacja przeszta faze pilotazu na wybranej grupie

agentéw. Obecnie jest w fazie rozwojowej.
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2.2, JAKIE MAMY PRAKTYKI
KOMUNIKACII I MARKETINGU?

2.2.1. KOMUNIKACJA Z KLIENTAMI
Gtos klienta

Waznym aspektem naszych dziatan jest stuchanie

gtosu klienta — otrzymywanego w procesie reklamaciji,
przekazywanego nam przez konsultantéw i pracownikéw
czy tez zbieranego w trakcie bezposrednich spotkan

z klientami. Jest to standard w naszej firmie, dzieki ktéremu
jeste$my w stanie reagowac na oczekiwania klientéw

i zmieniac sie dla naszych klientow.

Dbamy o to, aby nasz jezyk komunikacji byt prosty

i zrozumiaty. Komunikacja powinna by¢ dostosowana

do potrzeb i mozliwosci klientéw, w przeciwnym razie — jako
autorzy — odpowiadamy za komunikacyjne nieporozumienie.

Dlatego wspdlnie z Pracownig Prostej Polszczyzny

z Uniwersytetu Wroctawskiego przeprowadzamy audyty
jezyka komunikacji z klientami. Badamy, czy komunikujemy
sie z klientami w sposob efektywny, przyjazny i zrozumiaty,

a takze, czy méwimy tym samym jezykiem, ktérym postuguje
sie piszacy klient. Waznym elementem sg tutaj badania
komunikacji w social media, ktory staje sie coraz bardziej
popularnym kanatem kontaktu.

Komunikacja z klientem

Od lat PZU wychodzi naprzeciw oczekiwaniom klientéw

i udostepnia szeroki wachlarz kanatéw kontaktu — od
tradycyjnych, takich jak list czy infolinia, do nowoczesnych,
dostepnych z urzadzen mobilnych, takich jak czat, wideoczat
czy social media. Mimo, ze klienci wcigz najczesciej
wybierajg kontakt telefoniczny, obserwujemy staty wzrost
zainteresowania kanatami zdalnymi, dostepnymi przez
internet.

W latach 2015-2016 skupialismy sie na wzmacnianiu relacji
z naszymi klientami wtasnie poprzez komunikacje z uzyciem
zdalnych kanatéw kontaktu. Wiekszego znaczenia nabraty
media spotecznosciowe. Aktywno$¢ naszych klientow

w kontakcie, m.in. przez Facebooka i Twittera, wzrosta

rok do roku o prawie 500%. Urozmaicalismy tez sposob
prezentowania informacji, przygotowujac i udostepniajac

na kanale YouTube PZU kolejne wideoporady. W przystepnej
formie opowiedzieliSmy np. o tym, dlaczego warto miec¢
ubezpieczenie samochodu, jak czytac kosztorys czy tez czym
jest udziat wtasny. W gtdwnym nurcie dziatania postawilismy
tez tzw. FCR (First Call Resolution), czyli nastawienie na
zamkniecie sprawy klienta juz podczas pierwszego kontaktu.
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WYKORZYSTANIE KANALOW CONTACT CENTER W 2016 ROKU

Obstuzone telefony

14910 798

3 3613673

Korespondencja
tradycyjna

kancelarie

4 674 546

wystana do klientéw
(mass printing)

e | 23170 000

ol &

Jedno potaczenie

— kompleksowa obstuga
@

Kierunek na FCR — procent
zamykania sprawy klienta
przy pierwszym kontakcie
utrzymuje sie stabilnie

na poziomie ok. 90%.

otrzymana przez Centralng

Udziat infolinii wedtug potaczen:

34%
24%
14%
12%
12%
4%

Korespondencja o
elektroniczna przychodzaca [am)
kontakt@pzu.pl = I 1 973

3400 431 -
@Q 'C78t 421

likwidacja szkdd i $wiadczen

infolinie produktowe

helpdeski dla agentéw i pracownikéw
infolinia opieki medycznej

pomoc assistance

inne

& Wideoczat

Mass e-mailing do klientow

7 178 632

——

Obstuga formularzy

Social media I:l WWw
7 237 spraw . 1457 100

~,Czadowy” wideoczat i czat

Poszukiwanie kolejnych usprawnien
zaowocowato udostepnieniem mozliwosci
bezpfatnego potaczenia sie z PZU

z dowolnego miejsca na $wiecie.

o
D

Klienci lubia to!

W ciggu roku odnotowalismy
500% wzrostu spraw
obstuzonych przez media
spotecznosciowe.
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Video HTML

@  porozmawiaj.video.pzu.pUvidec! pzu/

POROZMAWIAL Z P2U

Wybierz temat

e o “

Podaj swoje imie

Jedno potaczenie — kompleksowa obstuga
(kierunek na First Call Resolution)

0Od 2016 roku podstawg budowania satysfakcji naszych
klientdw jest skupienie sie na realizacji spraw naszych
klientéw juz podczas pierwszego kontaktu z contact center.
Intensywne dziatania projektowe skupiliSmy w obszarze
likwidacji szkoéd. WdrozyliSmy mozliwos¢ ustalenia kosztéw
naprawy mienia juz podczas zgtoszenia szkody, zaréwno

w kanale telefonicznym, jak i w kanale wideoczat. Klient
zgtaszajacy np. zalanie mieszkania moze juz podczas
pierwszej rozmowy doprecyzowac z konsultantem charakter
i rozmiar szkody. Konsultant przygotowuje dla klienta
szczego6towy kosztorys naprawy lub kosztéw remontu. Dzieki
temu odszkodowanie wyptacane jest juz w ciggu trzech

dni od zgtoszenia. Poszlismy o krok dalej i od listopada
zostato wdrozone kolejne rozwigzanie — ,Wylicz szkode”.

Po otrzymaniu linku do specjalnego kalkulatora klienci

mogg ustali¢ kosztorys naprawy samodzielnie na urzadzeniu
mobilnym lub komputerze. To wszystko pozwolito

na przygotowanie dalszych plandw rozwojowych w obszarze
obstugi szkdd na kolejne lata.

W 2016 roku testowaliSmy tez rozwigzanie polegajace

na obstudze wybranej grupy klientéw z pominieciem IVR.
Klient, po komunikacie powitalnym, jest tgczony bezposrednio
z konsultantem, ktéry posiada szerokie kompetencje
obstuzenia jego sprawy z réznych obszaréw tematycznych

— od informacji produktowych po likwidacje szkdd. W ramach
tego procesu FCR procent zamykania spraw klienta przy tym
kontakcie utrzymuje sie stabilnie na poziomie ok. 90%.
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~Czadowy” wideoczat i czat

Jestedmy jedng z pierwszych firm na polskim rynku, ktéra
zdecydowata sie na wprowadzenie obstugi swoich klientow
za posrednictwem potgczenia wideo. Wraz z uptywem czasu
i zmiang trenddw rynkowych zdecydowali$my sie na dodanie
funkcjonalnosci jednoczesnego pisania na czacie i rozmowy
wideo. Rozwigzanie to pozwala na przestanie, podczas
rozmowy, informacji przez czat, co oszczedza czas klienta

i eliminuje samodzielne robienie notatek.

Poszukiwanie kolejnych usprawnien zaowocowato
udostepnieniem mozliwosci bezptatnego potaczenia sie z PZU
z dowolnego miejsca na $wiecie. W tym celu przygotowalismy
zakfadke na stronie pzu.pl, ktdra jest obstugiwana roéwniez
przez urzadzenia mobilne. W 2016 roku udostepnilismy opcje
Click to Call. Od tej chwili wystarczy, ze klient, ktéry ma
dostep do internetu wybierze, najdogodniejszg dla siebie
opcje: rozmowa z konsultantem, potgczenie wideo lub czat.

Klienci lubia to!

W grudniu 2015 roku Facebook i Twitter staty sie oficjalnymi
kanatami kontaktu z PZU. Obecnie funkcjonuje oficjalny
fanpage PZU, ktory poswiecony jest gtownie produktom

i ustugom oferowanym przez naszg firme. Jest tez fanpage
PZU Pomoc to moc, ktéry skupia w sobie tematy zwigzane
ze spotecznym zaangazowaniem PZU, oraz employer
brandingowy fanpage PZU Kariera. W ramach contact center
dziata specjalny zespot specjalistow, ktory obstuguje klientow
w tym kanale. PostawiliSmy na ludzi, ktérzy rozumiejg nowe
media, sg praktykami w obstudze klienta i charakteryzuja
sie wysokim poziomem empatii. Zespot zajmuje sie
rozwigzywaniem spraw klientdw i prowadzi staty monitoring
internetu. Budujemy relacje z internautami poprzez dyskusje
czy dawanie wskazowek na forach spotecznosciowych,

gdzie tocza sie rozmowy o ubezpieczeniach, np. s to czesto
fora parentingowe. Prace zespotu wspierajg narzedzia,

takie jak aplikacja Centrum Pomocy. Przez caty 2016 rok
obserwowalismy, ze coraz wiecej klientdw wybiera te forme
kontaktu. W 2016 roku odnotowali$my blisko 500% wzrostu
spraw, a liczba naszych fandw stale rosnie.

Ranking , Instytucja roku”

Od dwdch lat portal MojeBankowanie.pl przeprowadza
niezalezny ranking firm ubezpieczeniowych. Jego
podstawowym celem jest niezalezny audyt jakosci

i promowanie firm, ktére cechujg sie najwyzszym poziomem
obstugi klienta.

Ranking jest przeprowadzany cyklicznie, podzielony na
edycje. Pozwala to wyrodznic firme, ktora utrzymuje wysokg
jakosc¢ obstugi przez caty rok. Badania wykonujg eksperci

z branzy z wieloletnim do$wiadczeniem, wykorzystujac
m.in. Mystery Caller i Mystery E-Mailing.
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W rankingu tym firmy moga otrzymaé dwa wyrdznienia: Najlepsza jakosc¢ obstugi w kanatach zdalnych
Najlepsza Jakosc¢ Obstugi w Placowce oraz Najlepsza
Jakosc¢ Obstugi w Kanatach Zdalnych. W 2015 roku PZU osiggnat wynik 83,31% pozytywnych

odpowiedzi na wszystkie pytania w badaniu. W 2016 roku,
utrzymujac pozycje lidera wsrdd ubezpieczycieli, firma
PZU liderem wsrod firm ubezpieczeniowych osiggneta wynik 84,85%.

=
il
"

.

INSTYTUCJA ROKU INSTYTUCJA ROKU

2015 2016

015 roku PZU zdobyt | miejsce, wérdd 24 badanych firm
zpieczeniowych, zarowno w kategorii Najlepsza Jakosc

ugi w Placowce, jak i Najlepsza Jakosc Obstugi
anatach Zdalnych. W 2016 roku PZU utrzymat pozycje
a w obu kategoriach.

o Utworzyliémy Zesp6t Obstugi i Monitoringu Mediéw Spotecznosciowych, ktory
odpowiada za wizerunek spétki w sieci i ocieplanie jej wizerunku.
e ZespOt prowadzi codzienny monitoring internetu i medidéw spotecznosciowych,
Social Medi angazuje sie w dyskusje na forach, reaguje na posty klientow na Wykop.pl,
gd gaid Twitterze czy Facebooku, udziela odpowiedzi na prywatne zapytania klientow
Command Center poprzez specjalng aplikacje Centrum Pomocy.
e Zajmuje sie m.in. tematami zwigzanymi ze sprzedazg ubezpieczen, obstugg likwidacji
szkdd, pomocy assistance, ale tez komunikacjg, reklamg czy akcjami spotecznymi.

¢ To korespondencja listowa, w ktorej tgczymy elementy merytoryczne

(np. transakcyjne) z elementami promocyjnymi, oferujac klientom wymierng korzys¢.
o Catos¢ koncepcji oparta jest na filozofii prostego jezyka, a jej motywem przewodnim
Listy transpromo jest budowanie pozytywnych relacji w kontakcie z klientami. Dlatego nasze listy majag
bardziej osobisty charakter, a klient znajdzie w nich wazne informacje pokazane za
pomocg infografiki czy elementy prewencyjne zwigzane z bezpieczenstwem.

Centralny adres e Centralizacja tych funkcji pozwolita na wdrozenie jednolitych standardow obstugi
do korespondencji oraz narzedzi do kontroli procesu udzielania odpowiedzi Klientom.
papierowej o Dzieki temu klienci majg pewnos¢, ze ich sprawy trafiajg tam, gdzie beda
obstuzone.

i elektronicznej
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W badaniu ocenie podlegaja trzy obszary:

¢ strona www i formy kontaktu (czat, wideoczat, formularze
kontaktowe),

e odpowiedzi na zapytania e-mail,

e kontakt z infolinig.

Eksperci szczegdtowo badajg wszystkie dostepne kanaty
kontaktu. Zwracajg uwage na to, czy strona gtéwna i zaktadka
Kontakt zawierajg potrzebne informacje. Oceniajg rowniez
formularz kontaktowy. W kazdej edycji wysytaja do 5 pytan
do kazdej z firm, bezposrednio na e-maila kontaktowego

lub przez formularz na stronie internetowej, i oceniajg czas
oczekiwania na odpowiedz oraz samg odpowiedz pod katem
estetycznym i jako$ciowym. taczac sie przez telefon, wideo,
czy czat eksperci weryfikujg tatwos¢ i szybkos¢ uzyskania
potfaczenia, jakos¢ potaczenia oraz rozmowe z konsultantem.

Gtéwnym atutem PZU jest dostepnos¢ praktycznie we
wszystkich wystepujgcych na rynku kanatach kontaktu.

W kazdym z nich naszg gtéwng zaletg jest szybkos¢
odpowiedzi — 80% potaczen telefonicznych odbieramy

w 5 sekund, a maksymalny czas oczekiwania na podjecie
czatu i wideoczatu nie przekroczyt 30 sekund. W kazdym
przypadku postugiwaliSmy sie tez jasnym i zrozumiatym
jezykiem. Ze wszystkich kanatéw kontaktu najwyzej oceniona
zostata infolinia PZU, zdobywajac taczng ocene

na poziomie 93%.

Dlaczego upraszczamy sposob komunikacji?

Jako specjalisci od ubezpieczer odpowiadamy nie tylko za
dobrze przygotowane produkty, ale réwniez za komunikacje
z klientem. Uwazamy, ze nasi klienci powinni zrozumie¢ kazde
napisane przez nas zdanie. Dlatego staramy sie przektadac
teksty, petne ubezpieczeniowych i prawniczych termindw,
na jezyk zrozumiaty dla kazdego. Od 2013 roku wdrazamy
zasady prostego jezyka (wzorowanego na popularnym

na Zachodzie Plain Language). Piszac nasze materiaty,
usuwamy wszystkie czynniki, ktére utrudniajg komunikacje
(np. trudne stownictwo, dtugie i ztozone zdania,
specjalistyczne terminy).

Poniewaz do wszystkiego podchodzimy profesjonalnie,
rozpoczeli$my wspdtprace z Pracownig Prostej

Polszczyzny z Uniwersytetu Wroctawskiego. Na poczatku
przeprowadzilismy audyt naszej komunikacji oraz
stworzyli$my zasady pisania tekstow marketingowych. Nowe
reguty przekazujemy pracownikom na organizowanych przez
nas szkoleniach, z ktérych skorzystato do tej pory kilkaset
0s06b z kilkunastu biur.

Aby jeszcze skuteczniej rozpowszechni¢ w PZU zasady
prostego jezyka, zorganizowalis$my kurs dla trenerdw.
Ukonczyto go kilkudziesieciu pracownikéw. Dla wszystkich,
ktorzy na co dzien piszg teksty dla klientdw, stworzyliSmy
takze poradniki, ktére przyblizajg zasady poprawnosci
jezykowej.
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Caty czas sie rozwijamy. Wdrazamy nowe zasady w praktyce
— w ulotkach, broszurach, tekstach internetowych,
kampanijnych i innych.

Trudno policzy¢, ile materiatéw przetozyliSmy na prosty
jezyk. Chcemy, zeby klient nie miat zadnych watpliwosci,
kiedy podpisuje z nami umowe. Dlatego w 2016 roku
podjeliSmy rowniez préby uproszczenia ogoélnych warunkéw
ubezpieczenia (OWU).

Jakie inicjatywy wprowadzili$my, by lepiej
komunikowac sie z klientami?

Cztery inicjatywy, ktére zastugujg na szczegdlng uwage,

sg wynikiem przeprowadzonego wczesniej audytu. Chodzi o:

o stworzenie i wdrozenie ,,Standardéw korespondencji
z klientem”,

o stworzenie i udostepnienie materiatéw o zasadach prostej
polszczyzny, np. ,Prosty jezyk w PZU” czy , Poradnik
poprawnej polszczyzny”,

¢ szkolenie e-learningowe z zasad pisania prostym jezykiem,
ktore ukonczyto ponad 7500 osdb,

o szkolenia stacjonarne dla pracownikéw réznych biur,
zarowno w Centrali, jak i w biurach regionalnych.

Jak dbamy o najwyzsze standardy w komunikacji
zewnetrznej?

W trosce o0 najwyzsze standardy w komunikacji zewnetrznej
formutujemy nasze przekazy, opierajac sie na:

e ,Zasadach Dobrych Praktyk Ubezpieczeniowych”,

¢ ,Kodeksie etyki reklamy”.

Dzieki sumiennemu przestrzeganiu ustalonych zasad
w raportowanym okresie nie odnotowali$my zgtoszen
dotyczacych niezgodnosci w obszarze komunikacji
marketingowej, z uwzglednieniem reklamy, promocji
i sponsoringu.
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2.3. CO ROBIMY, BY ZAPEWNIC WYZSZY STANDARD OBSLUGI NIZ INNE

FIRMY UBEZPIECZENIOWE?

Cata nasza strategia i zmiany organizacyjne ukierunkowane sg na klientow. Dlatego zapewnienie wysokiego standardu obstugi jest

dla nas priorytetem.

Jestesmy liderem jakosci obstugi wsrdd ubezpieczycieli. Aby utrzymac te pozycje, musimy pamietac, Zze wszystkie pozostate
firmy starajg sie nas dogonic. Dlatego pozostajemy skoncentrowani na jakosci i poszukujemy obszardw, nad ktorymi mozemy
Jjeszcze pracowad, bo doskonalenie jest procesem ciggtym. Sukces zawdzieczamy przede wszystkim ogromnemu zaangazowaniu
i codziennej pracy naszych pracownikéw i agentéw — zapewniamy im wsparcie w postaci szkolen i dziatar rozwojowych, dzieki
ktérym moga sie rozwijac. Warto wiedzieé, Ze najwieksze oddziaty PZU kazdego dnia odwiedza nawet 500 klientow. To wyzwanie,
aby kazdemu z nich zapewnic¢ indywidualne podejscie i obstuge na najwyzszym poziomie. Nasi pracownicy i agenci potrafig
sprostac tym wymaganiom, realizujac jednoczesnie plany sprzedazowe.

2.3.1. OBSLUGA W PLACOWKACH

Dlaczego zmieniamy oddziaty PZU?

Przy obstudze klienta na najwyzszym poziomie liczy sie
kazdy szczegot. Dlatego nasze dziatania zaczynamy od
kreowania dobrego pierwszego wrazenia w chwili, w ktorej
klient poszukuje naszego oddziatu i w koficu przekracza jego
prég. Od kilku lat remontujemy, modernizujemy i ulepszamy
nasze oddziaty, a jesli uwazamy to za konieczne, zmieniamy
ich lokalizacje na bardziej dostepne i rozpoznawalne przez
klientéw. Zmiany wprowadzane w oddziatach opierajg sie

na czterech zatozeniach:

1) funkcjonalnosg,

2) fatwosc¢ dostepu,

3) nowoczesnosc,

4) wygoda.

Przedstawione zatozenia stanowig gtdwne wytyczne

do projektowania oddziatdw, przygotowania ich do pracy

i kompleksowego wyposazenia. Zostaty opracowane

w odpowiedzi na potrzeby obstugi klienta oraz zachowanie
nowoczesnego wizerunku PZU.

