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Rozmowa z Andrzejem Klesykiem,
Prezesem Zarzadu PZU

1. Jak zmienito sie PZU w latach 2013-2014? Jaka najwiek-
szg zmiane przyniosta realizacja strategii 2.0?

Dzi$ jesteSmy najlepiej wyceniang firmg ubezpieczeniowg
w Europie. Bronimy udziatéw w rynku i jesteSmy bardzo
dobrze postrzegani przez rynek. Dostarczamy tez genialne
zwroty akcjonariuszom. Trzy lata temu oficjalnie pozegnali-
$my sie z molochem. To byt dtugi okres walki. Do
oddziatéw nie wchodzi sie juz przez podejrzane bramy

o dziwnym zapachu. Pracownicy sg kompetentni, a obstugi
klienta nie musimy sie wstydzi¢. PZU korzysta tez

z jednego z najbardziej zaawansowanych systemoéw poli-
sowych na Swiecie. Ogrom zmiany dociera do mnie przede
wszystkim po rozmowach z ludzmi spoza PZU. Czesto
mowia, ze to jest kompletnie inna firma niz kilka lat temu.

2. Jakimi osiggnieciami i sukcesami moze pochwali¢ sie PZU
w ciggu ostatnich dwdch lat?

W ubiegtym roku PZU zrobito najwieksze zagraniczne
zakupy w swojej historii. Kupiliémy trzech ubezpieczycieli
w krajach battyckich oraz Link4. Dzieki temu stalismy sie
najwiekszg grupg ubezpieczeniowg w Europie Srodkowo-
-Wschodniej.

PZU wprowadzit tez jako pierwszy polski ubezpieczyciel
bezposrednig likwidacje szkdd w OC komunikacyjnym.
Polega ona na tym, ze gdy dojdzie do kolizji, nie zgtasza-
my sie, tak jak do tej pory, do firmy w ktérej polise miat
sprawca wypadku, tylko bezposrednio do swojego ubez-
pieczyciela. Jest to rewolucja na rynku. W ciggu pierw-
szego roku ponad 33 tys. poszkodowanych klientéw PZU
zdecydowato sie na likwidacje szkody u swojego ubez-
pieczyciela. Pionierskim projektem byto tez zbudowanie
floty pojazdéw zastepczych ztozonych z aut hybrydowych,
ktore sg innowacyjne i wyjatkowo ekonomiczne.

3. Z drugiej strony - czy sg jakie$ niepowodzenia, z ktorymi
PZU musiato sie zmierzy¢ w ciggu ostatnich dwoch lat?

Niepowodzeniem zakonczyty sie nasze pierwsze proby
przeje¢. Nie udato sie nam kupi¢ chorwackiego ubezpie-
czyciela Croatja Osiguranje. Dosy¢ mocno nagtosniona

byta tez transakcja bankowa, gdzie PZU miato wystepowac
w roli konsolidatora rynku bankowego. Nasza oferta byta
odpowiednia dla nas i akcjonariuszy. Wyglada na to, ze
sprzedajgcy mieli jednak inny oglad sytuacji. Dzi$ jestesSmy
w zupetnie innym miejscu. Udato sie nam z sukcesem
zakonczy¢ zakup ubezpieczycieli na Litwie, totwie oraz

w Estonii. Kupili$my tez polskie Link 4 i weszliSmy w sektor
bankowy nabywajac pakiet kontrolny akgcji Alior Banku. Juz
dzis PZU jest powaznym graczem na arenie miedzynarodo-
wej, jednak nadal mamy apetyt na duze akwizycje.

. Jakie cele stawia sobie PZU na najblizsze 5 lat?

Strategia PZU 3.0 zaktada przeksztatcenie PZU w grupe
opartg na trzech silnych filarach: ubezpieczeniach, zarza-
dzaniu aktywami (PZU Inwestycje) i opiece medycznej
(PZU Zdrowie). Do 2020 r. chcemy wzmacnia¢ pozycje
lidera rynku ubezpieczeniowego, ale tez osiggna¢ pozycje
lidera rynkéw zarzadzania aktywami oraz prywatnej opieki
medycznej w Polsce.