Staramy sie zadbac o kazdy szczegdt. Dotyczy to np.
czytelnego oznakowania oddziatu, budowy podjazdéw dla oséb
niepetnosprawnych czy zmian godzin otwarcia oddziatéw, ktdre

dostosowane sg do oczekiwan mieszkancéw danej miejscowosci.

Nie zapominamy réwniez o naszych najmtodszych klientach
— w kilku oddziatach stworzyliSmy specjalne kaciki zabaw
dla dzieci, ktére mogg bawic sie ekologicznymi uktadankami
czy malowac kolorowanki, podczas gdy ich rodzice prowadza
spotkanie z doradcg klienta.

Podsumowujgc dokonane zmiany w infrastrukturze sieci
oddziatéw od roku 2014 nalezy wskaza¢, ze do dnia

31 stycznia 2017 roku modernizacja oddziatéw objeta
narastajgco ponad 98% nieruchomosci, w ktérych prowadzona
jest dziatalnos¢ statutowa.

Pawet Menkiewicz
— Dyrektor Zarzadzajacy ds. Sprzedazy

Oddziaty w liczbach

W szczytowych miesigcach
do kazdego oddziatu PZU $rednio

co minute
wchodzi klient

Sa oddziaty, w ktérych
dziennie pojawia sig

ponad
2000 klientow!

sreanic ponad 50 osob

jest bezposrednio zaangazowanych w otwarcie
nowego oddziatu PZU
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Nie zapominamy o standardach obstugi
u naszych agentow wytacznych. Co oznacza
program Agent 2.0?

Nasi klienci do dyspozycji majg nie tylko nasze oddziaty. Wspiera
ich bowiem blisko 5500 agentow wytgcznych PZU SA, z czego
ponad 1000 prowadzi biura w standardzie Agent 2.0.

Standard Agent 2.0 jest unikalng ofertg na rynku
ubezpieczeniowym skierowang do agentéw prowadzacych
biura wyfgczne. W ramach standardu PZU zapewnia
swoim agentom catkowite wyposazenie oraz oznakowanie
marketingowe biur. Dzieki temu, siec biur agentow
wytacznych PZU, jako jedyna w Polsce jest w petni
wystandaryzowana.

Biura agentow wytgcznych PZU sg spojne nie tylko pod

wzgledem wizualnym. Rdwnie wazng kwestig jest sp6jnoscé

jakosciowa sieci sprzedazy. PZU jest liderem rynku

ubezpieczeniowego w kategorii jakosci obstugi klienta

w placdwkach. Sukces ten byt mozliwy poprzez wdrozenie

jednolitych standardéw obstugi klienta w agencjach

wytgcznych — standardy te sa spojne z zasadami panujgcymi

w naszych oddziatach. Gtéwne zatozenia wprowadzanych

standardéw to:

o skutecznos$c¢ — dajemy klientowi doktadnie to, czego
oczekuje,

e uwaga — tworzymy atmosfere zaufania i koncentrujemy sie
na sprawie klienta,

 profesjonalizm — dbamy o swéj wyglad, wiedze i wspdine
miejsce pracy,

¢ empatia — okazujemy klientowi troske i zrozumienie,

¢ reakcja — pomagamy klientowi w kazdej sytuacji.

Wiasciwa postawa w trakcie obstugi, zapewnia budowanie
dtugotrwatych i pozytywnych relacji z klientami.

Jak zapewniamy kompetentng obstuge
w placowkach?

Po przekroczeniu progu naszej placowki o zadowoleniu
naszych klientéw decyduje przede wszystkim postawa

i kompetencje naszych pracownikdw i agentéw. Dlatego duzo
pracy wktadamy w przygotowanie i realizacje programow
szkoleniowych, ktére podnosza kwalifikacje i profesjonalizm
w obstudze klienta.

Szkolenia, szczegodlnie te dotyczace naszej oferty
produktowej, organizujemy z wykorzystaniem nowoczesnych
metod dydaktycznych. Tworzymy materiaty, ktére maijg nie
tylko uatrakcyjni¢ szkolenia, ale przede wszystkim umozliwi¢
szybki transfer wiedzy. Waznym uzupetnieniem kazdego
szkolenia sg testy wiedzy i testy uwaznosci, na podstawie
ktérych osoba prowadzaca szkolenie moze zweryfikowaé
poziom przyswojenia wiedzy przez uczestnikéw.
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Druga formg przekazywania wiedzy sg szkolenia
e-learningowe, do ktérych pracownicy i agenci majg dostep
na platformie szkoleniowej. Pozwala to na utrwalenie

i pogtebienie wiedzy zdobytej podczas szkolen stacjonarnych.
Kompetencje naszych pracownikdéw podnosimy réwniez
poprzez wsparcie na miejscu w oddziale w ramach programu
Trener Jakosci. Dzieki zaangazowaniu Gtéwnych Specjalistow
ds. Rozwoju Sieci nasi pracownicy i agenci poprzez ciekawe
dziatania rozwojowe podnosza swoje kwalifikacje,

co przekfada sie na wzrost jakosci obstugi klienta.

Kolejng atrakcyjng formg wsparcia pracownikdw w zakresie
rozwoju ich kompetencji oraz wiedzy jest Studio Filmowe
Centralnego Oddziatu Szkoleniowego. W ramach projektu
nagrywane sg filmy instruktazowe, zawierajgce w swej tresci
modele sprzedazowo-obstugowe zgodne ze standardami
obstugi klienta.

W latach 2015-2016:

o w szkoleniach uczestniczyto 6300 pracownikéw i agentdw

¢ od poczatku programu ,Starter” wdrozyliSmy ponad 1000
nowych pracownikdw do pracy w oddziale

e 1400 pracownikéw i agentdw zostato wdrozonych
w obstuge Sezam Plus (nowej aplikacji do zawierania
i obstugi IK)

o wdrozyliSmy 9 szkolen e-learningowych, w tym m.in. ,Cel
na Przyszto$¢” (ukonczyto 1010 osdb), ADPK w rozmowie
sprzedazowej (ukonczyto 1900 oséb), ubezpieczenia
regularne (ukonczyto 1006 osob)

¢ na potrzeby szkoleniowe nagralismy 32 filmy
szkoleniowo--instruktazowe

Specjalne projekty szkoleniowe dla pracownikow
PZU, ktore podnoszg standardy obstugi klienta:

1. Szkolenia menadzerskie dla dyrektorow oddziatow:
¢ Ultima 1.0 — szkolenie majace na celu wdrozenie
jednolitego modelu sprzedazy we wszystkich oddziatach
PZU, podczas szkolenia uczymy dyrektorow oddziatéw,
jak udziela¢ informacji zwrotnej swoim pracownikom,

e Ultima 2.0 — szkolenia dla dyrektoréw oddziatdw,
rozwijajgce umiejetnosci budowania odpowiedzialnosci
w zespole poprzez zastosowanie wybranych narzedzi
coachingowych,

o Starter 2.0 — szkolenie dla dyrektoréw oddziatow
po szkoleniu Starter, majace na celu wzmocnienie
umiejetnosci udzielania informacji zwrotnej pracownikom
oraz wdrozenie coachingowego treningu sprzedazowego,

e ADO, czyli Akademia Dyrektoréw Oddziatéw — dzieki niej
zwiekszylismy $wiadomos¢ pojecia kontroli wewnetrznej
posrod menedzerdw oraz jej wptywu na codzienne
procesy,

e Experio DO/DOG — szkolenia dla dyrektoréw oddziatow
wzmacniajgce umiejetnosci pracy z przekonaniami
ograniczajgcymi pracownikow.
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2. Szkolenia dla pracownikow i agentow:

¢ Ultima 1.0 — szkolenie majace na celu wdrozenie
jednolitego modelu sprzedazy we wszystkich oddziatach
PZU, podczas szkolenia utrwalamy i poszerzamy wiedze
i umiejetnosci w zakresie standarddw obstugi klienta,

o Starter — szkolenia wdrozeniowe dla nowych pracownikéw
oddziatéw wtasnych oraz regularnych, uczymy na nich
nie tylko zasad rozmowy z klientem, zatozen naszych
produktdw ubezpieczeniowych, ale réwniez obstugi
systemdéw wykorzystywanych w codziennej pracy
w oddziatach,

o Starter Agent — szkolenia dla nowych pracownikow
oddziatéw partnerskich oraz agencji biurowych,
podczas ktérych pracownicy poznajg produkty z oferty
majatkowej oraz zyciowej, uczg sie obstugi systemow
wykorzystywanych w codziennej pracy w oddziale oraz
poznajg obowigzujgce standardy obstugi klienta,

¢ Starter 2.0 — szkolenie jest kontynuacjg programu
Starter. Uczestnicy pogtebiajg wiedze z zakresu
produktdw zyciowych i majgtkowych w oparciu
o standardy obstugi klienta,

e Everest — szkolenie poswiecone nowemu systemowi
informatycznemu, ktdre wspiera naszych pracownikow
i agentéw w codziennej pracy w zakresie obstugi
produktéw majatkowych,

o Experio DK — szkolenia dla doradcow klienta w oddziatach
sprzedajacych produkty majatkowe, podczas ktérego
wyposazamy uczestnikdw w argumenty sprzedazowe
i umiejetno$¢ reagowania na obiekcje klientdw,

e PRiIMUS - szkolenia dla Specjalistow Obstugi Klienta,
doskonalimy na nich umiejetnosci sprzedazowe
i wzbogacamy wiedze z zakresu produktéw zyciowych
i majatkowych,

e PRiIMUS Majatek — szkolenie dla pracownikow wdrazanych
w sprzedaz produktéw majgtkowych, na szkoleniu
przygotowujemy pracownikéw do pracy w nowych
oddziatach wiasnych.

3. Pozostate projekty:

e Trener Jako$ci — partnerskie wsparcie pracownikdw
poprzez wizyty w oddziatach, majace na celu
podniesienie wynikow badan Mystery Shopping, a tym
samym zwiekszenie poziomu satysfakgcji klientéw
z obstugi w oddziatach.

Jak informatyzacja zapewni nam jeden
z najlepszych standardéw obstugi?

Ostanie dwa lata (2015-2016) w PZU Zycie minety pod
znakiem integracji systeméw informatycznych i wdrozenia
aplikacji Sezam Plus. Integracja ta ma bezposredni wptyw
na podniesienie poziomu jakosci obstugi klienta zaréwno

w oddziale, jak i w back office. Sezam Plus standaryzuje
procesy obstugi i sprzedazy polis indywidualnej kontynuacji
z dwdch systemoéw produktowych (Gurik, Kangur),

zapewniajac jednoczesnie potencjat rozwojowy do obstugi

w przysztosci kolejnych produktéw PZU Zycie. W powigzaniu

z mechanizmem przetwarzania danych systemu Focus pozwoli
on nam otrzymac kompletng informacje na temat kazdego

z klientéw PZU. Nasz nowy system wspiera rowniez masowe
procesy obstugi wptat naszych klientéw.

Jak dbamy o relacje z klientem po opuszczeniu
przez niego oddziatu?

Dbamy o to, aby utrzymywac kontakt z klientem réwniez
po skorzystaniu przez niego z naszej ustugi. Stuzy temu
model serwisowy polegajacy na regularnym kontakcie

z klientami, ktorzy nabyli nasze kluczowe produkty,

przy okazji roznych zdarzen na ich polisach. Czasami

tylko przypominamy o skfadce, méwimy o wynikach
inwestycji klienta, a czasami — przy okazji rocznicy polisy

— przedstawiamy nasze inne rozwigzania lub proponujemy
rozszerzenie zakresu obecnego ubezpieczenia. Dzieki takim
regularnym kontaktom budujemy i wzmacniamy relacje

z klientami. Czuje sie on wéwczas profesjonalnie obstuzony
i wie, ze dbamy o niego.

2.3.2. SATYSFAKCJA KLIENTA

W jaki sposob weryfikujemy zadowolenie klienta
z obstugi?

Nie ma lepszego sposobu na weryfikacje zadowolenia

naszych klientéw niz zadanie im pytania. Dlatego regularnie

przeprowadzamy badania satysfakcji, ktére koncentruja sie
na uzyskaniu informacji o zadowoleniu klienta z obstugi czy
oferty. Ich wyniki s3 nastepujace:

e 76% naszych klientéw byto zadowolonych z obstugi
i wspdtpracy z nami (ogdine badanie satysfakcji realizowane
przez zewnetrzng firme),

e 95% to poziom zadowolenia klientéw odwiedzajgcych
oddziaty PZU i agencje biurowe,

e 97% to $redni poziom oceny jakosci obstugi w badaniu
tzw. tajemniczego klienta. Polega ono na audytowaniu
oddziatu przez osoby wcielajgce sie w role klienta
indywidualnego. W raportowanym okresie zrealizowaliSmy
kilka tysiecy takich audytdw,

e 93% wynosi wskaznik badania satysfakcji naszego contact
center. W latach 2013-2014 badanie prowadzilismy
kwartalnie na probie 3000 klientéw. Obejmowato ono
ocene czasu oczekiwania na potaczenie z konsultantem,
stopien uprzejmosci konsultanta podczas rozmowy, stopien
zrozumiato$ci oraz kompletnosci udzielonych informacji.
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Badania satysfakcji

Przeprowadzamy systematyczne i szeroko zakrojone

badania satysfakcji i lojalnosci swoich klientéw. Rozmawiamy
z klientami w kazdym procesie oraz kanale sprzedazowym.
Dzieki temu mozemy jeszcze lepiej zrozumiec rynek. W latach
2015-2016 przeprowadzilismy badania z udziatem prawie
100 tys. ankietowanych, a wyniki tych badan pozwolity

nam nie tylko lepiej pozna¢ potrzeby klientow, ale takze
zidentyfikowa¢ mocne strony organizacji oraz obszary, ktore
wymagajg zmian i udoskonalen.

W latach 2015-2016 roku badania wykazaty, ze:

e 79% naszych klientéw byto zadowolonych z obstugi

i wspdtpracy z nami (ogdine badanie satysfakcji klienta
realizowane przez zewnetrzng firme),

poziom zadowolenia naszych klientéw, na rzecz ktérych

w ciggu ostatnich 12 miesiecy prowadzilismy likwidacje
szkody lub miaty miejsce wyptaty $wiadczenia, byt o 7 p.p.
wyzszy niz u konkurentéw. Wéréd naszych klientéw
wskaznik NPS (Net Promoter Score) wyniost 9%. Wsrdd
klientéw Link4 wskaznik NPS wynidst 8% i byt wyzszy

0 4-3,5 p.p. niz u konkurentéw na rynku direct,

95% to Sredni poziom oceny jakosci obstugi w badaniu
tzw. tajemniczego klienta w oddziatach i agencjach
biurowych PZU. Badanie to polega na audytowaniu oddziatu
jednostki PZU przez osoby wcielajace sie w role klienta
indywidualnego. W raportowanym okresie mozemy sie
pochwali¢ realizacjg 40 fal badan,

wskaznik jakosci obstugi przez nasze contact center
wynidst 82%. W latach 2015-2016 badanie prowadzili$my
kwartalnie na prdbie 1000 klientdw. Obejmowato ono ocene
czasu oczekiwania na pofaczenie z konsultantem oraz
0gdlng ocene rozmowy.

2.3.3. ROZPATRYWANIE SKARG I REKLAMACII

W kazdej dziatalnosci biznesowej zdarza sie, ze ustuga badz
produkt nie do konca spetniajg oczekiwania klienta i wowczas
dochodzi do ztozenia skargi/reklamacji.

Rolg odpowiedzialnego przedsiebiorstwa jest zaprojektowanie
i przeprowadzenie catego procesu obstugi tak, aby szybko

i rzetelnie wyjasni¢ sprawe. W PZU przyktadamy bardzo

duza wage do tego, aby nasze dziatania byty realizowane

na najwyzszym poziomie i mozliwie najszybciej. Decyzje
podejmowane obiektywnie, a wyjasnienia przedstawiane
klientom w przystepny, jasny sposdb.

Formalnie proces obstugi skarg i reklamacji jest regulowany

zaréwno przepisami zewnetrznymi (w tym wytycznymi UE),

jak i wewnetrznymi.

Od konca 2015 roku szczegdtowe zasady rozpatrywania

reklamacji przez instytucje rynku finansowego zostaty

dodatkowo unormowane specjalng ustawg, ktéra wprowadza:

¢ jednolitg definicje reklamacji,

e zasady dotyczace przyjmowania, rozpatrywania i udzielania
odpowiedzi klientom,
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o terminy, w jakich nalezy udziela¢ klientowi informacji
zwrotnej i konsekwencje dziatan niezgodnych z ustawa.

Oznacza to, ze proces jest bardzo istotny i doktadamy
wszelkich staran, aby jego parametry i jako$¢ byty
na najwyzszym poziomie.

Doktadamy najwyzszej starannosci, aby spetni¢ narzucone

nam wymagania. Jednak réwnie wazne jest dla nas wycigganie
whnioskow ze skarg i reklamacji oraz poprawianie naszych
produktow i procesow. Dzieki narzedziom wspierajgcym proces
rozpatrywania skarg i reklamacji mamy petng wiedze o tym,

w ktorych obszarach firmy odnotowujemy najwiekszg ilos¢
reklamacji i w ktorych najczesciej uznajemy roszczenia klientow.
Wiedza ta pomaga nam eliminowac zrédta niezadowolenia
klientéw.

Wskaznik: udziat spraw rozpatrzonych do 30 dni (termin
ustawowy) — 97,3%

Jak informujemy naszych klientéw o mozliwosci

ztozenia skargi lub reklamacji?

Informacje odnosnie do zasad przyjmowania skarg

i reklamacji sg ujete we wszystkich OWU produktowych,

na stronie internetowej PZU, w jednostkach obstugujacych

klientéw i informujg o:

e mozliwych formach zgtoszenia reklamaciji,

o danych, jakie nalezy uwzgledni¢ w tresci zgtoszenia,

¢ 0golnych zatozeniach dotyczacych procesu pdzniejszej
obstugi i terminach rozpatrywania skarg i reklamacji.

W latach 2015 i 2016 podejmowalismy szereg inicjatyw
biznesowych, ktdre miaty wptyw na wzrost zadowolenia
klientow. Obserwujgc trendy w danych dotyczacych skarg

i reklamacji, mozemy pracowac nad identyfikowaniem
konkretnych przyczyn niezadowolenia klientdw i je
sukcesywnie eliminowac. Wnioski ptyngce ze skarg stuzg nam
takze do poprawiania oferowanych produktéw i ustug.

Doktadamy wszelkich staran, aby kazdy pracownik PZU znat
zasady obstugi skarg i reklamacji oraz rozumiat ich role

W procesie usprawniania dziatan catej firmy i podnoszenia
satysfakcji naszych klientéw.

Spotkania z klientami

Nikt tak dobrze, jak sami klienci, nie opowie nam o swoich
oczekiwaniach. Dlatego cyklicznie spotykamy sie z klientami
i pytamy o opinie na temat produktéw i ustug, jakosci
obstugi, sposobéw komunikacji z klientem, materiatéw
marketingowych czy dziatalnosci spotecznej. Gtos klienta

to w PZU bardzo wazny element budowania oferty oraz
standardéw obstugi.
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2.3.4. BEZPIECZENSTWO DANYCH

W jaki spos6b chronimy w PZU SA dane naszych
klientéw?

W dzisiejszych czasach ochrona informacji decyduje o jakosci
$wiadczonych ustug. Jesli chcemy umacniac naszg pozycje

Polityki regulujgce kwestie
ochrony danych:

* ,Polityka bezpieczenstwa PZU SA i PZU Zycie SA”

e Procedura bezpieczenstwa w obszarze
bezpieczenstwa informaciji PZU SA i PZU Zycie SA”

e . Instrukcja dotyczaca szczegotowego wykonania
standardow bezpieczenstwa w obszarze
bezpieczenstwa informaciji PZU SA i PZU Zycie SA”

e . Instrukcja zarzadzania uprawnieniami w systemach
informatycznych PZU SA i PZU Zycie SA

lidera na rynku, musimy dbac o to, aby bezpieczenstwo
informacji byto na najwyzszym poziomie. Dzieki podjetym
dziataniom w raportowanym okresie nie odnotowaliSmy
przypadkéw skarg dotyczacych naruszenia prywatnosci
klientéw oraz utraty, wycieku czy kradziezy danych.