5. Jakie sg najwieksze wyzwania, z ktérymi musi skonfron-
towac sie Grupa PZU w naijblizszych latach?

Chciatbym, zeby firma miata lepszg pozycje w ubezpiecze-
niach zdrowotnych. Wprawdzie jestesSmy juz na pierw-
szym miejscu w Polsce, ale nasz przypis sktadki wynosi
100 min zt. Jest to jedynie 0,1 proc. wszystkich wydat-
kow na stuzbe zdrowia. Dlatego rozpoczeliSmy budowe
wiasnej sieci placowek medycznych.

Chcieliby$my sie tez rozwija¢ w zarzadzaniu aktywami.
To naturalne poszerzenie naszej dziatalnosci ubezpiecze-
niowej. Celem jest przyciggniecie nowych inwestordw,
najlepiej z Europy Zachodniej. Zalezy nam, by dobrze
rozpoznawalne fundusze zagraniczne, powierzyty nam
swoje srodki do zarzadzania.

6. Jak rozumie Pan pojecie odpowiedzialnego biznesu
w kontekscie dziatalnosci PZU?

Jako najwieksze przedsiebiorstwo ubezpieczeniowe

w Europie Srodkowej i Wschodniej zdajemy sobie sprawe
ze skali naszego oddziatywania na gospodarke i spote-
czenstwa. Skoro w samej Polsce Grupa PZU mam ponad
16 min klientdw i tysigce pracownikdw, naszg odpo-
wiedzialno$¢ rozumiemy gtéwnie przez pryzmat dziatan
skierowanych do tych dwoch grup. Chcemy wdrazac
rozwigzania, ktore pomogg naszym klientom czuc sie trak-
towanymi fair i profesjonalnie, a pracownikom stwarzac
warunki pracy i rozwoju odpowiadajgce ich potrzebom
oraz wptywajace znaczaco na ich zaangazowanie.
Generujac zysk netto na poziomie przekraczajgcym

2,5 mld zt i posiadajgc ponad 400 placéwek oraz po-

nad 9000 agentow wytgcznych w catej Polsce, czujemy
sie tez zobowigzani do tworzenia wartosci w lokalnych
spotecznosciach. Stad chociazby nasze szeroko zakrojone
dziatania na rzecz promocji bezpieczenstwa w Polsce, czy
dziatania realizowane przez naszg fundacje korporacyjna.

7. Jakie jest miejsce ksztattowania kultury odpowiedzialno-

sci w PZU?

Konkurowanie w XXI wieku wymaga dostarczania klientowi
czegos wiecej niz tylko dobrego produktu. Klient musi czu¢
sie dobrze obstuzony, kiedy kupuje u nas ubezpieczenie,

ale i w sytuacjach negatywnych, kiedy likwiduje szkode czy
sktada reklamacje. Klient musi mie¢ poczucie, ze wszystko

jest dla niego zrozumiate, ze kupuje produkt odpowiadaja-
cy w petni jego oczekiwaniom i potrzebom. Dlatego

w ramach rozwoju biznesu, a jednoczesnie ksztattowa-

nia naszej kultury odpowiedzialnosci, zmienilismy nasze
podejscie do obstugi klienta, procesy likwidacji szkod

oraz rozpatrywania reklamacji. WdrozyliSmy takze zasade
prostego jezyka w komunikacji z klientami, ktéra wyklucza
stosowanie skomplikowanych zwrotéw, czy niejasnych sfor-
mutowan. Chciatbym, aby wyrdzniato nas to na rynku.

. Na jakich celach z zakresu odpowiedzialnego biznesu

koncentruje sie PZU i planuje skupiac sie w najblizszej
przysztosci?

Lata 2015-2020 zostang podporzadkowane realizacji Stra-
tegii PZU 3.0. Drogowskazami w strategii 3.0 sg dla nas
nasze wartosci. W toku tworzenia strategii ustalilismy, ze
chcemy sie skupi¢ na byciu fair wobec klienta i pracowni-
kéw, efektywnosci i innowacyjnosci — zaréwno jesli chodzi
o obstuge klienta, ale tez o procedury wewnetrzne. Sa

to obszary zwigzane bezposrednio z naszymi kluczowymi
odpowiedzialnosciami i z naszg strategig biznesowa. Cele
odpowiedzialnego biznesu i kierunki rozwoju firmy muszg
by¢ ze sobg maksymalnie spdjne. Takie podejscie pozwala
skutecznie budowac wartos¢ firmy i realnie odpowiadac
na najwazniejsze oczekiwania naszych interesariuszy.

. Co stanowi najwieksze wyzwanie, gdy chodzi o ksztatto-

wanie i rozwoj odpowiedzialnego biznesu w PZU?

Wyzwaniem jest skala wprowadzanych przez nas zmian

a w zwigzku z tym zwiekszenie efektywnosci zarzadzania
spoteczng odpowiedzialnoscig biznesu. JesteSmy w wyjat-
kowym momencie historii PZU. Rozwijamy sie, umacniamy
nowg kulture organizacyjng nowoczesnej, otwartej na dia-
log i $ledzacej oczekiwania naszych interesariuszy firmy. Im
wieksze sg nasze ambicje biznesowe, tym bardziej musimy
zwraca¢ uwage na zarzadzanie spoteczng odpowiedzial-
noscig, na transparentne komunikowanie celéw i efektow
ich realizacji. Dlatego tak wazne jest dla nas m.in. rzetelne
raportowanie wynikow pod katem spotecznej odpowiedzial-
nosci biznesu. Chcemy skutecznie monitorowac i maksyma-
lizowa¢ nasz pozytywny wptyw na jakos¢ zycia spotecznego
i kondycje gospodarki, ktdrych jestesSmy istotng czescia.

W ten sposdb witagczamy sie w dziatania na rzecz zréwno-
wazonego rozwoju i budowy silnego kapitatu spotecznego.
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Jeszcze kilka lat temu
moglismy o nich tylko
marzyc.

Fot. Prezentacja Strategii 3.0 przez Andrzeja Klesyka, Prezesa Zarzadu PZU
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Z kapitalizacjq wynoszacg blisko

42 mld zt na koniec 2014 .

byliSmy druga najwiekszg spotka
gietdowa w Polsce. Strategia 2.0
zrewolucjonizowata sposob naszego
dziatania. Prowadzimy ekspansje
zagraniczng, rozwijamy nowy filar
biznesowy - ustugi medyczne.

Kim jestesmy dzisiaj? Co chcemy
osiagnac? Jakie bedzie PZU w 2020 r.?

W tym rozdziale:

* poznasz wiele faktéow o PZU, ktorych na pewno
nie znates;

e rozszyfrujesz nasza Strategie 2.0 oraz jej
kontynuacje - Strategie 3.0;

e przyblizymy Ci zasady, jakimi kierujemy sie
W naszej codziennej dziatalnosci;

e poznasz naszych akcjonariuszy;

e dowiesz sig, kto u nas pracuje, jak sie u nas
pracuje i dlaczego studenci widza w nas
pozadanego pracodawce.

— tyle byto etatow w Grupie

PZU, z czego 7960 to etaty
w PZU SA.

101,3%

- o tyle pomnozyt swoje
oszczednosSci do konca 2014 r.
akcjonariusz, ktory nabyt

w maju 2010 r. akcje PZU SA
w ofercie pierwotne;.

— w takim przedziale wyceniono
marke PZU w rankingu

.10 najcenniejszych polskich
marek”, sporzadzonym

w 2015 r. przez tygodnik
Wprost”.




ROZDZIAL 1 NASZA FIRMA

1.1. KIM JESTESMY?

JesteSmy najwiekszym ubezpieczycielem w Polsce —

z udziatem w rynku na poziomie 31,5%%*. Swiadczymy
ustugi ubezpieczeniowe, w szczegolnosci ubezpieczenia
komunikacyjne, majatkowe, rolne, turystyczne i ubezpiecze-
nia odpowiedzialnosci cywilnej. Jeste$Smy po to, by zapewnic¢
naszym klientom spokoj i poczucie bezpieczenstwa.

Z naszych ubezpieczen korzystajg zardowno przecietni
Polacy, jak i mate oraz duze firmy. Ubezpieczamy wazne dla
polskiej gospodarki inwestycje, np. w przemysle energetycz-
nym czy w transporcie kolejowym.

PZU SA (zamiennie stosujemy nazwy: Powszechny Zakfad
Ubezpieczen, PZU, Spdtka) stoi na czele Grupy PZU, lidera
ubezpieczen w Europie érodkowo-Wschodniej, obstugujace-
go w samej Polsce 16 min klientéw. W sktad Grupy wchodzi
ponad 30 spotek, wérdd ktorych najwieksze to PZU SA, PZU
Zycie SA, TFI PZU SA.