Pozwalajg nam na:

e wtasciwe zabezpieczenie przeptywu danych,

e zadbanie o to, aby system w sposob prawidtowy
przetwarzat informacje,

¢ ograniczanie mozliwoéci nieuprawnionego
udostepniania danych,

e sprawdzenie, czy polityki bezpieczenstwa informacji
dziatajg prawidtowo.

2.4. JAK PRZEBIEGA U NAS PROCES OBSLUGI SZKOD?

Jak rozumiemy odpowiedzialno$¢ w podejsciu
do obstugi szkod?

Moment zgtaszania i obstugi szkdd jest bardzo wazny dla
naszych klientow. JestesSmy tego $wiadomi. Ubieganie sie
0 odszkodowanie po szkodzie jest trudnym momentem.

Obstuga szkody lub Swiadczenia to chwila prawdy - daje klientowi odpowiedz na pytanie,

czy zakupiony produkt ubezpieczeniowy spetnia jego oczekiwania. Strategicznym celem PZU

Jjest dysponowanie najlepsza obstuga szkod na polskim rynku. Dlatego tez inwestujemy w rozwaj,
systematycznie wdrazamy nowe, innowacyjne rozwigzania w obstudze szkdd, ktore majg

za zadanie realizacje powyzszych zatozen. Wsrdd nich nalezy wymieni¢ bezposrednia likwidacje
szkod, wtasna flote pojazdow zastepczych czy gwarancje jakosci naprawy pojazdu, ktére PZU
jako pierwszy ubezpieczyciel wprowadzit na polskim rynku.

Radostaw Bedynski
— Dyrektor Biura Obstugi Szkod i Swiadczen

Naszym klientom zalezy na szybkiej finalizacji sprawy,
dobrej komunikacji z ubezpieczycielem i ograniczeniu
formalnosci. W naszym odczuciu dziatania odpowiedzialnego
ubezpieczyciela powinny wykraczac¢ poza uwzglednianie tych
oczekiwan i sprawng organizacje procesu obstugi szkod.
Wielu potrzeb nie da sie zaspokoic¢ jedynie wyptatg naleznej

Co zrobilismy, aby usprawnic proces obstugi szkod?

83%

naszych klientow
byto zadowolonych
z procesu obstugi
szkod

. Wprowadzilismy jako pierwsi na rynku bezposrednig likwidacje szkdd (BLS).
. Oferujemy naszym klientom szybka obstuge szkod.
. Wprowadzilismy funkcje Opiekuna PZU.

. Utworzylismy platforme Pomoc Online.

. Udostepniamy naszym klientom flote wtasnych pojazdéw zastepczych.

. Wprowadzilismy Certyfikat Jakosci w zaktadach sieci naprawczej PZU Pomoc.

. Stawiamy na innowacyjnosc¢ - wykorzystanie aplikacji na smartfony, tablety,
laptopy w celu zgtoszenia szkody i w dalszym procesie jej obstugi.
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kwoty. Chcemy w zwigzku z tym pomagac poszkodowanym
w odnalezieniu sie w nowej, czesto trudnej rzeczywistosci.

Czym jest bezposrednia likwidacja szkod?

Idea bezposredniej likwidacji szkdd (BLS) jest bardzo prosta:
klient posiadajacy u nas ubezpieczenie OC na pojazd, bedac
poszkodowanym przez sprawce, ktéry ma ubezpieczenie

OC w innym niz PZU zaktadzie ubezpieczen, moze zgtosic

i zlikwidowac szkode w PZU, a nie, tak jak dotychczas,

u ubezpieczyciela sprawcy szkody.

Jako pierwsi wprowadziliémy BLS na polskim rynku
ubezpieczeniowym w kwietniu 2014 roku i w ten sposdb
zapoczatkowaliSmy rewolucje w OC komunikacyjnym*.

W kwietniu 2015 roku Polska Izba Ubezpieczen wypracowata
porozumienie branzowe w zakresie BLS. Przystgpito do niego
dziewieciu ubezpieczycieli (w tym my), skupiajgcych ponad
60% rynku ubezpieczen OC, mierzonego zbierang sktadka.

Z myslg o naszych klientach zdecydowaliSmy sie zaréwno
przystgpi¢ do porozumienia rynkowego, jak rowniez utrzymac
wiasne rozwigzania BLS dla klientdw poszkodowanych przez
ubezpieczonych w zaktadach, ktdre nie przystapity do BLS.

Jakie kryteria nalezy speinia¢, aby przystapic
do BLS?**

Szkoda ma miejsce na terenie Polski.

W wyniku zdarzenia powstata szkoda wynikajaca

z uszkodzenia pojazdu lub mienia znajdujacego sie

w tym pojezdzie.

W zdarzeniu braty udziat nie wiecej niz dwa pojazdy
mechaniczne.

Doszto do zderzenia pojazdéw mechanicznych albo

do najechania pojazdem mechanicznym na pojazd
mechaniczny poszkodowanego.

Poszkodowany dysponuje oswiadczeniem wskazujgcym
sprawce lub o zdarzeniu zostata poinformowana
jednostka policji.

Zawiadomienie o szkodzie zostato ztozone do towarzystwa
ubezpieczen poszkodowanego (TUP) lub przekazane do TUP
przez towarzystwo ubezpieczen sprawcy (TUS) na wniosek
poszkodowanego.

Roszczenie poszkodowanego objete jest umowg OC
sprawcy, ktora jest wazna w dniu zdarzenia i zostata
zawarta w innym, dziatajgcym na terenie Polski, zaktadzie
ubezpieczen.

Zawarta zostata umowa OC w PZU SA przez
poszkodowanego. Umowa pozostawata wazna w dniu
zgtoszenia zdarzenia.

*

Nasze innowacyjne rozwigzanie nazwali$my wowczas likwidacjg
bezposrednig (LB). Nazwa BLS zostata wprowadzona w kwietniu
2015 roku razem z porozumieniem branzowym. Dla porzadku
postugujemy sie konsekwentnie najbardziej aktualng nazwg — BLS.

** Kryteria ulegty niewielkiej zmianie od 1 kwietnia 2015 roku.

W raporcie podajemy je w najbardziej aktualnym ksztatcie

(na 31 grudnia 2016 roku).
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Bezposrednia Likwidacja Szkod

1 06 000 - liczba osob, ktore zaufaty

marce i tradycji naszej firmy poprzez zgtoszenie
szkod u nas, a nie u ubezpieczycieli sprawcow

79% ente -

- odsetek klientow korzystajgcych
z obstugi w ramach BLS, ktorzy wyrazaja
zadowolenie ze sposobu, w jaki zostata
zatatwiona ich sprawa

Poszkodowani doceniajg
szybkosc¢ obstugi i wyptaty
odszkodowania, a takze
dodatkowe ustugi,
zwigzane z gwarancjg
jakosci naprawy,
organizacja najmu pojazdu
zastepczego, holowania,
parkowania, a takze

z ofertg umozliwienia
sprzedazy wraku pojazdu
po zaistnieniu szkody
catkowitej.

g ¥ Qe

Czym jest szybka sciezka obstugi szkod?

Oprocz standardowych proceséw obstugi szkod

wprowadziliSmy tzw. szybkie Sciezki obstugi szkdd, ktore

maksymalnie upraszczajg formalnosci naszym klientom.

Szybka $ciezka jest bardzo dogodna dla klientow, ktérych

szkody:

¢ sg niewielkie,

» nie wymadajg ogledzin, badan lekarskich i gromadzenia
dokumentacji.

Dla tego typu szkdd przewidzieliSmy pozyskanie od klienta
wymaganych danych w rozmowie telefonicznej, podczas
ktorej szacujemy wysokos¢ odszkodowania. Sciezka ta ma
wiec niewatpliwg zalete w postaci skréconego do minimum
czasu obstugi oraz zwolnienia klienta z koniecznosci
dostarczania dokumentacji. Odnotowujemy ciggty wzrost
zainteresowania klientéw tg forma obstugi we wszystkich
obszarach obstugiwanych szkod.
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Jakie korzysci przynosi bezposrednia likwidacja szkod?

0,0
;25

Korzysci z BLS dla naszych klientow

e brak kontaktu z nieznanym ubezpieczycielem

o krotki czas od zgtoszenia do wyptaty

e wyzsza jakos¢ obstugi

e szereg ustug dodatkowych, zwigzanych
z gwarancjq jakosci naprawy, organizacjg najmu
pojazdu zastepczego, holowania, parkowania,
a takze z oferta umozliwienia sprzedazy wraku
pojazdu po zaistnieniu szkody catkowitej

Jak wykorzystujemy innowacje w procesach
obstugi szkod i $wiadczen?
oferujemy im narzedzia w atrakcyjnej

e e !
i nowoczesnej formie. Rozwijamy nowe sposoby

obstugi, stawiajgc przy tym na szybkosc, skutecznosc
i satysfakcje klientow.

Nasi klienci znajdujg sie w centrum strategii Grupy
PZU, dlatego jako innowacyjny ubezpieczyciel

Klienci oczekujg nowych, prostych rozwigzan. Odpowiedzig
na ich potrzeby jest aplikacja wspierajgca proces obstugi
spraw z ubezpieczenn NNW, udostepniona przez PZU

w 2015 roku. To najprostszy sposob wyptaty pieniedzy

z tego ubezpieczenia.

W sytuacji zajscia nieszczesliwego wypadku klient otrzymuje
na smartfon oferte szybkiej wyptaty Swiadczenia. Aplikacja
jest prosta oraz intuicyjna, a oferta czytelna i zrozumiata

dla klienta. Dziata réwniez na laptopach i tabletach. klient nie
musi instalowac zadnych dodatkowych aplikacji, wystarczy
przegladarka internetowa. Dzieki aplikacji pienigdze

z ubezpieczenia przekazywane sg klientowi w ekspresowym
tempie, a formalno$ci ograniczone sg do minimum.

Narzedzie to wprowadziliSmy z myslg o klientach, ktorzy
czesto nie moga odebrac telefonu w godzinach pracy lub
potrzebujg czasu na zastanowienie sie nad proponowanag
wyptatg Swiadczenia. Z aplikacji klienci mogg skorzystac
w dowolnym miejscu i czasie.

Klienci doceniajg szybkos¢ obstugi i wyptaty $wiadczenia,

a takze tatwos¢ komunikacji przy zastosowaniu tego narzedzia.
W 2016 roku skutecznosc jego wykorzystania w szkodach

i sprawach z ubezpieczenia NNW wyniosta az 44%.

Korzysci z BLS dla PZU

e wzrost satysfakcji klientow

e przekonanie klientéw o zasadnosci zaptaty
wyzszej kwoty za ustuge dobrej jakosci

e przetamanie walki cenowej miedzy konkurentami
na rynku ubezpieczeniowym

Stawiamy na innowacyjnosc¢ i skutecznos¢ oraz jakos¢ obstugi
szkdd komunikacyjnych i majatkowych — dlatego wychodzac
naprzeciw oczekiwaniom klientéw, stworzylismy aplikacje
Samoobstuga. Jest ona nowoczesng ustugg dostepna na
urzadzeniach mobilnych za posrednictwem linku, nie wymaga
zatem instalacji na urzadzeniach. Dzieki niej poszkodowany
moze w prosty i intuicyjny sposob samodzielnie dokonac
ogledzin uszkodzonego mienia, np. pojazdu, mieszkania

lub domu. W oparciu o wprowadzone dane aplikacja
automatycznie wylicza wysokos$¢ szkody.

Kim jest Opiekun PZU?

Ofiarom wypadkdw, ktérych sprawca byt posiadacz polisy
OC PZU SA, wszechstronnego wsparcia udziela grupa
Organizatorow Pomocy Poszkodowanym w Wypadkach
(Opiekundw PZU). Sg to mobilni pracownicy, ktdrzy spotykajg
sie w domach poszkodowanych, aby ustali¢ faktyczna
sytuacje zyciowag poszkodowanego oraz potrzeby wynikajace
z doznanego wypadku. Pracujg na terenie catego kraju,
dzieki czemu szybko nawigzujg osobisty kontakt z klientem

i udzielajg mu wszechstronnego wsparcia w powrocie

do mozliwie normalnego funkcjonowania. Dla 0s6b powaznie
poszkodowanych Opiekunowie PZU organizujg szeroko
rozumiang rehabilitacje medyczng, spoteczng i zawodowa
oraz wsparcie psychologiczne. Wyjasniajg klientom, jakie
Swiadczenia przystugujg im zaréwno od PZU, jak i instytucji
panstwowych w zwigzku z wypadkiem. Doradzajg,

jak dostosowac najblizsze otoczenie do potrzeb osoby
niepetnosprawnej, jak dokona¢ wtasciwego wyboru urzadzen
kompensujacych dysfunkcje i inwalidztwo.

Zakres wsparcia Opiekunow PZU jest dostosowany
do problemow i potrzeb poszkodowanej osoby.
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W czym Opiekun PZU moze pomoc?

Zadania Opiekunow PZU

Zdiagnozowanie potrzeb poszkodowanego.

Organizacja procesu leczenia, rehabilitacji medycznej i spolecznej, aktywizacji zawodowej
i wsparcia psychologicznego.

Rzetelne informowanie poszkodowanego o przystugujacych mu prawach i wsparcie
w przygotowaniu dokumentacji.

) Jo K €

Udzielanie informacji o zasadach uzyskania pomocy systemowej z instytucji panstwowych
oraz fundacji i stowarzyszen dziatajacych na rzecz ofiar wypadkow.

| -
)

Na stronie opiekun.pzu.pl mozna znalez¢:

e zakres i sposob pomocy Opiekunéw PZU,

e wazne informacje potrzebne w procesie likwidacji szkody,

sylwetki opiekunéw i ich obszary dziatania,

e profesjonalne porady, wywiady i artykuty ekspertow z dziedziny rehabilitacji, aktywizacji spoteczno-
-zawodowej czy psychologii.

Jak dziata platforma Pomoc Online i jak pomagamy dzieki niej klientom?

Problem naszych klientow H Cel platformy .

Sprzedaz uszkodzonego auta Pomoc poszkodowanym
i innych przedmiotéw ruchomych ﬁ w zagospodarowaniu
po wystgpieniu szkody. pozostatosci po szkodach.
Funkcje platformy (
Q .e. [l PLN]
= ' [
Sprzedaz pojazdu lub przedmiotu Uczestnikami aukcji sg wytgcznie Oferta ztozona przez zainteresowany
podmiotowi, ktory zaproponowat wiarygodne podmioty podmiot stanowi gwarancje zakupu
najwyzszg cene w ramach niejawnej wspotpracujgce na podstawie statej pojazdu po okreslanej cenie bez
aukcji internetowe;j. umowy z administratorem platformy koniecznosci podejmowania dalszych
internetowej. dziatan sprzedazowych i ponoszenia

jakichkolwiek kosztéw dodatkowych
z tytutu holowania, postoju itp.
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Od poczatku dziatalnosci serwisu (2011 roku) zaoferowalismy
pomoc w zagospodarowaniu ponad 361 000 pojazdow
oraz prawie 13 000 przedmiotdw mienia.

Jak pomagamy poszkodowanym i naszym
partnerom biznesowym w organizacji wynajmu
pojazdow zastepczych?

W 2014 r. jako pierwszy ubezpieczyciel na polskim rynku

stworzyliSmy najwiekszg wtasng flote pojazdow zastepczych.

Naszym partnerom biznesowym przekazaliSmy tgcznie

400 pojazdéw hybrydowych Toyota Auris, ktore poszkodowani

moga wynajac¢ jako pojazdy zastepcze. W grudniu 2016 roku

flota powiekszyta sie 0 100 samochoddw Opel Astra. Dzieki

temu:

o stworzyliSmy pierwszg w Polsce flote hybrydowych
pojazdow zastepczych,

¢ udostepnilismy poszkodowanym komfortowe i ekologiczne
pojazdy sygnowane logo PZU,

¢ oferujemy najwyzszy standard za rozsadng rynkowg cene,
nie wyzszg niz 100 zt netto za dobe wynajmu (dla pojazdu
klasy C),

o umozliwiamy bezgotdwkowg organizacje ustugi.
Dodatkowo, w ramach kompleksowej obstugi,
od grudnia 2014 r. proaktywnie proponujemy kazdemu
poszkodowanemu w trakcie zgtoszenia szkody z OC
komunikacyjnego mozliwo$¢ zorganizowania wynajmu
pojazdu zastepczego. Od lat rozwijamy wspotprace z siecig
wypozyczalni pojazdéw w catym kraju.

Jak pomagamy poszkodowanym w naprawie
ich samochodow?

Od wielu lat rozwijamy wspotprace z zaktadami naprawczymi
w zakresie powypadkowych napraw pojazdow. StworzyliSmy
tym samym Sie¢ Naprawczg PZU Pomoc. Stanowi jg grupa
warsztatow zapewniajgcych pomoc klientom, ktérzy poniesli
szkode w pojezdzie. JesteSmy zobowigzani wyptaci¢ za to
odszkodowanie w ramach posiadanej przez klienta polisy
ubezpieczeniowej. Pomoc polega na wsparciu klienta od
poczatku zdarzenia, aby nie musiat sie zastanawiac co, gdzie
i w jakiej kolejnosci powinien zgtosic oraz jakie dokumenty
dostarczy¢. Celem wspotpracy z Siecig Naprawczg PZU Pomoc
jest zagwarantowanie klientowi najwyzszych standardow
obstugi oraz naprawy.

PZU Pomoc hybrydy
801 102 102

Certyfikat Jakosci

N

Potwierdza wykonanie naprawy w oparciu
0 najwyzsze standardy jakoSciowe.

e

Daje mozliwos¢ zgtaszania ewentualnych
roszczen z tytutu nienalezycie wykonanej ustugi
- do PZU Pomoc - tym samym klient nie musi
angazovvac sie w caty proces reklamacyjny

w zaktadzie naprawczym.

~ g

Wazny przez 2 lata od zakonczenia naprawy.
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W 2014 roku wprowadzilismy nowe rozwigzanie. Kazdemu
klientowi, ktory zleci naprawe w naszych warsztatach,
wydajemy Certyfikat Jakosci, gwarantujgcy wykonanie
naprawy w oparciu o najwyzsze standardy jakosci.

Czy nasi klienci sa zadowoleni z procesu likwidacji
szkod?

By oceni¢ nasze dziatania, stosujemy réznego rodzaju metody

badania satysfakcji klientow, w tym:
e wywiady telefoniczne,

e grupy fokusowe,

o wywiady bezposrednie,

¢ ankiety online,

« spotkania Rady Klientow.

Prowadzimy rowniez regularne badania zadowolenia
z jakosci oferowanych ustug Centrum Alarmowego PZU
i naszych partnerow.

wskaznik zadowolenia
z naszego assistance - przekracza

90%"

wskaznik rekomendacji (NPS)
naszego Assistance - przekracza

E
0/ &
23%
* Dane za 2016 rok.

Monitorowane sg m.in. dwa gtéwne parametry w obszarze
komunikacyjnym — wskaznik zadowolenia klienta oraz

(od 2014 roku) wskaznik rekomendacji (Net Promoter Score).
Potwierdzeniem skutecznej realizacji ustug pomocowych
prowadzonych przez PZU sg utrzymujgce sie na wysokim
poziomie wartosci monitorowanych wskaznikow.
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2.5. Z JAKIMI PARTNERAMI
WSPOLPRACUJEMY, BY WZMOCNIC
OBSLUGE KLIENTA?

By zapewnic jak najlepszg i najbardziej dostepng obstuge
klientow wsrdd wszystkich ubezpieczycieli na rynku, nasze
placéwki wzmacniane sg siecig partneréw biznesowych.

Na jakich zasadach wspétpracujemy z naszymi
partnerami biznesowymi?

Zasady wspotpracy z agentami wytgcznymi okresla umowa
agencyjna. Reguluje ona m.in. nastepujace zagadnienia:
¢ zasady segmentacji agentdw w zaleznosci
od wypracowanych przez nich wynikéw sprzedazy
i rozwoju na $ciezce kariery,
¢ zasady wynagrodzenia prowizyjnego oraz dodatkowych
sktadnikow wynagrodzenia (system premiowy),
¢ szkolenia rozwojowe i produktowe,
e konkursy sprzedazowe.

Ze strony PZU za wspotprace odpowiadajg odpowiednie
komorki dziatajgce w ramach odpowiednich Biur w Pionie
Sprzedazy — Biura Sprzedazy Wytacznej lub Biura
Sprzedazowego. Z pozostatymi partnerami zawieramy
stosowne porozumienia.

Jak dbamy o relacje z naszymi agentami
wylacznymi?

W naszej codziennej pracy dbamy o ksztattowanie dobrych

relacji ze wszystkimi partnerami biznesowymi. Z uwagi

na specyficzng relacje z agentami wytacznymi doktadamy

szczegolnych staran, aby wesprzec te wtasnie grupe

w realizacji codziennych zadan. StworzyliSmy dla nich

kompleksowy system motywacyjny, na ktory sktadajg sie

m.in.:

e system prowizyjny i premiowy,

¢ cykle szkoleniowe, zaréwno miekkie (np. z umiejetnosci
sprzedazowych), jak i twarde (produktowe czy z obstugi
systemdw informatycznych),

o konkursy sprzedazowe, dzieki ktorym laureaci majq
mozliwos$¢ odwiedzenia wielu atrakcyjnych miejsc
na $wiecie oraz wygrania atrakcyjnych nagrod rzeczowych
i pienieznych,

e zapraszanie na Kongres Sprzedazy najlepszych agentow,
cztonkow Elitarnego Klubu Agenta wytanianych w trakcie
catorocznego konkursu sprzedazowego,

o system benefitowy, dzieki ktoremu agenci moga kupic¢
na preferencyjnych warunkach produkty i ustugi
markowych dostawcéw,

¢ elementy wsparcia sprzedazy (program benefitowy
oraz program lojalno$ciowy),

e zapewniamy szerokie wsparcie przy prowadzeniu biura
oraz nagradzamy wysoki standard jakosci obstugi klienta.
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Sie¢ naszych partnerow biznesowych

Agenci
na wytacznos¢

Multiagencje

Brokerzy
ubezpieczeniowi

Bancassurance
| partnerstwa
strategiczne

* Dane dla PZU SA

Na koniec 2016 roku
wspotpracowalisSmy z

6562’

agentami wytgcznymi

2 558

multiagencji

900°

brokerow

8

bankow

8

partnerow strategicznych

Dzieki agentom docieramy do tzw.

klienta masowego ze wszystkimi
rodzajami ubezpieczen, a w szczegolnosci
komunikacyjnymi, majgtkowymi oraz
indywidualnymi.

Multiagencje podobnie obstugujg klienta
masowego i oferujg wszystkie rodzaje
ubezpieczen.

Brokerzy ubezpieczeniowi wspotpracuja
gtéwnie z naszym Pionem Klienta
Korporacyjnego i obstuguja firmy.

Wspétpracujemy z liderami réznych
branz, tworzac przeznaczone dla

ich klientow produkty. Na przyktad

w obszarze partnerstwa strategicznego
wspotpraca dotyczyta przede wszystkim
firm z branzy telekomunikacyjnej

i energetycznej, za ktorych
posrednictwem oferowano ubezpieczenia
sprzetu elektronicznego oraz ustugi
assistance.
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Wspieramy naszych agentéw dzieki nowoczesnym systemom
informatycznym, wykorzystywanym w codziennej pracy
zarOowno w procesie sprzedazy ubezpieczen, jak i szeroko
rozumianym wsparciu procesow okotosprzedazowych.
Zapewniamy réwniez wsparcie sprzedazowe poprzez réznego
rodzaju elektroniczne i drukowane materiaty reklamowe oraz
gadzety przeznaczone dla klientdw.

2.6. JAK WSPOLPRACUJEMY
Z DOSTAWCAMI?

Kim sa nasi dostawcy?

Dzisiejsze zakupy zmieniajg znaczaco role dostawcow,
ktorzy takze wptywajg na przewage konkurencyjng firmy

i s nieocenionym zrédtem informacji o rynku. Tym samym
dostawcy towardw i ustug sa wazng grupg interesariuszy
dla PZU. To, jakie towary lub ustugi kupujemy, istotnie
wptywa na poziom i ksztatt Swiadczonych ustug na rzecz
naszych klientdw, dlatego wspotpraca z dostawcami
podlega ciggtej ocenie w celu podnoszenia jakosci. Ponadto,
z kluczowymi partnerami biznesowymi wypracowali$my formy
wspotpracy zapewniajgce w perspektywie dtugoterminowej
rozwdj potencjatu innowacyjnego.

Biuro Zakupdw dziata w oparciu o partnerskie relacje

ze sprawdzonymi dostawcami, a integralng czescig umow
podpisywanych z dostawcami jest ,,Kodeks Dobrych

Praktyk PZU”. Tym samym kazdy nasz dostawca o$wiadcza,
ze w swym dziataniu przestrzega norm okreslonych przez
kodeks, dotyczacych przyjaznego Srodowiska pracy,
poszanowania godnosci 0sob oraz uczciwosci i rzetelnosci.

Jak wyglada sciezka zakupowa w PZU SA?

Biuro Zakupow zajmuje sie zakupami towardw i ustug

na potrzeby Grupy PZU — m.in. administracyjnych,
korporacyjnych, budowlano-remontowych oraz z obszaru IT.
W procesie wyboru dostawcow towarow i ustug kierujemy sie
zawsze zasadg konkurencyjnosci, dlatego wiekszo$¢ zakupow
realizowana jest w drodze przetargu. Biuro Zakupdw chce byc
innowacyjnym partnerem, ktéry dba o ciggtos¢, elastycznosc¢
oraz optymalne koszty biznesu. Fundamentem przejrzystosci
procesu zakupowego sg wewnetrzne regulacje, ktore definiujg
organizacje procesu zakupowego, poziomy decyzyjne, a takze
role uczestnikéw procesu. Przy doborze dostawcow stosujemy
~Procedure wyboru dostawcow”, ,,Zasady zawierania uméw”,
a takze , Dobre Praktyki PZU", zasady bezpieczenstwa oraz
compliance. Gwarantujg one, ze zakupy w spotkach beda
realizowane w sposob transparentny i najbardziej optymalny.
Swiadomie wptywamy na rynek i ksztattujemy standardy
biznesowe w naszym otoczeniu. Zapoznajemy partnerow
biznesowych z naszymi standardami postepowania i oceniamy
ich oferty wytacznie na podstawie przestanek merytorycznych
i biznesowych. Dotrzymujemy przyjetych zobowigzan, dbajgc
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Spotka aktualnie wspotpracuje z

4 500 kontrahentami

W skali roku przeprowadzamy
ponad 270 postepowan przetargowych

[ 700 ofertowan do istniejacych umow
o wartosci zakupu

ponad 1,6 mld zt

Miesiecznie rejestrujemy okoto

1220 umow

réwniez o to, by pfatnosci i inne deklaracje byty realizowane
terminowo i zgodnie z ustalonymi warunkami umow.

Jak budujemy relacje z naszymi dostawcami?

Budowanie wspotpracy z partnerami biznesowymi w oparciu
0 wzajemne zaufanie, szacunek oraz profesjonalizm ma

dla nas bardzo duze znaczenie. Zalezy nam na budowaniu
jakosciowych i dtugofalowych relacji, dlatego najczesciej
nie podpisujemy uméw jednorazowych, lecz porozumienia
wieloletnie. Cenimy wspotprace z tymi dostawcami, ktorzy
stosujg sprawdzone praktyki rynkowe i reprezentujg
najwyzszy poziom etyki zawodowej.

Co robimy, aby zwieksza¢ efektywnos$¢ naszych
praktyk zakupowych?

W praktykach zakupowych konsekwentnie dgzymy
do poprawy efektywnosci. Naszym priorytetem jest
terminowe dostarczanie pozadanych towardw i ustug
najlepszej jakosci. W tym celu:
o dzieki spdjnemu podejsciu oraz integracji spotek
dazymy do rozwoju Grupy PZU i optymalizacji wydatkdw
zakupowych,
e wymieniamy sie doswiadczeniami w ramach Grupy PZU
w celu stosowania sprawdzonych na rynku i najbardziej
efektywnych praktyk zakupowych,
¢ kazdorazowo analizujemy dostawcdw pod katem
terminowosci, jakosci oraz wspotpracy w danym obszarze,
o systematycznie badamy satysfakcje z ustug $wiadczonych
przez naszych dostawcéw wsrdd klientéw wewnetrznych.
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Na cele spoteczne Grupa PZU przeznacza
rocznie ponad 50 mln zt. Dzielimy sie

w ten sposéb sukcesem i jednoczesnie
wzmacniamy nasz biznes, budujemy

reputacje i kapitat spoteczny.




Bedac spotecznie
odpowiedzialng organizacja,
uznajemy, ze wzrost wartosci
Spotki powinien by¢ zgodny

z interesami otoczenia oraz
opierac sie o zrownowazone

| odpowiedzialne korzystanie
z zasobow firmy. Wierzymy,
ze zrozumienie oczekiwan
naszych klientow

| Interesariuszy, troska

0 rozwoj pracownikow

| zaangazowanie w dziatalnosc¢
spoteczna to nieodzowne
elementy odpowiedzialnego
biznesu i filary budowy
wartosci nowoczesnej firmy.

W tym rozdziale:

e poznasz naszych interesariuszy,
* pokazemy Ci, co robimy, by poprawi¢
bezpieczenstwo w Polsce,

* nakreslimy nasze dziatania spoteczne
w obszarze zdrowia, kultury oraz edukacji,

e dowiesz sie, jak dziata u nas wolontariat
pracowniczy,

e przedstawimy Fundacje PZU,

e ujawnimy, jak wptywamy na srodowisko i o ile
zmniejszylismy 21,3 km dokumentacji, jaka
wytworzylismy i zarchiwizowalismy
w 2012 roku.
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3.1. JAK WYGLADA NASZE OTOCZENIE?

3.1.1. MAPA INTERESARIUSZY I FORMY DIALOGU Z NIMI

Jeste$my duzg firma i na co dzien wchodzimy w relacje nie tylko z klientami, ale i organizacjami spotecznymi, administracja
panstwowa, mamy tez wptyw na Srodowisko. Dlatego stworzyliSmy mape interesariuszy, ktdra pokazuje nam sie¢ powigzan
— nasz $wiat i sposoby komunikacji z nim.

Interesariusz

Pracownicy o

Klienci

Dostawcy

Partnerzy
biznesowi: agenci
i brokerzy

Zaangazowanie spoteczne PZU, wspierajgce strategie biznesowa firmy i bedgce odpowiedzig na
oczekiwania naszych interesariuszy, opiera sie na podniesieniu poziomu bezpieczeristwa Polakow.
Gtownie skupiamy sie wokdt bezpieczeristwa w ruchu drogowym i bezpieczenstwa publicznego.
Staramy sie tez zmieniac tryb Zycia Polakow poprzez promocje aktywnosci sportowej. Edukujemy
i zachecamy do swiadomego korzystania z dostepnych nam form aktywnosci fizycznej.

Dorota Macieja

— Czlonek Zarzadu PZU Zycie SA i Dyrektor Grupy PZU SA

Formy dialogu

rozmowy roczne/kwartalne

spotkania wewnetrzne

wewnetrzny portal/intranet

skrzynki do wyjasniania niejasnosci

Rada Pracownikow i zwigzki zawodowe
wewnetrzne publikacje

akcje informacyjne i poszerzajace wiedze
0 organizacji

badanie zaangazowania

strona internetowa

badania satysfakcji i opinii

Rada Klientéw

programy edukacji finansowej i ubezpieczeniowej

spotkania z nowymi i dotychczasowymi dostawcami
ankieta CSR

coroczne, comiesieczne i biezace spotkania
z agentami
ankiety satysfakcji i opinii

o portal komunikacji wewnetrznej dla agentow

programy szkolen i wsparcia w sprzedazy
Elitarny Klub Agenta oraz Elitarna Grupa Doradcza

Cele dialogu

stuchanie opinii pracownikéw
zapewnienie pracownikom mozliwosci
rozwoju

stworzenie satysfakcjonujgcego
miejsca pracy

zbieranie oczekiwan i opinii klientow
uwzglednianie gtosu klienta

w projektowaniu rozwigzan
biznesowych

tworzenie produktéw i ustug
dostosowanych do potrzeb klienta
stworzenie przejrzystych warunkéw
ofert i uméw

wspieranie realizacji strategii Spotki
i dostep do innowacji
ksztattowanie standardéw
biznesowych w swoim otoczeniu

i promowanie dobrych praktyk
zakupowych

prezentacja plandw strategicznych
poruszanie biezacych kwestii
dotyczacych wspotpracy w celu
zapewnienia obopdlnych korzysci
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Spotecznosci
lokalne

Organizacje
pozarzadowe
i instytucje
publiczne

Inwestorzy
i udziatowcy

Administracja
centralna

biezgca komunikacja bezposrednia

budowanie partnerstw i prowadzenie diagnozy
spotecznej

wspolne planowanie, realizacja i ewaluacja
projektéw

zaangazowanie w inicjatywy i projekty na rzecz
promowania CSR i standardéw fundagji
korporacyjnych

organizacja wspdlnych konferencji, seminariéw
— dziatania na rzecz Srodowiska trzeciego sektora
i Srodowisk akademickich

dzielenie sie know-how (szkolenia)

regularne spotkania podczas konferencji, paneli
dyskusyjnych (grupowe w spotce oraz indywidualne)
kwartalne raporty, factsheety i prezentacje wynikéw
stata wspotpraca Relacji Inwestorskich

z interesariuszami (inwestorzy instytucjonalni,
inwestorzy indywidualni, analitycy i organizacje
rynku kapitatowego)

spotkania i telekonferencje z Zarzadem

strona internetowa Spotki

internetowe kanaty informacyjne

wspotpraca w ramach debat i konferencji
odpowiadanie na zapytania i uwzglednienie
rekomendacji

wspotpraca legislacyjna z Polskg Izbg Ubezpieczen

realizacja projektéw sponsoringowych
i prewencyjnych

wspieranie rozwoju spotecznosci
bycie odpowiedzialnym obywatelem

realizacja programéw edukacyjnych

i spotecznych na rzecz zdrowia,
bezpieczenstwa, pomocy spotecznej,
kultury i ochrony jej dziedzictwa

zapewnienie przejrzystosci
informacyjnej;

budowanie wartosci

dystrybucja zyskéw do akcjonariuszy

zapewnienie przestrzegania
wymogow i regulacji

wspieranie tworzenia nowych zasad
na rynku, w tym dobrych praktyk

Mape zbudowaliémy podczas prac nad raportem za lata 2011-2012. Podstawg identyfikacji byta definicja interesariusza — jako
podmiotu, ktéry na nas wptywa i na ktérego my wptywamy swojg dziatalnoscig. Zidentyfikowali$my w ten sposdb gtéwne grupy

interesariuszy.

Jakich organizacji jeste$my cztonkiem?

Angazujemy sie w dziatalnos¢ licznych organizacji i stowarzyszen. Najwazniejsze z nich to:
¢ Polska Izba Ubezpieczen — od 1 stycznia 2004 roku

¢ Ubezpieczeniowy Fundusz Gwarancyjny — od 1 stycznia 2004 roku

¢ Polskie Biuro Ubezpieczycieli Komunikacyjnych — od 1 stycznia 2004 roku
o Stowarzyszenie Emitentéw Gietdowych — od 22 czerwca 2010 roku

o Polski Instytut Dyrektoréw — od 25 pazdziernika 2012 roku

o Partnerstwo dla Bezpieczenstwa Drogowego — od 7 grudnia 2010 roku

o Stowarzyszenie Compliance Polska — od 16 pazdziernika 2013 roku

¢ Polskie Stowarzyszenie Marketingu — od 2010 roku

¢ Forum Odpowiedzialnego Biznesu — od wrzesnia 2010 roku

60



Interesariusze o nas

RAPORT SPOLECZNEJ ODPOWIEDZIALNOSCI BIZNESU PZU SA 2015-2016

Gtéwnym zadaniem Biblioteki Narodowej, centralnej biblioteki Polski, jest zgromadzenie

i udostepnienie catosci produkcji wydawniczej oraz najcenniejszych zabytkow pismiennictwa
zwigzanych z Polska. Dzieki wsparciu PZU w 2016 i 2017 roku Bibliotece Narodowej udato sie
podjac liczne dziatania majgce na celu realizacje jej wyjatkowych zadan. W 2016 roku zbiory
Biblioteki Narodowej wzbogaci wyjatkowo cenny, bogato iluminowany renesansowy rekopis
,Officium Beatae Mariae Virginis secundum usum Romanum” (tzw. Godzinki Jakuba Wargockiego)
— kodeks zakupiony przez Biblioteke Narodowg na aukcji w Londynie dzieki wsparciu Fundacji
PZU. W 2017 roku Biblioteka Narodowa, dzieki funduszom przekazanym przez PZU, rozpoczeta
prace majgce na celu poprawe poziomu bezpieczerstwa przechowywanych w narodowej ksigznicy
zbioréw poprzez podniesienie poziomu ochrony przeciwpozarowej i ochrony przed kradzieza.
Zaangazowanie PZU w kulture i dziedzictwo narodowe oraz wsparcie okazywane najwazniejszym
instytucjom kultury jest wyrazem odpowiedzialnosci za dobro wspdine.

dr Tomasz Makowski
— Dyrektor Biblioteki Narodowej

Instytut Kosciuszki wspotpracowat i wspotpracuje z PZU w ramach flagowego obszaru swojej
dziatalnosci, jakim jest cyberbezpieczenstwo. PZU okazato wsparcie oraz aktywne zaangazowanie
w misje instytutu, jaka jest budowanie narodowych zdolnosci stuzacych wzmacnianiu systemu
cyberbezpieczeristwa Polski oraz tworzenie strategicznych rekomendacji, wspierajacych
prowadzenie skutecznych i suwerennych dziatan w cyberprzestrzeni oraz wzmacniajacych

rozwaj polskiej gospodarki. W ramach Europejskiego Forum Cyberbezpieczernstwa — CYBERSEC
PZU juz od pierwszej edycji pomogto nam rozwing¢ wiodaca platforme wspdtpracy pomiedzy
rzgdami, organizacjami miedzynarodowymi oraz kluczowymi podmiotami sektora prywatnego.

Izabela Albrycht
— Prezes Instytutu Kosciuszki

Trudno o lepsze i trwalsze budowanie wizerunku firmy ubezpieczeniowej niz takie, ktore bazuje
na naturalnych dziataniach zapobiegajacych powstawaniu wypadkdw, szkdd i nieszczesliwych
zdarzen. A jesli mamy do czynienia z narodowym ubezpieczycielem, to nie sposéb nie mysle¢

0 dziataniach, ktdre stuzg dbatosci o zdrowie i dobre samopoczucie jak najwiekszej liczby
Polakdw. A skoro nic tak nie wptywa pozytywnie na stan zdrowia fizycznego i psychicznego

Jjak sport, ruch i regularna aktywnos¢ fizyczna, to miejsce PZU jest wiasnie tutaj — w dziataniach
prewencyjnych zapobiegajacych powstawaniu catego szeregu chordb cywilizacyjnych — czyli

w bieganiu. Maraton i Pétmaraton Warszawski to dwa najwieksze i najwazniejsze wydarzenia

w sporcie masowym w Polsce. Trudno mi sobie nawet wyobrazi¢ w tej chwili, ze mogtoby

przy nich zabraknac¢ PZU. Biegaczom zresztg tez. Bo udziat PZU w tych imprezach to juz nie tylko
zaangazowanie finansowe. To przede wszystkim wskazywanie wszystkim Polakom, Ze na wtasne
ubezpieczenie zdrowotne zapracowac¢ moze kazdy z nas samodzielnie — wychodzac co rano

na przeds$niadaniowy trening. I to jest najlepsza polisa zdrowotna, jakg mozna sobie wykupic.