* Dane na koniec 2014 .

GRUPA PZU W EUROPIE

3,2% . Estonia
- ‘E"—'-’?

Kraje battychie
95,8% Lobtwa
Polska
T - ]
i G Litwa

b

-

Ukraina

L. Struktura skiadki przypisanej brutto (%)

Od 2010 r. jesteSmy notowani na warszawskiej Gietdzie
Papieréw Warto$ciowych.

Struktura akcjonariatu PZU SA na 31.12.2014r.

5,0%

OFE Aviva

35,2%

Skarb Panstwa

59,8%

Pozostali

GRUPA PZU W LICZBACH

Najwieksza siec obstugi klientow:

G@é’? 414

9100

Zaktady ubezpieczen o najwiekszych udziatach

na rynku w zakresie ubezpieczen majatkowych

i osobowych (z wylaczeniem ubezpieczen na zycie)
(Mierzone wielkoscia sktadki przypisanej brutto)

vss I 31,47%
stuerco HesTIASA ([ 13,12%
TurwartasA - [ 12,76%

TurR ALLIANZ PoLskA sA- [ 6,73%

4,16%

0,00% 10,00% 20,00% 30,00% 40,00% 50,00%

COMPENSA TU SA
Vienna Insurance Group

Zrédto: KNF

Ponad 200 lat tradycji:

Marka PZU

Nalezy do najlepiej
rozpoznawanych marek
w Polsce. Wedtug badania
instytutu GfK Polonia

16 min

min zt

6000

5000

4000

3000

2000

1000

oddziatéw agentow
wylacznych
elektroniczne
3000 ... 200
multiagencji  dystrybucji — produktow
(infolinia, ubezpieczenio-
internet) wych oferuje
PZU SA

360 min euro

— tyle kosztowaly najwieksze zakupy

w historii PZU. W 2014 r. kupiliSmy trzech
ubezpieczycieli w krajach battyckich oraz
Link4.

(2013 r.) spontaniczna
znajomos¢ marki wyniosta
86%, a wspomagana 100%.

Dane finansowe PZU SA:

2 637
min zt

zysku netto

Dane za 2014 .

— tylu jest klientow
Grupy PZU w
Polsce, w tym 9 min
to klienci PZU SA

21,4%

zwrotu

z kapitatow
wiasnych
(ROE)

3,517
2,582

2010 2011

. Zysk netto

51 min zt

taka kwote przeznaczylismy
w 2014 r. na cele spoteczne

8/10

— tyle firm w Polsce
ubezpiecza swoich
pracownikow u nas

585,9%

Solvency I

— wzkaznik
wyptacalnosci
PZU SA

Wiecej informacji o wynikach finansowych w raporcie finansowym na stronie www.pzu.pl.

8

— co tyle sekund
likwidujemy szkode

Zysk netto (w min zt) i ROE (w %)

2013 2014

M ro:

2

— tyle polis
wystawiamy
w ciggu

1 sekundy

A

RATING
Standard
& Poor’'s
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1.1.1. Zarzadzajacy

ZARZAD PZU SA (STAN NA 01.09.2015 R.)

F-N

Dariusz
Krzewina,
Cztonek Zarzadu
PZU SA

Odpowiada za ubezpie-

czenia grupowe, zdro-
wotne, administracje
i Sie¢ Grupy PZU.

Najwazniejszym organem PZU jest Walne Zgromadzenie,

Andrzej Klesyk,

Prezes Zarzadu PZU SA

Przemystaw
Dabrowski,
Cztonek Zarzadu
PZU SA

Odpowiada za Pion
Finansowy.

Rafat
Grodzicki,
Czlonek Zarzadu
PZU SA

Odpowiada za opera-
cje ubezpieczeniowe,
operacje zagraniczne
(dziatalno$¢ mie-
dzynarodowa) oraz
obszar biznesu
zdrowotnego.

Tomasz
Tarkowski,
Cztonek Zarzadu
PZU SA

Odpowiada za obszar
likwidacji szkdd

i Swiadczen oraz
assistance.

Witold
Jaworski,
Cztonek Zarzadu
PZU SA

Odpowiada za Pion
Marketingu.