Marek Tronina
— Dyrektor Fundacji Maraton Warszawski
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PZU angazuje sie w liczne inicjatywy kulturalne w Polsce. Cieszymy sie i doceniamy, ze wsrod
nich znajduje sie rowniez dziatalno$¢ Muzeum Narodowego w Krakowie. Stata, coroczna

- nieprzerwanie od 2007 roku — wspotpraca z PZU jest dla nas wartosScig o wyjatkowym znaczeniu.
Daje nam poczucie bezpieczenstwa w podejmowaniu przedsiewziec¢ i mozliwos¢ upowszechniania
w spoteczenstwie wartosci zawartych w powierzonych nam pod opieke zbiorach sztuki.

W ramach mecenatu PZU co roku obejmuje wsparciem wiele ptaszczyzn dziatalnosci naszej
instytucji, utatwiajgc nam realizacje licznych projektow: kampanie promujgce nasze wystawy,
dziatania prewencyjne podnoszace poziom bezpieczerstwa naszych zbiordw, programy
edukacyjne, publikacje wydawnictw i eventy kulturalne. Wieloletnie relacje i pozytywny

dialog pomiedzy swiatami kultury i biznesu przyczyniaja sie do komunikowania wizerunku
naszego muzeum jako miejsca nowoczesnego i dynamicznego, otwartego na wzajemnag

wymiane doswiadczen i pomystow na ptaszczyznach upowszechniania kultury i spotecznej
odpowiedzialnosci biznesu.

dr hab. Andrzej Betlej
— Dyrektor Muzeum Narodowego w Krakowie

Stowarzyszenie Misie Ratujg Dzieci wspiera osoby poszkodowane w ciezkich wypadkach
komunikacyjnych. Wspdtpraca z PZU ma dla nas fundamentalne znaczenie, gdyz dzieki niej
mozemy spetni¢ swoje najwieksze marzenie: leczy¢ dzieci za darmo, bez obcigzenia finansowego
ich rodzicow lub opiekundw prawnych. A jak wskazujg analizy, to wtasnie problemy materialne

53 podstawowg przeszkoda uniemoZliwiajgcg korzystanie przez poszkodowanych z profesjonalnej
pomocy. Aby zmniejszy¢ syndrom postraumatyczny u dzieci poszkodowanych w wypadkach,
wsrdd panistwowych stuzb ratownictwa drogowego dystrybuujemy pluszowe misie, zwane

Misiem Ratownikiem. W czasie tragicznego zdarzenia, gdy dziecko doznaje ogromnego Sszoku,
Jjego ciezar tagodzi otrzymany od strazaka lub policjanta Mis Ratownik, symbol domowego ciepfa

i bezpieczenistwa. Dzieki wsparciu PZU rozdali$my juz ponad sto tysiecy takich pluszakow.

Dla dzieci, ktore cierpig na powazne zaburzenia i dysfunkcje spowodowane traumg powypadkowa,
organizujemy rowniez turnusy rehabilitacyjne, prowadzone przez najlepszych specjalistow

w Osrodku Pomocy Psychologicznej w Dzwirzynie koto Kotobrzegu. Dzieki wspotpracy z PZU z roku
na rok przyjmujemy na turnusy terapeutyczne coraz wiecej ofiar wypadkdw i mozemy utrzymac
Osrodek przez caty rok w petnej gotowosci do realizowania swojej misji statutowej.

Edward Polek
— Prezes Stowarzyszenia Misie Ratujg Dzieci

Wspdtpraca PZU z GOPR trwa juz 11 lat i przynosi bardzo wymierne korzysci dla ratownikow i catej
stuzby ratownictwa gorskiego. Na przyktadzie GOPR moge potwierdzi¢, ze PZU buduje dtugofalowe
relacje ze swoimi partnerami i podchodzi do wspofpracy w sposob partnerski — stuchajac
oczekiwan partnerow i wyzwar, jakie stwarza stale zmieniajaca sie rzeczywistos¢. Wspdtpraca

z PZU to z jednej strony wsparcie projektow edukacyjnych, ktére pozwalajg nam szerzy¢ wiedze
na temat bezpieczeristwa w gorach. Tu sztandarowym naszym projektem jest Bezpieczna Zima

z GOPR, ktdry dzieki wspotpracy z ogdlnopolska stacjg telewizyjng pozwala nam dotrze¢ z wiedza
na temat bezpieczeristwa do okoto 20 min osdb rocznie. Z drugiej strony od lat otrzymujemy
wsparcie finansowe, dzieki ktdremu poziom wyszkolenia i wyposazenia GOPR w potrzebny
specjalistyczny sprzet ratowniczy jest niezmiernie wysoki. W ramach podpisanej umowy na lata
2017-2019 juz teraz otrzymalismy kluczyki do siedmiu nowych pojazdow czterokotowych

- dla wszystkich Grup Regionalnych GOPR. PZU dostrzega istotnos¢ problemow spotecznych

i inwestuje w bezpieczeristwo. Ta inwestycja, mimo ze nie przynosi bezposrednich zwrotow
finansowych, opfaca sie wszystkim Polakom. W imieniu ratownikdw Gdrskiego Ochotniczego
Pogotowia Ratunkowego i swoim wyrazam wyrazy wdziecznosSci i podziekowania za okazywang

od lat pomoc naszej organizacji.

Jacek Debicki
— Naczelnik GOPR
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Jak dzielimy sie wiedzg ekspercka z naszym
otoczeniem?

Jako wazny podmiot w gospodarce polskiej jestesmy

zaangazowani w wymiane do$wiadczen i dzielenie sie wiedza

eksperckga z otoczeniem biznesowym. Bierzemy udziat

w najwazniejszych dla rozwoju kraju konferencjach i forach

biznesowych. Przy naszym wspdtudziale odbywaija sie m.in.:

e Forum Ekonomiczne w Krynicy

¢ Kongres 590

e Kongres Zarzaddw Spotek Gietdowych

¢ Konferencja WallStreet

* Konferencja Profesjonalny Inwestor

e Europejski Kongres Gospodarczy

e Kongres Nowego Przemystu

¢ Miedzynarodowy Kongres Morski w Szczecinie

¢ Baltic Business Forum

e Warsaw Security Forum

o Europejskie Forum Cyberbezpieczenstwa — CYBERSEC

e Kongres ImpactCEE

¢ Konferencja Techno Biznes

¢ Wroctaw Global Forum

¢ Kongres Polska Wielki Projekt

¢ Konferencja Patriotyzm w sieci

¢ Gazele Biznesu

¢ Debata ,Czas na patriotyzm gospodarczy”

e ,Polski Kompas” — rocznik instytucji finansowych i spdtek
akcyjnych

Bierzemy bardzo aktywny udziat w pracach Polskiej I1zby
Ubezpieczen. Na jej forum omawiamy i uczestniczymy

w pracach waznych dla sektora, takich jak zmiany regulacyjne
czy porozumienie branzowe w sprawie bezposredniej
likwidacji szkod.

Jako jedna z najwiekszych firm w Polsce wspieramy

debaty na temat kluczowych czynnikdéw rozwoju i wzrostu
gospodarczego, wspottworzac Srodowisko dyskusji na ten
temat. Jako lider rynku ubezpieczeniowego chcemy mie¢
wplyw na zmiany spoteczne i gospodarcze w Polsce. Eksperci

Ile srodkéw wydali$my z funduszu prewencyjnego?

firmy prowadza takze blog ekspercki (blog.pzu.pl). To jasny
sygnat dla naszych inwestoréw i akcjonariuszy, ze PZU ma
najlepszych specjalistow w kraju — chce sie wiec dzieli¢

ich wiedzg i do$wiadczeniem w nowoczesny oraz otwarty

na polemike sposob. Przy wyborze dziatan kierujemy sie skalg
i wagg wydarzenia, naszymi mozliwosciami i rezultatami dla
marki. Decyzje dotyczace udziatu PZU w przedsiewzieciach
stuzacych dzieleniu sie wiedzg ekspercka podejmowane sa

w Biurze Komunikacji Korporacyjnej przy rekomendacjach

i wsparciu jednostek merytorycznych.

3.2. CO ZROBILISMY NA RZECZ
ZWIEKSZENIA BEZPIECZENSTWA
I PREWENCII?

Wychodzimy z zatozenia, ze nasze dziatania spoteczne
powinny wynikac¢ bezposrednio z naszej dziatalnosci,

z tego, na co mamy wptyw. Na co dzien zajmujemy

sie ubezpieczaniem mienia i dziatan naszych klientow,
zapewniajac im spokdj i poczucie bezpieczenstwa.
Dlatego naturalne jest dla nas przyjecie zobowigzania
do poprawy bezpieczenstwa w Polsce oraz ksztattowania
odpowiedzialnych i bezpiecznych zachowan.

Zmiana postaw i mentalnosci jest procesem dtugotrwatym.
Dlatego dziatania prewencyjne uznaliémy za nasz cel
strategiczny, w ktdéry zamierzamy angazowac sie dtugofalowo.
Wierzymy, ze dzieki naszym dziataniom bedziemy przyczyniali
sie stopniowo do tworzenia bardzo istotnej korzysci
spotecznej — poprawy bezpieczenstwa. A tym samym
dotozymy nasza cegietke do procesu zwiekszania kapitatu
spotecznego, komfortu i jakosci zycia w Polsce.

Czym jest fundusz prewencyjny?
Zgodnie z ustawg o dziatalno$ci ubezpieczeniowej kazda

firma z naszej branzy moze utworzyc¢ tzw. fundusz
prewencyjny. Jego konto zasilane jest z dochoddw firmy,

e N T T T

Przeciwwypadkowe 17 774 202
Przeciwkradziezowe 4 236 283
Przeciwpozarowe 3977 323
Inne 1100 743

16 639 771 19 614 605 15136 210
4948 011 5031 931 3633 871
3110 327 3561 481 3548 063
2 232 014 4 851 871 4 354 432
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srodki za$ przeznaczane sg na likwidacje zagrozen dla
zycia i zdrowia ludzi oraz ochrone mienia. Innymi stowy
— gtdwnym celem funduszu prewencyjnego jest szeroko

Obszary dziatan prewencyjnych w Grupie PZU

Bezpieczenstwo w ruchu
drogowym

Wspoétpraca z organizacjami
ratowniczymi - zawodowymi
I ochotniczymi

Kogo wspieraliSmy w ramach prewencji i poprawy
bezpieczenstwa?

W ramach naszych dziatan prewencyjnych dbamy

0 bezpieczenstwo w kazdym wymiarze — wspieramy
spotecznosci lokalne w waznych dla nich dziedzinach,

kazdego roku przeznaczamy kilkadziesigt milionéw ztotych

na wsparcie Policji, Panstwowej i Ochotniczej Strazy Pozarnej,
GOPR, WOPR oraz finansowanie kampanii spotecznych
propagujgcych bezpieczenstwo na drogach. Ponizej znajdziesz
opisy naszych wybranych inicjatyw.

Po wiecej informacji zapraszamy na strone pzu.pl/grupa-pzu/
dzialalnosc-spoleczna/programy-i-projekty.

3.2.1. WYBRANE KAMPANIE SPOLECZNE
DOTYCZAE PREWENCIJI I BEZPIECZENBWA

Kampania ,Kochasz? Powiedz STOP wariatom
drogowym”

W raportowanym okresie zainaugurowaliémy nowa odstone
kampanii spotecznej ,Kochasz? Powiedz STOP wariatom
drogowym” prowadzonej przez Fundacje PZU. Tym razem
skupilismy sie na pieszych i ich bezpieczenstwie. W ramach
akcji wspdtpracowalismy z Policja, samorzadami i szkotami
w catej Polsce.

Promowali$my bezpieczenstwo na drogach kampanig
ogolnopolska, zapachowymi serduszkami dla kierowcow,
przypominajgcymi, ze osobg na pasach moze byc ich
najblizszy, oraz budujac 20 aktywnych przejs¢, ktdre
poprawiajg bezpieczenstwo pieszych i kierowcow. Rozdalismy
rowniez 620 tys. odblaskéw dla wszystkich pierwszakow

w Polsce.

64

rozumiana poprawa bezpieczenstwa. Jako lider branzy
ubezpieczeniowej w Polsce przekazujemy najwiecej srodkow
na dziatania prewencyjne.

Wsparcie dziatan
lokalnych stuzacych
poprawie bezpieczenstwa

Ogolnopolskie kampanie
prewencyjne

Program , Bezpieczna flota PZU"

Wedtug danych statystycznych w Polsce ginie co roku

w wypadkach drogowych ok. 1800 osdb w trakcie petnienia

obowigzkdéw stuzbowych. Dlatego kontynuujemy program

szkoleniowy ,Bezpieczna flota PZU”, ktory skierowany jest

do sektora flot samochodowych. W tej edycji programu:

¢ rozbudowalismy zakres szkolen dla kierowcow z kategoriami
prawa jazdy C i D, ze wzgledu na wieksze zrdznicowanie
wielkosciowe tych samochoddw niz w przypadku kategorii B,

o wprowadziliSmy 8-godzinne szkolenia z pierwszej pomocy,

o rozpoczeliSmy realizacje szkolen z jazdy defensywnej,
potaczonej z elementami ekojazdy.

Stowarzyszenie Misie Ratujg Dzieci

0Od 2010 roku konsekwentnie realizujemy naszg wspotprace ze
Stowarzyszeniem Misie Ratujg Dzieci (misie.sos.pl),
ktore zajmuje sie przeciwdziataniem wypadkom i pomoca
terapeutyczng dla ofiar tragicznych zdarzen. Dzieci sg
gtéwnym odbiorcg realizowanych dziatan. Gtéwnym projektem
stowarzyszenia byta budowa Domu Misia Ratownika
w Dzwirzynie koto Kotobrzegu. Stworzono w nim Centrum
Terapeutyczno-Szkoleniowe, ktore oferuje:
e zajecia terapii grupowej i indywidualnej dla ofiar wypadkow
i ich rodzin,
e pomoc psychologiczng i prawng dzieciom osieroconym
w wyniku wypadku,
¢ szkolenia dla stuzb ratownictwa dotyczgce nowoczesnego
modelu organizowania pomocy ofiarom wypadkdw,
z uwzglednieniem ich przezy¢ psychicznych,
¢ szkolenia z zakresu udzielania pierwszej pomocy.
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Wystawa ,Zycie Innych” w Lazienkach Krélewskich

W Galerii Plenerowej tazienek Krélewskich prezentowalismy
wystawe ,Zycie Innych — bezpieczni w gdrach, bezpieczni nad
wodg”. To wyjatkowa opowies¢ o codziennej pracy,
poswieceniu i heroicznej postawie ratownikédw GOPR, WOPR

i MOPR. Wystawa byfa elementem szerszego projektu ,Zycie
Innych” przygotowanego przez Jakuba i Anne Gornickich

z bloga podrozniccy.com pod mecenatem PZU.

PZU od dziesieciu lat jest partnerem GOPR, a od pieciu
wspiera ratownikdw MOPR i wybrane grupy WOPR. Troszczgc
sie 0 bezpieczenstwo Polakdw, wspieramy tych, ktorzy niosg
im ratunek w trudnych, czasem nieprzewidywalnych
sytuacjach. Wspieramy ich sprzetowo, finansujemy szkolenia,
dofinansowujemy realizacje zadan statutowych. Dbamy o to,
by w sytuacjach, kiedy majg nies¢ pomoc,

68%

Polakow zetkneto sie
bezposrednio z przekazem
reklamowym kampanii

2510000

zapachowych serc rozdalismy
kierowcom

R o

4 470 940

gtosoéw oddano w konkursie
na przejscia dla pieszych

nie musieli troszczy¢ sie o wadliwy sprzet, tylko mogli skupic
sie na tym, co najwazniejsze — ratowaniu zycia innych.

+Zycie Innych” to ich wybdr, ich zobowigzanie, ale i wielka
pasja. Przy wspotpracy z autorami bloga podrozniccy.com
chcieliSmy pokazac jak wyglada zycie tych, ktorzy postanowili
poswiecic sie innym. 10 blogowych wywiadéw przyblizyto
historie 10 nietuzinkowych ratownikéw GOPR, MOPR i WOPR.
taczy ich pasja do tego zawodu, ale kazdy z nich pokazuje
inne oblicze ratownictwa. Sg wsrdd nich doswiadczeni
instruktorzy i ratownicy na poczatku swojej drogi, eksperci
od wspinaczki gorskiej i eksploracji jaskin, szkoleniowcy psow
specjalizujacych sie w poszukiwaniach zaginionych i ci,

ktérzy uratowali niejedno zycie. Kazda z historii w formie
obszernych wywiadéw wraz z 6 felietonami przyblizajgcymi
specyfike i trudnos¢ tych zawodéw, publikowana byta na blogu
podrozniccy.com.
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Niestraszki

W grudniu 2015 roku ruszyta pierwsza odstona kampanii
dotyczacej ubezpieczen komunikacyjnych ,Niestraszki

w pakiecie”. W ten sposob PZU przedstawito Niestraszki

— piec¢ zabawnych, ale roztropnych postaci, ktére majg przede
wszystkim misje edukacyjna.

Bardzo szybko okazato sie, ze dzieci pokochaty Niestraszki.
Dzieki nim uczg sie zasad bezpieczenstwa, jednoczesnie
$wietnie sie bawiac.

Dzi$ ,Niestraszki” to szeroki program edukacyjny. Wiedze,
tak zazwyczaj dla najmtodszych nudng, przekazujemy

np. na specjalnych warsztatach, gdzie dzieci tworza
animowane bajki z moratem i spotykaja sie ze swoimi
ulubionymi bohaterami. Na platformie niestraszki.pzu.

pl dostepne sa tez audiobooki, kolorowanki, gry i zabawy,
a takze konkursy i porady dla rodzicow.

Kontynuujac akcje podwyzszania poziomu wiedzy

0 bezpieczenstwie, PZU — jako partner akcji — uczestniczyt

w tym roku w ,Scenach Kulturalnych”. Zrealizowat najwiekszy
i najbardziej widoczny projekt letni na polskim wybrzezu.

W ramach tego projektu ponad 28 tys. widzéw zobaczyto
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70 edukacyjnych, bezptatnych przedstawien teatralnych
pod tytutem. ,Przygody Niestraszkdw”. Dodatkowa
atrakcjag byfa Niestraszkowa strefa zabaw dla dzieci, lekcje
0 bezpieczenstwie, spotkania z ratownikami i strazakami
oraz, oczywiscie, z Niestraszkami.

Réwnoczesnie przeprowadzilismy bardzo wazng akcje

na polskich plazach — ogdlnopolskie badanie wiedzy
rodzicdw i dzieci o bezpieczenstwie ,Bezpieczne wakacje”.
W najwiekszych nadmorskich miejscowosciach nasi ankieterzy
przepytali 3600 rodzicow dzieci w wieku 3-15 lat oraz 1073

— dzieci w wieku 5-10 lat. W ramach badania przeprowadzono
1055 ankiet z rodzicami dzieci w wieku 3-15 lat, 524 ankiet

na plazach z dzie¢mi w wieku 5-10 lat oraz 1467 ankiet

na fanpage’u FB PZU Niestraszki z rodzicami dzieci w wieku
3-15 lat.

PZU pomaga rodzicom dba¢
o bezpieczenstwo dzieci

PZU w innowacyjny sposob podchodzi do
bezpieczenstwa: nie tylko edukuje, jak nalezy sie
zachowywacg, ale takze pomaga rodzicom dba¢

o bezpieczenstwo ich dzieci.
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Latem, w nadmorskich miejscowosciach PZU rozdawat
specjalne opaski zsynchronizowane z aplikacja
mobilna. Rownolegle prowadzalismy badanie, jak
Polacy troszcza sie o maluchy, czym jest dla nich
bezpieczenstwo i jak duzo dzieci o nim wiedza.

Za pomocg badania ankietowego chcieliSmy poznac
Swiadomos¢ dzieci i rodzicow o zagrozeniach w typowych

i nietypowych sytuacjach. Ci, ktdrzy wzieli udziat w badaniu,
otrzymali unikatowa dziecieca opaske-niezgubke. Jest
wodoodporna i ma wbudowany nadajnik. Ze specjalna
aplikacjg na smartfony (Android i iOS) monitoruje lokalizacje
dziecka. Jesli maluch oddali sie zbyt daleko, aplikacja
natychmiast o tym zaalarmuje rodzica. Taka metoda
wsparcia bezpieczenstwa dzieci sprawdzi sie przez caty rok,
zarowno na wakacjach, jak i feriach zimowych, pomocna
bedzie w centrum handlowym, na placu zabaw lub w innym
zattoczonym miejscu, gdzie fatwo straci¢ dziecko z oczu. Akcji
przy$wieca hasto: ,Z myslg o bezpieczenstwie”.

Badania prowadzone byty na plazach, jak réwniez online

na profilach facebookowych: PZU, Niestraszki i Pomoc to moc.
Akcja odbyta sie w ramach akcji ,Bezpieczne wakacje z PZU".
Akcje zakonczyt raport prezentujgcy wyniki badan.

3.3. JAK PROMUJEMY ZDROWIE WSROD POLAKOW?

Obszar zdrowia jest niezwykle istotny w dziatalnosci

biznesowej PZU. Strategia Grupy PZU na lata 2016—2020

zaktadata dynamiczny rozwoj dziatalnosci firmy na rynku

ubezpieczen zdrowotnych. Dlatego kontynuujemy promowanie

aktywnego trybu zycia w ramach naszego zaangazowania

spotecznego. W naszych dziataniach skupiamy sie na:

e wspieraniu masowych i amatorskich wydarzen sportowych,

¢ dofinansowywaniu instytucji zajmujacych sie opieka
zdrowotna.

Dziatania w obszarze wspierania zdrowego i aktywnego

stylu zycia sg finansowane ze $rodkdéw PZU Zycie SA, jednak

stanowig wazny obszar zaangazowania spotecznego Grupy

PzU, dlatego wspominamy o nich w tym raporcie.

Jakie wydarzenia sportowe wspieramy?

W ostatnim czasie najbardziej popularng masowg aktywnoscig
fizyczng Polakdw sg biegi. Stad nasza decyzja o wspieraniu
wydarzen promujgcych przede wszystkim zdrowy i aktywny
tryb zycia, w tym w szczegdlnosci imprez biegowych.
Najwazniejsze z nich to:

e PZU Maraton Warszawski,

e PZU Potmaraton Warszawski,

e PZU Cracovia Maraton,

e PZU Cracovia Pétmaraton Krolewski,

¢ Tropem Wilczym — Bieg Pamieci Zotnierzy Wykletych.

W 2013 roku rozpoczeliémy dziatania biegowe od 35. PZU
Maratonu Warszawskiego. Sukces, jakim zakonczyta sie

ta impreza, sprawit, ze podjeliSmy decyzje o wigczeniu sie
w kolejne masowe imprezy sportowe. W latach 2015-2016
wsparlismy ponad 50 wydarzen sportowych, w wiekszosci
imprez biegowych. Wsrdd nich znalazty sie miedzy innymi
PZU Potmaraton Warszawski — najwiekszy bieg masowy

w Polsce, promujacy idee transplantacji PZU Bieg po Nowe
Zycie czy tez organizowany w catej Polsce projekt biegowo-
historyczny Tropem Wilczym — Bieg Pamieci Zotnierzy
Wykletych. PZU w roku 2015 byt sponsorem strategicznym
parkrun Polska, organizatora bezptatnych biegow
odbywajacych sie w kazdg sobote roku w 40 lokalizacjach
w catej Polsce. W 2016 roku wsparli$my organizacje Onko-
-Olimpiady — jedynych na $wiecie igrzysk dla mtodziezy
zmagajacej sie z chorobami nowotworowymi. ByliSmy réwniez
sponsorem Narodowego Dnia Sportu.
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Mapa biegowa PZU

Imprezy biegowe PZU w roku 2016
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~Podziel sie kilometrem” — promocja aktywnosci
z nutg charytatywnosci

Od 2014 r. imprezom biegowym wspieranym przez PZU
towarzyszy akcja ,Podziel sie kilometrem”, podczas ktdrej za
kazdy kilometr pokonany na biezni, rowerku czy orbitreku PZU
przeznacza 10 zt na rzecz wybranej organizacji charytatywnej.
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W ten sposdb w latach 2015-2016 na ponad 40 imprezach
plenerowych, biegach i piknikach, zostato wybieganych

w sumie ponad 36 500 km, dzieki czemu mogliSmy wesprzec
45 organizacji kwotg ponad 373 000 zt.



RAPORT SPOLECZNEJ ODPOWIEDZIALNOSCI BIZNESU PZU SA 2015-2016

Podziel sie kilometrem 2015

(@) (@) o o o
v v v v v
e e T
Razem przebieglismy

20 904,8 km

i zebraliSmy

215 618 zt

31
32

biegow zaangazowanych
w akcje Podziel sie kilometrem

organizacje charytatywne otrzymaty
pomoc dzieki naszej akcji

PZU Sport Team

Inicjatywa PZU Sport Team jest odpowiedzig na wyniki
badania zaangazowania pracownikdéw PZU. Tworzy jg

grono pasjonatow sportowych. Dzieki temu wspdlnie
odpowiadamy na potrzeby osdb zatrudnionych w PZU,
promujac jednoczesnie aktywny styl zycia. Obecnie w ramach
Stowarzyszenia PZU Sport Team funkcjonuje siedem sekcji:
biegowa — bedaca jednoczesnie najliczniejszg sekcja,
rowerowa, squashowa, narciarska, pitkarska, siatkarska,
koszykarska oraz zeglarska, skupiajacych tgcznie

800 sportowcéw amatordw.

Wspotpracujemy z organizacjami dziatajagcymi
na rzecz zdrowia

W ramach wspotpracy z Polskim Towarzystwem
Ultrasonograficznym dofinansowaliémy badania
ultrasonograficzne w profilaktyce réznych chordb,

ze szczegdlnym uwzglednieniem nowotworow narzgddw
jamy brzusznej, uktadu moczowo-piciowego, tarczycy, piersi
oraz weztéw chtonnych.

Wspdtpracowalismy z Fundacjg Nagle Sami przy realizacji
programu kompleksowej pomocy dla osdb, ktdre stracity
bliskg osobe lub zostaty bezposrednio poszkodowane

w wyniku wypadku.

BylisSmy partnerem Polskiej Unii Onkologii przy realizacji
kolejnych dwdch edycji projektu ,,Zdrowa Gmina”.

Podziel sie kilometrem 2016
vo vo vo \'o

VR N N
Razem przebieglismy

15810 km

i zebraliSmy

158 100 zt

13
13

imprez sportowych zaangazowanych
w akcje Podziel si¢ kilometrem

organizacji charytatywnych otrzymato
pomoc dzieki naszej akcji

WspieraliSmy programy edukacyjne dotyczace profilaktyki
zdrowotnej w obszarze kardiologii i onkologii organizowane
przez Fundacje Polska Koalicja Pacjentéw Onkologicznych
oraz Telemedycyne Polskag SA.

Wspotfinansowalismy stworzenie przez Fundacje
Wygrajmy Zdrowie portalu ONKOfundusz przeznaczonego
dla spotecznos$ciowego wsparcia finansowania leczenia

dla chorych onkologicznie oraz edukacji spoteczenstwa
polegajacej na zwiekszeniu zainteresowania sprawami
ochrony zdrowia i przystugujacych pacjentom praw.
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3.4. JAK WSPIERAMY KULTURE I DZIEDZICTWO NARODOWE?

W trosce o polskg kulture i sztuke od lat wspieramy wiele inicjatyw i instytucji kulturalnych. Poznaj wybrane instytucje
i wydarzenia kulturalne, ktére wspieramy.

Mecenat nad Muzeum Narodowym w Krakowie

PZU wspiera muzeum i wszystkie jego placédwki nie tylko finansowo. Staramy sie by¢
prawdziwym mecenasem i inicjatorem szeregu pomystow, ktére pomagajq przyciggnac
do muzeum miodsze pokolenia.

Wsparcie dziatalnosci Zamku Kréolewskiego w Warszawie — Muzeum

Na liscie przedsiewziec¢ dofinansowanych przez PZU znalazto sie blisko 150 wystaw,
koncertow, festiwali i innych wydarzen kulturalnych organizowanych przez Zamek
Krolewski. Ubezpieczamy jego majatek oraz zrealizowaliSmy program poprawy
bezpieczenstwa w latach 2014-2016.

Wspotpraca z Muzeum tazienki Krolewskie w Warszawie

Dla muzeum przygotowali$my program poprawy bezpieczenstwa, polegajacy na
rozbudowie systemu zabezpieczenia technicznego i jego montazu oraz na ochronie
fizycznej osdb i mienia na terenie placowki. Jako mecenas muzeum byliémy obecni
przy wszystkich wydarzeniach odbywajacych sie na jego terenie. Patac na Wyspie
w tazienkach Krélewskich mozna zwiedzac z naszg aplikacjg Kulturysta.

Wsparcie dziatan Muzeum Powstania Warszawskiego

Majac na celu promocje kultury i historii, wsparliémy obchody 71. i 72. rocznicy wybuchu
powstania warszawskiego. We wspdtpracy z muzeum przygotowalismy, w dwéch
wersjach jezykowych — polskiej i angielskiej — aplikacje mobilng Pamie¢ Miasta.

W 2015 roku rozszerzylismy nasze dziatania w obszarze kultury poprzez podjecie wspoétpracy i objecie
mecenatem nastepujacych instytucji:

Muzeum Narodowe w Warszawie

Od 2015 roku PZU jest mecenasem Galerii Sztuki XIX wieku w Muzeum Narodowym

w Warszawie — galerii, ktdra gromadzi najpiekniejsze dziewietnastowieczne dzieta
polskiego malarstwa i rzezby oraz jest najwiekszym i najchetniej odwiedzanym miejscem
w muzeum.
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Fundacja PZU, ktérej 100-procentowym fundatorem

jest PZU SA, opiera swojg dziatalno$¢ na wspodtpracy

z organizacjami spotecznymi i instytucjami z catej Polski.
Wspdlnie z partnerami diagnozujemy problemy spoteczne

i dazymy do ich rozwigzania. Koncentrujemy sie na wsparciu
projektéw mieszczacych sie w zakresie naszych gtdwnych
obszaréw zaangazowania, dzieki czemu mamy mozliwos¢
dokonywania zmian na réznych ptaszczyznach.

W jakie dziatania angazuje sie Fundacja PZU?

Fundacja PZU od 2004 roku realizuje dziatania filantropijne
Grupy PZU, ktére sg elementem jej strategii zaangazowania
spotecznego. Celem Fundacji jest: promowanie edukacji
dzieci i mtodziezy, wspieranie talentéw oraz wyréwnywanie
szans 0sob z réznych wzgledéw wykluczonych, a takze
zwiekszanie dostepu do dobr kultury i zycia spotecznego, czyli
szeroko rozumiany rozwéj spoteczenstwa obywatelskiego.
Wspotpracujemy z organizacjami pozarzagdowymi — zaréwno
w Polsce, jak i za granica, instytucjami, klubami sportowymi,

Teatr Narodowy w Warszawie

Zapewniamy wsparcie takze teatrowi Narodowemu. W 2015 roku objeli$my mecenatem
obchody 250-lecia Teatru. Od 2016 roku jesteSmy mecenasem teatru, a takze
podejmujemy dziatania wptywajgce na poprawe ochrony ogdinej budynku oraz
zabezpieczen przeciwpozarowych.

Teatr Wielki — Opera Narodowa

Od 2015 roku jesteSmy mecenasem Teatr Wielkiego — Opery Narodowej. Instytucje
otoczyliSmy réwniez opiekg w ramach prowadzonych dziatarh prewencyjnych i wspdlnie
realizujemy program poprawy bezpieczenstwa na lata 2015-2017.

W latach 2015-2016 Fundacja PZU wsparta liczne inicjatywny w zakresie edukacji, kultury, sztuki,
historii, ochrony zdrowia, opieki i pomocy spotecznej. Zgodnie z naszym mottem, ,Blisko ludzi i ich
potrzeb” jestesmy tam, gdzie jest potrzeba dokonywania zmian spotecznych, i wpieramy dziatania
prowadzone zaréwno przez organizacje o zasiegu ogolnopolskim, jak tez te dziatajace lokalnie.
Zaangazowalismy sie w projekty o tematyce historycznej, promujgce postawy patriotyczne

wsréd mfodego pokolenia. W ramach 17. edycji akcji ,,Polacy-Rodakom” wraz z wolontariuszami

- pracownikami PZU - przygotowaliSmy ponad 1000 paczek ZywnosSciowych dla naszych rodakow
mieszkajgcych na terenie Ukrainy.

Jolanta Zabarnik-Nowakowska
— Prezes Zarzadu Fundacji PZU

szkotami i uczelniami, wspierajgc merytorycznie,
organizacyjnie i finansowo realizacje projektow. Realizujemy
projekty spoteczne, edukacyjne i kulturalne oraz program
wolontariatu pracowniczego.

3.5.1 PROGRAMY EDUKACYJINE

Waznym obszarem naszego zaangazowania jest szeroko
rozumiana edukacja. Zalezy nam na zapewnieniu
odpowiednich warunkéw rozwoju naukowego i artystycznego
najzdolniejszym uczniom i studentom.

W ciggu dwoch lat:

e przyznali$my ponad 200 stypendiéw pomostowych
(Program Stypendiéw Pomostowych Fundacji Edukacyjnej
Przedsiebiorczosci oraz program ,Spetniamy marzenia
0 nauce” Fundacji EFC),

o sfinansowali$my warsztaty dla 1000 utalentowanych
mtodych ludzi (Krajowy Fundusz na rzecz Dzieci),

o w ramach konkursu ,Z PZU po lekcjach” sfinansowali$my
52 innowacyjne projekty edukacyjne.
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W latach 2015-2016 przekazali$émy dotacje
o tacznej kwocie

38 553 945,08 zt

Liczba projektow w poszczegolnych obszarach,
ktdre wspieramy:

247
236
149
170

Edukacja

Opieka i pomoc spoteczna
Ochrona zdrowia

Kultura i sztuka

Program pomocy wybitnie zdolnym

JesteSmy partnerem jednej z najstarszych organizacji

w naszym kraju, czyli Krajowego Funduszu na rzecz Dzieci.
W trakcie ponad 30 lat swojej dziatalnosci opracowat on
spojny model merytorycznego wsparcia najzdolniejszych
uczniéw we wszystkich dziedzinach. W jego ramach zdolna
mtodziez uczestniczy w zajeciach, ktére sg organizowane na
najlepszych uniwersytetach oraz w placéwkach badawczych
catej Polski. Corocznie, dzieki partnerstwu z Fundacjg

PZU, kilkuset uczniow ma mozliwos$¢ wziecia udziatu

w zajeciach, ktére odpowiadajq ich uzdolnieniom: warsztatach
badawczych, obozach ogdlnorozwojowych, warsztatach
muzycznych, koncertach czy wystawach.

Projekt ,,BohaterON — wiacz historie”

Akcja przeprowadzona we wspotpracy z Fundacjg Rosa ma
na celu upamietnienie i uhonorowanie uczestnikéw powstania
warszawskiego. Fundacja PZU, angazujac sie w takie
projekty, dostrzega mozliwos$¢ zbudowania dialogu pokolen

i przypomnienia postaw powstancéw, ktorych doswiadczenie
stanowi cenng lekcje historii. To takze mozliwos¢ utrwalenia

ponadczasowego charakteru patriotyzmu i rozwoju
$wiadomosci narodowej. ,,BohaterON” umozliwiat kazdemu
wystanie specjalnej kartki do powstanca, przypominajac,

ze pamietamy... Z jednej strony jest to promocja
patriotycznych postaw, tozsamosci narodowej i edukowanie
spoteczenstwa, z drugiej natomiast — hotd ztozony wszystkim,
ktorzy walczyli o wolng Polske.

Miedzynarodowa Nagroda Literacka im. Zbigniewa
Herberta

Celem nagrody jest wyrdznianie na polu literatury Swiatowej
wybitnych dokonar artystycznych i intelektualnych, ktére
nawigzujg do wartosci przenikajgcych tworczos¢ Zbigniewa
Herberta. Réwnoczesnie nagroda ma podkresli¢ wkiad
literatury polskiej XX wieku — w szczegdlnosci poezji — w rozwdj
kultury $wiatowej oraz obecno$¢ dzieta Herberta w krwiobiegu
idei, wartosci i doswiadczen naszej wspotczesnosci. Idea
nagrody wyrasta z przekonania, ze pisarstwo Herberta jest
dzietem o wyjatkowej doniostosci i powinno pozostac zywym
elementem kultury — zaréwno w Polsce, jak i na $wiecie.
Nagroda jest przyznawana pisarzom, ktorych tworczosé
nawigzuje do $wiata warto$ci przenikajgcych dzieto Herberta

i przypomina przestfanie, jakie poeta pozostawit.

Poszukiwanie mtodych talentéw lekkoatletycznych
Program SKS — Szkota Krélowej Sportu prowadzony przez
Fundacje Kamili Skolimowskiej w partnerstwie z Fundacja
PZU ma na celu znalezienie i wspieranie rozwoju dzieciecych
talentow lekkoatletycznych. Stanowi integralng czes¢
sztandarowej imprezy Athletics Camp organizowanej

od kilku lat przez Fundacje Kamili Skolimowskiej. Cykl imprez
stwarza rowniez szanse na to, aby dzieci czesto po raz
pierwszy w zyciu mogty wzig¢ do reki kule, miot, oszczep lub
wystartowac z prawdziwego bloku startowego. W wiekszosci
polskich szkét brakuje zaje¢ poswieconych krélowej sportu,
a ten projekt stwarza przestrzen rozwoju talentu dzieciom,
ktore przejawiajg predyspozycje do uprawiania konkurencji
lekkoatletycznych.

Obszary dziatan Fundacji PZU Skala wsparcia

Edukacja
Opieka i pomoc spoteczna
Ochrona zdrowia

Kultura i sztuka

16 026 457,95 zt
10 095 171,73 zt
5 200 091,75 zt
7 232 223,65 zt

Ponizej opisaliSmy wybrane projekty fundacji. Po wiecej informacji zapraszamy na strone fundacjapzu.pl.
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3.5.2. WOLONTARIAT PRACOWNICZY

Fundacja PZU od 2012 roku realizuje program wolontariatu
pracowniczego. W 2014 roku zatwierdzona zostata ,Strategia

Wolontariat
edukacyjny

Wolontariat obywatelski
(konkurs grantowy)

Rok 2015 to czas wzmozonego rozwoju programu
wolontariatu pracowniczego w PZU. Zrealizowano szereg
akcji wolontariackich. Uruchomiono kolejne programy

w ramach obszaréw wymienionych w , Strategii wolontariatu
pracowniczego w Grupie PZU".

Jakie dziatania realizowalismy w ramach
wolontariatu pracowniczego w latach 2015-2016?

» \Wolontariat obywatelski to dziatania pracownikéw
polegajace na samodzielnej identyfikacji potrzeb
spotecznych, zazwyczaj w ich najblizszym otoczeniu.

W tym obszarze kazdego roku organizowane sg dwie
edycje konkursu ,Wolontariat to rado$¢ dziatania”.

W latach 2015-2016 w ramach konkursu sfinansowano
realizacje 86 projektow, bedacych inicjatywami
pracownikow. W dziatania na rzecz beneficjentdéw tych
projektow zaangazowanych byto ponad 700 pracownikow.
WSrdd odbiorcéw dziatan naszych wolontariuszy znaleZli
sie podopieczni placowek opiekunczo-wychowawczych,
mtodziez oraz dzieci ze szkdt i przedszkoli, osoby
niepetnosprawne oraz osoby starsze, a takze zwierzeta
ze schronisk.

Dodatkowo, w ramach edycji jesiennej konkursu
»Wolontariat to rados¢ dziatania” w 2015 roku pracownicy
zrealizowali 8 projektéw w zakresie bezpieczenstwa
pieszych w ruchu drogowym, w nawigzaniu do kampanii
»Kochasz? Powiedz STOP Wariatom Drogowym”.