Rada Nadzorcza (stan na 01.09.2015 r.):

w sktad ktérego wchodza reprezentanci akcjonariuszy. Spo- o Zbigniew Cwiakalski — Przewodniczacy Rady Nadzorczej
s6b dziatania Walnego Zgromadzenia okresla Kodeks spotek ¢ Pawel Kaczmarek — Wiceprzewodniczacy Rady Nadzorczej
handlowych. Ten organ powotuje cztonkéw Rady Nadzor- ¢ Dariusz Filar — Sekretarz Rady Nadzorczej

czej, sprawujacej staty nadzér nad dziatalnoscig Spotki. ¢ Zbigniew Derdziuk — Cztonek Rady Nadzorczej

W jej ramach funkcjonuja trzy komitety: audytu, nominacji o Dariusz Kacprzyk — Cztonek Rady Nadzorczej

i wynagrodzen oraz strategii. Rada powotuje Zarzad Spétki. ¢ Jakub Karnowski — Cztonek Rady Nadzorczej

¢ Aleksandra Magaczewska — Cztonek Rady Nadzorczej
¢ Alojzy Nowak — Cztonek Rady Nadzorczej
¢ Maciej Piotrowski — Cztonek Rady Nadzorczej

Szczegbtowe informacje dotyczace sktaddw Zarzadu i Rady Nadzorczej w latach 2013-2014 oraz fadu korporacyjnego
0 regularnie przedstawiamy w raportach rocznych, dostepnych na stronie www.pzu.pl w sekgji ,Relacje inwestorskie”.

1.1.2. Wybrane nagrody

o Nagroda 25-lecia polskiej gospodarki za metamorfoze panstwowego molocha w ustugach — plebiscyt ,Pulsu Biznesu”.

e Kampania ,Kochasz? Powiedz STOP wariatom drogowym” zwyciezcg miedzynarodowego konkursu Magellan Awards 2014.
e Kampania ,Kochasz? Powiedz STOP wariatom drogowym” Kampanig Spoteczng Roku 2014.

o Tytut Lider Informatyki 2014.

e Grand Prix w konkursie Innovation Award Media Trendy 2014 dla kampanii ,Mocno pomocni agenci PZU".

o Ztote Effie w 2014 r. dla ,Mocno pomocnych agentéw PZU".

¢ I miejsce w rankingu European Trusted Brands 2014 — PZU najbardziej godna zaufania firmg dziatajgcg na polskim rynku
ubezpieczeniowym zdaniem czytelnikéw ,Reader’s Digest”.

» Gtdwna nagroda w VII edycji konkursu ,Liderzy filantropii” w kategorii firm, ktdre przekazaty najwiecej pieniedzy na cele
spoteczne.

» I miejsce w kategorii ,Relacje inwestorskie” oraz II miejsce w rankingu gtdwnym plebiscytu Gietdowa Spoétka Roku,
zorganizowanego przez ,Puls Biznesu”.

o Tytut Top Marka 2013 w VII edycji rankingu PRESS-SERVICE Monitoring Medidéw oraz miesiecznika ,,Press”, badajgcych
wizerunek firm w mediach.

» Nagroda XXIV Forum Ekonomicznego: PZU Firmg Roku 2013.

o Certyfikat Top Employers za 2014 r.

o Certyfikat HR Najwyzszej Jakosci za lata 2013 i 2014.

e Pracodawca Roku — Top 5 za 2014 r.

o Laureat pierwszej edycji konkursu ,Etyczna firma”, zorganizowanego przez ,Puls Biznesu”.

« Wyrodznienie ,Instytucja finansowa przyjazna mediacji” — nagroda za 2014 r., przyznana przez KNF.

» Wyrdznienie Stowarzyszenia Compliance Polska za 2014 r. — ,Najlepszy compliance na polskim rynku finansowym”.

e Srebrny KTR w 2014 r. za kampanie mieszkaniowa.
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1.2. W JAKI SPOSOB DZIALAMY?

1.2.1. Strategia 2.0

MISJA. JesteSmy po to, by zapewni¢ naszym klientom
spokdj i poczucie bezpieczenstwa.

WIZJA. Grupa PZU, dzieki silnemu zorientowaniu na klienta
i wysokiej efektywnosci operacyjnej, bedzie najwiekszg

i najbardziej rentowng firmg ubezpieczeniowg w Europie
Srodkowo-Wschodniej.

Strategia 2.0 na lata 2012-2014 byta rewolucjg w filozofii

prowadzenia naszej dziatalnosci. Towarzyszyly jej cztery

zalozenia:

1) Filozofia biznesu: aktywne zarzadzanie relacjami z klientami;

2) Dystrybucja i obstuga: wielokanatowy, zintegrowany
model sprzedazy i obstugi;

3) Operacje: petna automatyzacja, filozofia ,paperless”;

4) Organizacja: dobrze dziatajgca Grupa, zorganizowana
wedtug segmentu klientdw.

Cafa nasza organizacja i wysitek zostaty ukierunkowane na
naszych klientdw. Nowe logo odzwierciedla gtebokie zmiany,
jakie przeszlismy wewnetrznie, obejmujace kilkaset projek-
téw IT, zmiany proceséw pod katem potrzeb klientow czy
tworzenie nowych standardéw, np. w likwidacji szkdd.

JAKIE BYLY FILARY STRATEGII 2.0 I CO WARUNKOWALO JEJ WDROZENIE?

FILARY 1. Klient masowy: 2. Klient grupowy: 3. Klient 4. Inne obszary
BIZNESOWE o Utrzymanie w sposdb e Rentowne utrzymanie korporacyjny: dzialania:
rentowny pozycji pozycji lidera w ubezpiecze- o Odbudowanie pozycji o Efektywna polityka
w majatku niach na zycie rynkowej przy zachowaniu | kapitatowa i inwestycyjna
» Rozwdj ubezpieczen ¢ Rozwijanie indywidualnych rentownosci ¢ Nowy model ekspans;ji
na zycie relacji (Klub PZU Pomoc miedzynarodowej —

e Zbudowanie pozycji
w obszarze ubezpieczen

W Zyciu)
» Dynamiczny rozwdj
ubezpieczen zdrowotnych.

PZU International
e Strategiczny marketing
/ Corporate Social

Responsibility
CZYNNIKI 5. Middle-office: nowoczesny i zintegrowany model obstugi klienta
WARUNKUJACE 6. Back-office: efektywne operacje i elastyczne IT
WDROZENIE 7. HR: partner biznesu / zaangazowani pracownicy / kultura zorientowana na wynik
8. Branding: PZU to firma nowoczesna, prawdziwie zorientowana na klientow
JAKIE OSIAGNELIéMY WYNIKI DZIEKI STRATEGII 2.0?
RENTOWNOSC KOSZTY UDZIAL EVEREST PLACOWKI MARKA REGION
W RYNKU
Ponadprzecietna Osiagniecie Jeden z najbar- Dogodna sie¢ ze | Odswiezona mar- Wzmocnienie
rentownos¢ 27% bardzo dobrej Zahamowanie dziej zaawanso- | zrewitalizowanych | ka, podkreslajaca | pozycji na rynku
(ROE). efektywnosci spadku udziatu | wanych systeméw | oddziatéw PZU naszg transfor- europejskim,
kosztowej w rynku ubezpie- | polisowych IT na bez barier macje ku firmie zakup Link4
Najlepsze firmy czen majatkowych | $wiecie. Wzrost architektonicz- oferujagcej
ubezpieczeniowe efektywnosci nych. nowe produkty,
na $wiecie osiagaja operacyjnej Wysoka jakos¢ korzystajacej
poziom 10-15% obstugi klienta z nowych
technologii

Szczegdétowe wyniki Strategii 2.0 opisane zostaty w raportach rocznych dostepnych na stronie www.pzu.pl.
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1.2.3. Nasze plany na przysztosc -
Strategia 3.0

1.2.2. Wyzwania w sektorze

ubezpleczen Starzejace sie

spoteczenstwo
W styczniu 2015 r. przyjeliémy Strategie 3.0, ktora rozwija

naszg dziatalnos¢ dzieki solidnym fundamentom zbudowa-
nym przez Strategie 2.0. Stanowi ona réwniez odpowiedz
na pytanie, jak rozwijac sie przy wyzwaniach, przed jakimi
stoimy. Podstawa naszych dziatan, podobnie jak w Strategii
2.0, bedzie klient, jego potrzeby i oczekiwania.