* Wolontariat edukacyjny to wszystkie dziatania
wolontariackie podnoszace poziom wiedzy i umiejetnosci
gtéwnie dzieci i mtodziezy. Polega na dzieleniu sie wiedza,
kompetencjami i doswiadczeniem przez pracownikow
PZU. W ramach tego obszaru Cztonkowie Zarzadu PZU
uczestniczyli w spotkaniach z uczniami warszawskich licedw
ogolnoksztatcacych oraz pakowali $wigteczne paczki, ktore
nastepnie wreczono dzieciom przebywajgcym w szpitalu
w Zagorzu. Przedstawiciele kadry zarzadzajacej PZU wzieli
udziat w programie ,Olimpiada projektéw spotecznych”

wolontariatu pracowniczego w Grupie PZU” wyznaczajaca
obszary dziatan, ktére przedstawiajg sie nastepujgco:

O O
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Wolontariat
prozdrowotny

Wolontariat
rodzinny

w charakterze mentoréw dla zespotéw licealistow,

ktorzy realizowali swoje autorskie projekty o tematyce
spotecznej. Pracownicy i agenci z kolei uczyli ucznidéw
szkdt podstawowych z ponad 220 klas I-III bezpiecznych
zachowan podczas ferii zimowych i letnich wakaciji,
wykorzystujac przygotowang do tego celu gre edukacyjna
~Bezpieczne wedrowki”.

¢ Wolontariat rodzinny polega na dobrowolnym
zaangazowaniu rodzin pracownikéw PZU w dziatania
spoteczne. W 2015 roku kontynuowany byt program
+Wolontariat rodzinny lokalnie” i po raz pierwszy
zrealizowano program ,Wolontariat Rodzinny PZU".
Ta pilotazowa edycja odbyta sie w trzech regionach:
Katowice, Krakow i Wroctaw. W kazdym z nich program
rozpoczynat sie PZU Rodzinng Grg Terenowg pod nazwa
InteGRA, ktéra byta propozycjg zaangazowania dla
rodzin pracownikdéw PZU oraz ich przyjaciét i znajomych,
a jednoczes$nie pomystem na spedzenie soboty
na aktywnym dziataniu i przede wszystkim pomaganiu.
Kazdy zdobyty przez rodziny punkt zamieniany byt na
ztotdwki, ktdre przeznaczone zostaty na wsparcie tych
osrodkéw, w ktdrych angazujg sie pracownicy PZU
ze swoimi rodzinami. £gcznie w InteGRACH udziat wzieto
248 rodzin, tj. 948 oséb, w tym 183 osoby z rodzin z PZU.
InteGRY inicjowaty dziatania rodzin wolontariuszy z PZU
na rzecz lokalnych organizacji pozarzadowych.

¢ Wolontariat prozdrowotny to promowanie zdrowego
i aktywnego trybu zycia, m.in. zaangazowanie
wolontariuszy PZU w imprezy biegowe. W 2015 roku
wolontariusze zaangazowani byli w pomoc biegaczom PZU
w strefie depozytu podczas 10. Pétmaratonu i 37. PZU
Maratonu Warszawskiego.

Kazdego roku Fundacja PZU inicjuje okolicznosciowe akcje
wolontariackie ,Dzief Dziecka z Wolontariuszami PZU" czy
tez ,Mikotajki z Wolontariuszami PZU"”. W 2015 i 2016 roku
zrealizowanych byto 7 takich spotkan w réznych miastach
w Polsce oraz 27 projektow pozakonkursowych z inicjatywy
pracownikow PZU.
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Wolontariat w latach 2015-2016 w liczbach

1 878 1437 0771,491 zt
- to taczna kwota srodkow przeznaczonych na

WO lo nta riuszy PZU dziatania wolontariackie

PZU zaangazowat sie w realizacje 248 rodzin

1 68 zaangazowanych w dziatania
w ramach wolontariatu rodzinnego
- r
projektow

wolontariackich, z czego 86 byto realizowanych
w ramach konkursu grantowego

Wolontariat to radosc z dziatania I 1 tY5|QCY gOdZI n

Wolontariusze PZU zaangazowani byli
w dziatania wolontariackie przez
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Jak promujemy wolontariat w naszej organizacji?

Aby upowszechnia¢ idee wolontariatu w PZU, powofalismy
Akademie Lideréw Wolontariatu, ztozong z Regionalnych
Liderow Wolontariatu. Sg nimi pracownicy, ktorzy

prowadzg dziatania informacyjne i promocyjne zwigzane

z wolontariatem pracowniczym na poziomie regionalnym.

W ramach akademii w 2015 i 2016 roku odbyt sie cykl szkolen
dla lideréw, ktére podnoszg ich kompetencje liderskie oraz
doskonalg umiejetnosci komunikowania o wolontariacie.
Kazdorazowo podczas szkolenia organizowana jest modelowa
akcja wolontariacka z udziatem lideréw skierowana do réznych
grup odbiorcow.

Ewaluacja

W listopadzie 2015 roku przeprowadzona zostata ewaluacja
6. edycji konkursu ,Wolontariat to rado$¢ dziatania” z punktu
widzenia interesariuszy. Sposrod beneficjentéw 97% ocenito
wspotprace z wolontariuszami bardzo dobrze, a 3% — dobrze.
100% ankietowanych odbiorcow dziatan wolontariackich
polecitoby wspotprace z wolontariuszami PZU innym
organizacjom. Z kolei zdaniem pracownikdw wolontariat
pomdgt im rozwing¢ wiele umiejetnosci i kompetencji
przydatnych w codziennej pracy zawodowej, takich jak:
wspbtpraca w zespole, komunikowanie sie, rozwigzywanie
problemow i konfliktéw, umiejetnosci twdrcze, zarzadzanie
projektem, zarzadzanie ludzmi, umiejetnosci negocjaciji.
Ponadto wolontariusze szczegdlnie doceniajg to, ze poprzez
konkurs grantowy mogg czerpa¢ zadowolenie z pomagania
potrzebujacym i majg mozliwo$¢ poznawania swoich kolegow
z pracy w innych sytuacjach niz te codzienne zawodowe

oraz samorealizacji i odkrycia nowych zainteresowan

i pasji. 80% ankietowanych pracownikéw stwierdzito,

ze wolontariat pracowniczy ma wptyw na postrzeganie
pracodawcy oraz zwieksza identyfikacje pracownikow z firma.
88% beneficjentéw postrzega PZU jako firme odpowiedzialng
spotecznie i chciatoby kontynuowaé¢ wspétprace w ramach
wolontariatu pracowniczego.

3.5.3. INNE DZIALANIA I PROJEKTY FUNDACI]I

Fundacja realizuje ponad 600 projektdw. Poza wspomnianymi

powyzej warto jeszcze wymienic¢ nastepujgce:

o konkursy dotacyjne, ktdre umozliwiajg organizacjom
pozarzagdowym realizacje ciekawych i innowacyjnych
projektdw na rzecz srodowisk lokalnych w matych
miejscowosciach i na wsiach. W ramach konkursow
wspieramy nowatorskie pomysty edukacyjne (,,Z PZU
po lekcjach”), programy zwiekszajgce samodzielnos¢
i aktywnos$¢ spoteczng oséb niepetnosprawnych (,,Mtodzi
niepetnosprawni — sprawni z PZU"), inicjatywy zwiekszajace
dostep dzieci i mtodziezy do dobr kultury (,PZU z Kulturg™),

o wspdtpraca z Fundacjg Verba przy projekcie edukacyjnym
»Niezwykte spotkania” adresowanym do dzieci w wieku
przedszkolnym,

e partnerstwo z Fundacjg Gdzie przy projekcie ,Rotmistrz
Pilecki Bohater Niezwyciezony”,

e zaangazowanie w program ,Szlachetna Paczka”,
realizowany przez Stowarzyszenie Wiosna.

Szczegodtowe informacje na temat dziatan fundacji dostepne

sg na stronie internetowej fundacjapzu.pl.

3.6. W JAKI SPOSOB MYSLIMY
O OCHRONIE SRODOWISKA
NATURALNEGO?

Kryterium ekologii i ochrony srodowiska determinuje nasze

decyzje i dziatania w obszarze administracji i logistyki.

W polityce ekologicznej Grupy PZU, wdrazanej od 2013 roku,

kierujemy sie zasadami:

e zrdwnowazonego rozwoju,

¢ wysokiego poziomu ochrony $rodowiska,

e przezornosci i przewidywania ewentualnych negatywnych
skutkow dziatan,

e prewencji — zapobiegania zanieczyszczeniom i likwidacji
ich u Zrodta,

e wigczania elementow z zakresu ochrony $rodowiska
do strategii i polityki biznesowej,

e partnerstwa — koniecznosci podejmowania przez wszystkie
podmioty wspotpracujgce z nami wspolnych dziatan
na rzecz ochrony Srodowiska.
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Prowadzenie biznesu w sposéb odpowiedzialny wobec Srodowiska jest nieodtaczng czescig

dziatari PZU. Jako firma specjalizujaca sie w dawaniu ludziom gwarancji, ze moga sie czu¢ bezpieczni
nawet w najtrudniejszych sytuacjach, jestesmy zobowigzani réwniez do tego, by dawac im poczucie
bezpieczenstwa w obszarze Srodowiska, w ktorym Zyja. Pierwszym dziataniem obejmujgcym prace

na rzecz troski o Srodowisko naturaine jest wtasciwa komunikacja i nauka nawykow wsréd kilku tysiecy
pracownikéw Grupy PZU w catej Polsce. W ramach naszego obszaru kompetencji przypominamy

o0 stosowaniu bardzo efektywnych zasad postepowania prosrodowiskowego. Zawiera sie w nich m.in.
zasada 3R (reduce, reuse, recycle) oraz zmniejszanie liczby wydrukéw. Dbamy o to, aby zakupiony
sprzet drukujacy byt przyjazny dla Srodowiska. Zakupione urzadzenia drukujgce posiadajg mozliwosé
automatycznego wydruku dwustronnego oraz posiadajg ekologiczne certyfikaty Energy Star oraz

Blue Angel. Redukujemy emisje spalin do Srodowiska poprzez ograniczenie zuzycia paliw, W tym
celu natozone zostaty limity paliwowe na kartach flotowych; zwiekszamy udziat samochoddw ekonomicznych w ogdinej liczbie floty;
promujemy eco-driving. Sukcesywnie wycofujemy podkfady do drukéw ubezpieczeniowych.

Co robimy, aby ograniczac lub racjonalniej
wykorzystaé zuzycie wydrukéw, papieru, wody pitnej,
zmniejszy¢ ilos¢ dokumentacji archiwalnej oraz
emitowac¢ mniej spalin?

Stale dazymy do ograniczania wytwarzania niepotrzebnych
wydrukéw, informacji archiwalnych z racjonalnym
wykorzystaniem papieru oraz przyczyniamy sie do redukgcji
emisji spalin w Grupie PZU.

W tym zakresie postawili$my na:

Wojciech Iwanicki
— Dyrektor Biura Administracji

il
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o Ograniczenie wytwarzania dokumentacji, ktéra

podlega archiwizacji. W 2016 roku Spdtka ograniczyta
wytwarzanie dokumentacji papierowej, ktéra podlega
wieloletniej archiwizacji. Z 9,14 km dokumentacji biezacej
wytworzonej i zarchiwizowanej w 2015 roku, wytwarzanie
to zmniejszylisSmy do 8,67 km w 2016 roku. Wytworzylismy
0 0,47 km mniej dokumentacji.

Na kazdy kilometr dokumentacji biezacej przypada

2500 pudet. Kazde pudto wazy Srednio 15 kg, zatem Spotka
oszczedzita 17,6 tony papieru. Dodatkowo w 2016 roku
Spotka zutylizowata 71 202 sztuk pudet z dokumentacja,
tj. 28,48 km dokumentacji biezacej, a to jest réwne

1 068 tonom papieru.

Caty wolumen archiwizowanej dokumentacji zmniejszyt

sie na koniec 2016 roku o 50 269 pudet, tj. 20,1 km
dokumentacji biezacej.

W 2016 roku zrezygnowaliSmy z gazet papierowych

— 116 dziennikéw, 48 tygodnikéw i dwutygodnikow,

79 miesiecznikdw i 11 kwartalnikdw - co przyczynito sie

do rocznej redukcji papieru o 13 ton.
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Kontynuowanie polityki uzytkowania mniejszych
ekonomicznych samochodéw typu Opel Corsa oraz

Toyota Yaris. Funkcjonujace karty paliwowe sg blokowane
systemowo w weekendy, co prowadzi do racjonalniejszego
uzytkowania zasobow floty Spotki, a w konsekwencji
zmniejszenia ilosci tankowanych litrow paliwa

i wyjezdzonych kilometréw. W spodziewanych szacunkach
efekt wptywu na srodowisko moze siegnaé nawet 5% emisji
spalin do atmosfery.

Spotka pozostaje liderem w branzy pod wzgledem
posiadanych we wiasnych zasobach floty pojazdéw

z napedem hybrydowym.

- S Y

Prowadzenie dziatan zachecajgcych pracownikéw

do podrézy stuzbowych $rodkami komunikacji zbiorowej
— pociggami i samolotami, co ma znaczacy wptyw

na zanieczyszczenie $Srodowiska i emisje spalin.

.
=
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o \Wprowadzenie ustawien wydrukdw na obu stronach kartek.
Zwiekszona zostata liczba urzadzen wielofunkcyjnych
dostepnych dla wielu uzytkownikéw na poszczegdlnych
pietrach budynkdéw Spoétki, zmniejszyliSmy tym samym
liczbe drukarek podtgczonych do pojedynczych
komputerdw.

e Przeznaczenie nieaktualnych podktadéw sprzedazowych
do wydruku biurowego, oszczedzajac tym samym papier
do drukarek.

e Zmniejszenie wolumenu druku biurowego (szt.):
ze 107 min w 2015 do 104 min w 2016 roku.

Zmniejszono liczbe urzadzen (szt.): z 5470 w 2015 roku
do 5300 w 2016 roku.

¢ Podejmowanie dziatan w ramach posiadanych narzedzi
monitorujacych (odczyty licznikéw drukarek, analiza
statusu uzytkowania) w zakresie optymalnego
wykorzystania posiadanych urzadzen drukujgcych, tak
aby kazde urzadzenie pracowato z optymalnym dla siebie
obcigzeniem. Dziatania te majg charakter ciggty i maja
na celu wydtuzenie $redniego czasu eksploatacji urzadzen
drukujacych oraz minimalizacji czynnosci serwisowych
(wymiana czesci eksploatacyjnych), co jest widoczne
w zmniejszeniu kosztéw serwisowania urzgdzen.

e W 2016 roku w Spotce PZU SA kontynuowano dziatania,
ktérych celem byto ograniczenie zakupu/zuzycia drukéw
akwizycyjnych (polisy, wnioski, OWU).

Dziatania obejmowaty:
1) Sciste monitorowanie wydan drukéw pracownikom
i agentom oraz wykorzystania zapasow,
2) zakupy drukéw na podstawie planéw sprzedazy
i posiadanych zapasow,
3) egzekwowanie procedury zarzadzania drukami
w PZU SA jako Zarzadzenia Prezesa PZU SA z dnia
13 czerwca 2013 roku — m.in. poprzez zaszywanie
automatycznych komunikatéw o limitach zamdwienia
w formularzu i aktualizacje limitow.
W efekcie podjetych dziatan w PZU SA liczba zamawianych
drukow sukcesywnie maleje i ksztattuje sie w 2016 roku
na poziomie 0 19,99% nizszym w poréwnaniu do 2014 roku
i 0 9,41% nizszym w poréwnaniu do 2015 roku:
2014 = 59,68 min szt.
2015 = 52,71 min szt. (-11,68% w stosunku do 2014 roku)
2016 = 47,75 min szt. (- 19,99% w stosunku do 2014 roku,
-9,41% w stosunku do 2015 roku),

boncn s | e

Papier

i formularze/druki 52713 088 szt.

47 749 115 szt.
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¢ Udostepnienie w budynku KBC (Konstruktorska Business

Center) do uzytkowania pracownikéw najnowszej generacji
urzadzenia do podawania wody pitnej, majace w swych
mozliwosciach oprdcz standardowych regulacji temperatury
(chtodzenie i podgrzanie) rowniez opcje podawania wody
gazowanej. Ma to znaczacy wptyw na zamoéwienia wody
butelkowanej gazowanej w opakowaniach typu PET (bardzo
dtugi okres biodegradacji), majace znaczacy wptyw na
ochrone $rodowiska.

o \Yy

Wykorzystywanie wtérnie wszystkich opakowan (kartony
od materiatéw biurowych, opakowania po tonerach, kartony
z drukarni), ktore przetwarzamy na przektadki do paczek
i opakowania do drukéw dla agentéw.

Kontynuacje i modernizacje formy realizowanej od kilku
lat selektywnej zbidrki odpadéw w budynkach wybranej
grupy jednostek terenowych Grupy PZU i Centrali Spotki.
Inicjatywa ta jest potaczona z procesem zarzadzania
odpadami segregowanymi oraz wspotpracg z gminami

w tym zakresie. Inicjatywa ta dotyczy: toneréw do
drukarek, mebli jako odpadéw przetwarzanych w catosci,
urzadzen elektronicznych (komputerdw, ptyt pamieci,
kabli, pamieci RAM, sprzetu AGD i RTV, monitordw,
segregatorow), dyskéw HDD i innych.

g

Prowadzenie cyklicznych zbidrek stuzbowych uzywanych
telefondw komdrkowych i modemow. Przekazywane one sg
do specjalistycznych podmiotéw odzyskujgcych materiaty
do wtdérnego wykorzystania. Od 2015 roku przekazalismy
ponad 3000 sztuk. Spotka segreguje oraz przekazuje
odpowiednim podmiotom do ponownego wykorzystania
zuzyte tonery drukujace, niesprawne urzadzenia
(plastikowe), takie jak drukarki i kopiarki. Wewnetrzne
procedury dopuszczajg mozliwos$¢ odkupu przez pracownika
uzytkowanego egzemplarza telefonu, co przyczynia sie do
zmniejszenia konsumpcji na rynku aparatow komaérkowych,
a w konsekwencji zmniejszenia elektroodpaddw.
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Maijgc sSwiadomos¢ wptywu, jaki wywiera prowadzenie biznesu
na otoczenie — w tym takze na Srodowisko — w swoich
dziataniach koncentrujemy sie na ekologicznych skutkach
naszej dziatalnosci, w petni angazujac sie w dziatania
wptywajgce na ochrone $rodowiska naturalnego.

Nasza troska o $rodowisko naturalne stata sie
elementem strategicznego i operacyjnego zarzadzania
nieruchomosciami. W codziennej dziatalnosci biznesowej
podejmujemy szereg dziatan, skupiajac sie przede
wszystkim na zmniejszaniu szkodliwego oddziatywania na
$rodowisko.

@ Ograniczamy zuzycie energii elektrycznej
=~ W obiektach biurowych Grupy PZU, poprzez:

e proces konsolidacji umow na dostawe energii
elektrycznej (proces zakonczony w 2016 roku),

o optymalizacje mocy zamoéwieniowych dla budynkéw
odpowiednio do potrzeb i charakteru prowadzonej
w nich dziatalnosci — efekt tego dziatania jest
szczegodlnie widoczny w budynkach o duzej powierzchni,
np. w budynku Centrali — Tower,

e modernizacje urzadzen energetycznych,

o sukcesywng wymiane zrodet Swiatta
na energooszczedne,

o prowadzenie ewidencji pomiaréw, co pomaga
wyznaczac konkretne wskazniki liczbowe w redukcji
zuzycia energii na przyszte lata.

& Ograniczamy zuzycie gazu i oleju opatowego
w obiektach biurowych Grupy PZU:

¢ sukcesywnie wymieniamy kotty gazowe na urzadzenia
energooszczedne,
¢ montujemy sterowniki pogodowe w kottowniach
i weztach ciepta,
¢ prowadzimy wymiane termoregulatoréw grzejnikowych,
o przeprowadzamy termomodernizacje budynkow
(m.in. remonty instalacji CO, docieplenia elewacji,
wymiane okien).
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Zuzycie oleju opatowego, gazu, energii
elektrycznej i energii cieplnej

T T T

Olej opatowy (zuzycie
energii w GJ) — dane
dotyczg catego kraju*

8941,0 10 212,0%**

Gaz (zuzycie energii w GJ)
— dane dotycza catego
kraju**

25 370,0 34 721,0%%*

Energia elektryczna
(zuzycie w MWh) — dane
dotyczg Centrali PZU

— budynku Tower

6 409,7 5822,0

Energia cieplna (zuzycie
w GJ) — dane dotyczg
Centrali PZU — budynku
Tower

21 549,0 20 893,0

* Wspdtczynnik konwersji = 36,636 GJ/m?.

** Wspdtczynnik konwersji = 0,0355 GI/m?.

*** Wzrost zuzycia spowodowany jest m.in. nizszymi temperaturami
w 2016 roku; dodatkowa przyczyna jest starzejaca sie instalacja
grzewcza (w efekcie mniej efektywna), ktdrg sukcesywnie staramy sie
modernizowac.

% Modernizujemy instalacje klimatyzacyjne
poprzez:

¢ sukcesywne wykluczanie z eksploatacji klimatyzatorow
wykorzystujgcych substancje zubozajace warstwe
0ZONOWg

e demontaz i utylizacje wyeksploatowanych urzadzen

e montaz urzadzen posiadajgcych wysoki poziom
efektywnosci energetycznej, uwzgledniajgcych
sezonowg zmienno$¢ obcigzenia cieplnego.

Powierzchnie w tym budynku, wyposazylismy m.in.
w atrakcyjne pojemniki do selektywnej zbiorki
odpadow.
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\9 Prowadzimy selektywna zbiérke odpadéw,

= W tym zakresie:

o wprowadzilismy proces segregacji odpadéw juz w okoto
50% jednostek Grupy PZU,

e monitorujemy ilos¢ i rodzaj wytwarzanych odpaddw
oraz dgzymy do statej redukcji ilosci wytwarzanych
odpaddéw komunalnych i selektywnych,

e zarzadzamy odpadami — przekazujemy odpady
do wtdérnego wykorzystania (odpady opakowaniowe
z papieru i tektury) za posrednictwem firmy
odbierajacej odpady.

Odbidr odpadoéw selektywnych w raportowanym
okresie (waga w Mg)

Okres raportowany m 2016

Rodzaj odpadu

I((;gglgag;\j:sc;gfsradowalne, zielone 1,87 412

?1p;l(<)2m(l)azl;la z tworzyw sztucznych 4,22 6,89

opakowania z metali (15 01 04) 0,19 0,38

opakowania z papieru (15 01 01) 50,33 43,13
zmieszane opakowaniowe (miks

papier, tworzywa sztuczne, metal) 6,63 7,47

(15 01 06)

szkto opakowaniowe (15 01 07) 11,60 16,74
Suma 74,84 74,73

* Wedtug powyzszych danych zauwazalny jest widoczny wzrost ilosci
odbioru odpadéw selektywnych.

Swoimi dziataniami wptywamy réwniez na $wiadomosc¢
i poczucie odpowiedzialnosci za srodowisko wsrod
naszych pracownikow.

W drugiej potowie 2015 roku zakonczylismy proces

relokacji 1700 pracownikéw z kilku lokalizacji w Warszawie
do zielonego budynku — Konstruktorska Business Center.
Budynek dysponuje certyfikatem BREEAM na poziomie
+bardzo dobry”. Oprécz nowoczesnej powierzchni typu open
space, zapewniamy pracownikom rozwigzania wptywajace
bezposrednio na ochrone $rodowiska.

Aby zacheci¢ pracownikéw do rezygnacji z korzystania

z samochoddw jako podstawowych Srodkéw transportu,

w budynku zapewniono pracownikom wewnetrzne miejsca
parkingowe dla rowerow.

Funkcjonuje takze autobus pracowniczy, ktérym nasi
pracownicy dojezdzajg do gtéwnych srodkéw komunikacji
miejskiej.

Wspdlnie oszczedzamy energie elektryczna
— w pomieszczeniach KBC i w kilku budynkach Grupy PZU,
zamontowano wobblery przypominajgce o wytgczaniu $wiatta.

Dodatkowo, w toaletach budynku KBC zamontowano czujniki
ruchu.
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Placowki PZU i srodowisko pracy
(poza cz. 3.6)

Potrzeby i oczekiwania klientéw skupiajg centrum naszej
uwagi. Dlatego tez, modernizujgc sie¢ oddziatéw PZU,
staramy sie, aby nasze placowki byty nowoczesne, bez barier
architektonicznych oraz wizualnie przyjazne dla klienta.

Dbamy réwniez o komfort pracownikéw. W 2016 roku
wprowadzilismy w Grupie PZU nowy standard powierzchni
back office, w ktérym postawiliSmy na kreatywne przestrzenie
open space, strefy wypoczynku i relaksu. Mamy swiadomos¢,
ze to, jak wyglada otaczajaca nas przestrzen, ma
bezposrednie przetozenie na jako$¢ naszej pracy, poziom
koncentracji, a nawet stopien zaangazowania w wykonywane
obowiazki.
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Oddziat PZU




ROZDZIAL 4 PODSTAWOWE INFORMACJE
O RAPORCIE

Dostarczamy o wiele wigcej informacji, niz wymagajg
tego przepisy prawa. Niniejszy raport jest tego dowodem.

Chcemy, byscie jak najlepiej poznali nas i nasza dziatalnosc.



Raportowanie spotecznej
odpowiedzialnosci biznesu

to nie tylko zbieranie danych.
To przede wszystkim analiza
naszego wptywu na otoczenie

| ustalenie priorytetéow w tym
zakresie. Przygotowanie
kazdego raportu wedtug
wytycznych miedzynarodowego
standardu raportowania Global
Reporting Initiative to proces
wymagajgcy zaangazowania
wielu osob.

W tym rozdziale:

e dowiesz sig, jak raport zostat przygotowany,
e przyblizymy Ci etapy raportowania,
e pokazemy najwazniejsze kwestie
raportowania zréwnowazonego rozwoju PZU,
e zaprezentujemy liste wskaznikow
w tzw. indeksie wskaznikow GRI.
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Raport prezentuje wyniki dziatalno$ci PZU SA w okresie

od 1 stycznia 2015 do 31 grudnia 2016 roku, chyba

ze w okreslonym fragmencie tre$ci wskazano inaczej

(w raporcie podane sg rowniez informacje dotyczace

Grupy PZU, Fundacji PZU, Spétki PZU Zycie oraz marki PZU).
W tresci postugujemy sie zamiennie nazwami PZU SA,

PZU, Spéika.

PZU SA publikuje raport spotecznej odpowiedzialnosci biznesu
w cyklu dwuletnim. Poprzedni raport, za lata 2013-2014,
zostat opublikowany w 2015 roku. Jego wersja PDF dostepna
jest na stronie internetowej pzu.pl.

Niniejszy raport zostat sporzadzony zgodnie z metodologiag
miedzynarodowych wytycznych raportowania Global
Reporting Initiative (GRI) w wersji G4, przy zastosowaniu
opcji aplikacji wytycznych ,,Core”.

ASPEKTY RAPORTOWANIA PZU SA

Kluczowe aspekty raportowania PZU SA

PROCES PRZYGOTOWANIA RAPORTU

Kto byt zaangazowany w przygotowanie raportu?
W przygotowaniu raportu wzieto udziat wiele oséb, ktdérym
dziekujemy za poswiecony czas, uwage i zaangazowanie.
Byli to:

o interesariusze firmy, ktérzy wyrazili swojg opinie
dotyczaca raportu i firmy w biezacej wspotpracy oraz
poprzez udzielenie wypowiedzi w samym raporcie,

e pracownicy PZU SA, menedzerowie i specjalisci
wszystkich kluczowych obszaréw funkcjonowania firmy
oraz kadra zarzadzajaca.

Oddziatlywanie Oddziatywanie i
Miejsce
Lp. | Aspekt aspektu na aspektu wewnatrz W raporcie
zewnatrz PZU SA PZU SA P

1. Przejrzystosc of_erty PZU i odpowiedzialny . Rozdziat 2
proces sprzedazy

7. Standardy obsh,.lgl kllent.a, w tym pf)dejsae o Rozdziat 2
do rozpatrywania skarg i reklamacji

3. Innowacje pro.dukt,owe odpowiadajgce o Rozdziat 2
na potrzeby klientéw

4 .Comph..ance.— zgodnosc z regulacjami o N Rozdziat 1
i przepisami

5. Przestr_zeg:f\_nle naJwyzs;ych standardow o Rozdziat 2
komunikacji zewnetrznej

6. | Podejscie do likwidacji szkod ° Rozdziat 2

7. Przeciwdziatanie korupcji ° ° Rozdziat 1

8. Kanaty komunikacji z klientami ° Rozdziat 2

9. | Bezpieczenstwo danych klientdw ° ° Rozdziat 2

10. Angazowtanle sie PZU w prIOJekty o Rozdziat 3
eksperckie, badawcze, wazne dla sektora
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Poza kluczowymi aspektami firma przedstawia w raporcie tez
takie, ktore w procesie definiowania istotnosci zyskaty nieco
nizszg ocene. Wiagza sie one jednak z kluczowymi aspektami

i dlatego réwniez zostaty ujete w raporcie. Nalezg do nich:

o informowanie o wynikach finansowych i obecno$c¢ na rynku,
o rozwoj kultury etycznej,

e zarzadzanie ryzykiem,

o satysfakcja i zaangazowanie pracownikow,

e warunki zatrudnienia,

e rozwoj i edukacja pracownikdw,

84

o bezpieczenstwo i zdrowie pracownikdw,

o zasady wspdtpracy z partnerami biznesowymi,

e kryteria doboru dostawcéw,

e programy prewencyjne stuzace poprawie bezpieczenstwa,

« lokalne dziatania spoteczne/wolontariat/dziatalno$¢ Fundacji
PzU,

e polityka $rodowiskowa.

Nie wszystkie z nich zostaty opisane w tak samo szczegdtowy
sposéb jak wskazniki kluczowe. Wynika to z wagi aspektow.
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TABELA WSKAZNIKOW GRI

Tabela prezentuje liste wskaznikdw GRI oraz wskazuje numer strony w raporcie, na ktérej znajduje sie odniesienie do wskaznika.
W sytuacji, gdy nie byto odpowiedniego wskaznika wsrdd proponowanych przez GRI, zastosowalismy wtasny wskaznik. W tabeli

znajduje sie rowniez informacja, czy dane zwigzane ze wskaznikiem zostaty poddane niezaleznej weryfikacji.

Wskaznik GRI G4

Wytyczne

Odniesienie
W raporcie
(numer strony)

Strategia i analiza

G4-1

Profil organizacyjny
G4-3
G4-4
G4-5
G4-6
G4-7

G4-8
G4-9
G4-10

G4-11
G4-12

G4-13

G4-15

G4-16

Oswiadczenie kierownictwa najwyzszego szczebla (np. dyrektora
wykonawczego, prezesa zarzadu lub innej osoby o réwnowaznej pozycji) na
temat znaczenia zréwnowazonego rozwoju dla organizacji i jej strategii

Nazwa organizacji

Gtéwne marki, produkty lub ustugi

Lokalizacja siedziby gtdwnej organizacji

Liczba krajow, w ktorych firma prowadzi operacje
Forma wtasnosci i struktura prawna organizacji

Obstugiwane rynki z zaznaczeniem zasiegu geograficznego, obstugiwanych
sektorow, charakterystyki klientow/konsumentow i beneficjentow

Skala dziatalnosci organizacji

taczna liczba pracownikéw wedtug typu zatrudnienia, rodzaju umowy o prace
i regionu oraz pici

Odsetek zatrudnionych objetych umowami zbiorowymi
tancuch dostaw/wartosci

Znaczace zmiany w raportowanym okresie dotyczace rozmiaru, struktury lub
formy wiasnosci

Zewnetrzne, przyjete lub popierane przez organizacje, ekonomiczne,
Srodowiskowe i spoteczne deklaracje, zasady i inne inicjatywy

Czlonkostwo w stowarzyszeniach (takich jak stowarzyszenia branzowe) i/lub
w krajowych/miedzynarodowych organizacjach

Identyfikacja istotnych aspektow i ich granic

G4-17

G4-18

Informacja na temat wszystkich jednostek ujetych w skonsolidowanych
sprawozdaniach finansowych organizacji lub w ich odpowiednikach

Proces definiowania zawartosci raportu oraz wdrozenia zasad raportowania
do zdefiniowania zawarto$ci raportu

8, 39
90

30

31
56

83

15, 20

60

88

83

85
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Odniesienie
Wskaznik GRI G4 Wytyczne W raporcie
(numer strony)
G4-19 Kluczowe aspekty raportowania 83
G4-20 Oddziatywanie aspektu wewnatrz organizacji 83
G4-21 Oddziatywanie aspektu na zewnatrz organizacji 83
Zaangazowanie interesariuszy
G4-24 Lista grup interesariuszy angazowanych przez organizacje 59
G4-25 Podstawy identyfikacji i selekcji angazowanych grup interesariuszy 59
Podejscie do angazowania interesariuszy, wtaczajac czestotliwosc
G4-26 . . . : . 59, 83
angazowania wedtug typu i grupy interesariuszy
G4-27 Kluczowe kwestie i problemy poruszane przez interesariuszy oraz odpowiedz 59
ze strony organizacji, réwniez poprzez ich zaraportowanie
Profil raportu
G4-28 Okres raportowania 83
G4-29 Data publikacji ostatniego raportu (jesli zostat opublikowany) 83
G4-30 Cykl raportowania (roczny, dwuletni itd.) 83
G4-31 Osoba kontaktowa
G4-32 Tabela wskazujgca miejsce zamieszczenia wskaznikdw w raporcie 85-89
tad organizacyjny
G4-34 Struktura nadzorcza organizacji wraz z komisjami podlegajacymi pod 1
najwyzszy organ nadzorczy, odpowiedzialnymi za poszczegdlne zadania
Etyka
Wewnetrznie sformutowana misja lub wartosci organizacji, kodeks
G4-56 } ; 15
postepowania oraz kodeks etyki
WSKAZNIKI WYNIKOW
Odniesienie
Wskaznik GRI Wytyczne W raporcie
(nr strony)
OBSZAR EKONOMICZNY

Aspekt: Informowanie o wynikach finansowych i obecnosci na rynku

Wskaznik wtasny PZU

Wybrane wskazniki finansowe

Aspekt: Zasady wspotpracy z partnerami biznesowymi

G4-DMA
Aspekt: Zarzadzanie
G4-DMA
Aspekt: Kryteria dob
G4-DMA

86

Podejscie do zarzadzania w obszarze wspotpracy z partnerami biznesowymi
ryzykiem

Podejscie do zarzadzania w obszarze ryzyk
oru dostawcéow

Podejscie do zarzadzania w obszarze doboru dostawcow

54

21

56
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Odniesienie
Wskaznik GRI Wytyczne W raporcie

(nr strony)
OBSZAR SRODOWISKOWY

Aspekt: Ograniczanie zuzycia zasobéw/mediow

G4-DMA
G4-EN3

Podejscie do zarzadzania oddziatywaniem na Srodowisko

Zuzycie energii w organizacji

OBSZAR SPOLECZNY — KLIENCI

Aspekt: Przejrzystosc oferty PZU i odpowiedzialny proces sprzedazy

G4-DMA

G4-PR5

Podejscie do zarzadzania w obszarze zapewnienia przejrzystosci oferty PZU
i odpowiedzialnego procesu sprzedazy

Wyniki badan i satysfakcji klienta

Aspekt: Standardy obstugi klienta, w tym podejscie do rozpatrywania reklamacji

G4-DMA

Podejscie do zarzadzania w obszarze standardéw obstugi klienta, w tym
podejscia do rozpatrywania skarg i reklamacji

Wskaznik wtasny
Aspekt: Innowacje p

G4-DMA

Wskaznik wtasny

Sredni czas rozpatrywania reklamacji
roduktowe odpowiadajgce na potrzeby klientow
Podejscie do zarzadzania innowacjami produktowymi

Wskaznik zadowolenia klientéw z korzystania z bezposredniej likwidacji
szkod

Aspekt: Podejscie do likwidacji szkod

G4-DMA

Podejscie do zarzadzania likwidacjg szkdd

Aspekt: Kanaty komunikacji z klientami

G4-DMA

Wskaznik wiasny

Podejscie do zarzadzania w obszarze kanatéw komunikacji z klientami

Wykorzystanie kanatéw Contact Center

Aspekt: Bezpieczenstwo danych klientow

G4-DMA

G4-PR8

Podejscie do zarzadzania bezpieczenstwem danych klientow

Catkowita liczba uzasadnionych skarg dot. naruszenia prywatnosci klientow
oraz utraty danych

Aspekt: Przestrzeganie najwyzszych standardoéw komunikacji zewnetrznej

G4-DMA

G4-PR7

Podejscie do zarzadzania w obszarze przestrzegania standardéw komunikacji
zewnetrznej

Catkowita liczba przypadkéw niezgodnosci z regulacjami i dobrowolnymi
kodeksami regulujgcymi kwestie komunikacji marketingowej,

z uwzglednieniem reklamy, promocji i sponsoringu, wedtug rodzaju skutkow

OBSZAR SPOLECZNY — SPOLECZENSTWO

Aspekt: Angazowanie sie PZU w projekty eksperckie, badawcze, wazne dla sektora

G4-DMA

Brak wskaznika

Podejscie do zarzadzania w obszarze angazowania sie PZU w projekty
eksperckie, badawcze i wazne dla sektora

75
78

40

47, 49

45-48

48

40, 50

49

49

40-44
4

49

49

44

11, 44

63

87
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Wskaznik GRI

Wytyczne

Odniesienie
W raporcie
(nr strony)

Aspekt: Programy pr
Wskaznik wtasny
Aspekt: Lokalne dzia
Wskaznik wtasny PZU

ewencyjne stuzace poprawie bezpieczenstwa
Skala wydatkow przeznaczonych na dziatania prewencyjne
tania spoteczne/wolontariat/dziatalnos¢ fundacji

Liczba wolontariuszy pracownikow

OBSZAR SPOLECZNY — ETYKA/COMPLIANCE

Aspekty: Przeciwdziatanie korupcji/rozwéj kultury etycznej

G4-DMA

G4-S05

Podej$cie do zarzadzania w obszarze przeciwdziatania korupcji i rozwoju
kultury etycznej

Liczba potwierdzonych incydentéw korupcji i podjete w tym zakresie
dziatania

Aspekt: Compliance — zgodnos¢ z przepisami i regulacjami

G4-DMA

G4-PR9

PodejScie do zarzadzania w obszarze Compliance (zgodnosci z przepisami
i regulacjami)

Warto$¢ pieniezna kar z tytutu niezgodnosci z prawem i regulacjami

dotyczacymi dostawy i uzytkowania produktow i ustug

OBSZAR SPOLECZNY — PRACOWNICY

Aspekt: Warunki zatrudnienia

G4-DMA

Podejscie do zarzadzania w obszarze warunkdw zatrudnienia

Aspekt: Satysfakcja i zaangazowanie pracownikow

G4-DMA

Podejscie do zarzadzania w obszarze satysfakcji i zaangazowania
pracownikow

Aspekt: Bezpieczenstwo i zdrowie pracownikow

G4-DMA

G4-LA6

Podejscie do zarzadzania w obszarze bezpieczenstwa i zdrowia pracownikow

Wskaznik urazéw, choréb zawodowych, dni straconych, nieobecnosci
w pracy oraz liczba wypadkow $miertelnych zwigzanych z praca, wedtug ptci
i regiondw*

Aspekt: Rozwoj i edukacja pracownikow

G4-DMA

G4-LA9

Podejscie do zarzadzania rozwojem i edukacjg pracownikéw

Srednia liczba godzin szkoleniowych w roku przypadajacych na pracownika,
wedtug struktury zatrudnienia

* Wskaznik raportowany czesciowo bez podziatu na ptec oraz regiony.
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KONTAKT

Joanna Gorczyca
Biuro Komunikacji Korporacyjnej
PZU SA

al. Jana Pawta II 24
00-133 Warszawa

tel.: 22 582 32 47
e-mail: jgorczyca@pzu.pl
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( 801 102 102

Optata zgodna z taryfg operatora

pzu.pl