Umiarkowany
wzrost gospodarczy
i niska inflacja

Zmiany regulacyjne
(Solvency II,
Rekomendacja U)

WIZJA. Przeksztatcimy PZU z ubezpieczyciela w Grupe opar-

Uporzadkowanie ta na trzech silnych filarach. Do 2020 r. Grupa PZU osiggnie

Wojna cenowa

l\slits(,)kie w ubezpieczeniach ryn.ku .ubezpieczer’\ pozycje Iif-:ieraT ry.nku w zakrfesie zarzadzania aktywami oraz
Py komunikacyjnych e A 2 sktadka prywatnej opieki medycznej.
procentowe jednorazowa

Strategia 3.0 zostata oparta na trzech gtéwnych
wartosciach: jesteSmy innowacyjni, jestesmy efektywni,

) jesteSmy fair.
Spodziewany

wzrost szkodowosci

Rosnaca rola
posrednikow

JAKIE SA FILARY ROZWOJU W STRATEGII 3.0?

Y

Inwestycje Zdrowie
PZU Inwestycje PZU Zdrowie

Ubezpieczenia
PZU SA, PZU Zycie

KLIENT DETALICZNY

(N (N N A I N R—
KLIENT KORPORACYINY

e e N (N O B
BANCASSURANCE I PARTNERSTWA STRATEGICZNE

Efektywna dystrybucja i obstuga klienta

Odpowiedzialna spotecznie organizacja

Sprawna likwidacja i efektywne operacje oraz elastyczne IT

Efektywna polityka kapitatowa i inwestycyjna oraz zintegrowany system zarzadzania ryzykiem

RAPORT SPOLECZNEJ ODPOWIEDZIALNOSCI BIZNESU PZU SA 2013-2014 11
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JAK BEDZIE WYGLADAL NASZ BIZNES? ZALOZENIA STRATEGII 3.0

Obszar | Miernik 2013 2020 Najlepsi konkurenci /
rynek*
Wielko$¢ 1. Udziat w rynku ubezpieczen 31,8%** >35% | Gracz nr 2: 15,5%
biznesu majgtkowych w Polsce
2. Udziat w rynku ubezpieczen na zycie 43,3% >43% | Gracz nr 2: 9,9%
w Polsce (sktadka regularna)
3. Udziat aktywow klientéw zewnetrznych PZU 3,6% >11,5% | Gracz nr 1: 14,2%
w aktywach rynku TFI
(z wytgczeniem aktywow niepublicznych)
4. Przychody PZU Zdrowie (min zt) 74,9 >650 | Gracz nr 1: ~740
5. Udziat sktadki z dziatalnosci zagranicznej 2,8% >8,0% | nd.
w sktadce Grupy PZU

* Dane dla gtéwnego konkurenta w prywatnej opiece medycznej za 2012 r., pozostate dane za 2013 r.

** Wytgcznie PZU SA.

1.2.4. Strategia spotecznej
odpowiedzialnosci biznesu

(CSR)

REALIZACIA ,PLANU CSR"” PRZYJETEGO W 2013 R.

Bezpieczenstwo

Opracowanie strategicznego
przegladu dziatan spotecz-
nych podejmowanych

w obszarze bezpieczenstwa
i publikacja dedykowanego
raportu.

Zrealizowano

Przeglad dziatan spotecznych zostat zamieszczony
w raporcie przygotowanym z okazji 10-lecia
Fundacji PZU.

MIEJSCE PRACY | SPOLECZENSTWO

Zaangazowanie
pracownikow

Implementacja strategii bu-
dowania kultury organizacyj-

W trakcie reali-
zacji — nowy cel

Strategia 2.0 przeksztatcita naszg organizacje, ukierun-
kowujac jg na klienta. Wiecej o strategii i satysfakgji

Filar | Obszar Cele strategiczne 2013-2014 | Realizacja

g Swiadomosé Implementacja modelu LBG | CzeSciowo Przeprowadzilimy badanie efektywnosci inwestycji

5 finansowa i ewaluacja efektow stra- w wybrane projekty biegowe w 2014 r. oraz zmierzy-

Z tegicznych programéw, lismy efektywno$¢ i dokonaliSmy ewaluacji kampanii

3] prowadzonych w kluczowych spotecznej ,Kochasz? Powiedz STOP wariatom drogo-

g obszarach zaangazowania wym” (edycja 2014). Z uwagi na dokonang ocene relacji
5 spotecznego. kosztow do efektow nie zdecydowaliSmy sie na wdroze-

Efektywna implementacja
programu edukacji finanso-
wej oraz bezpieczenstwa dla
dzieci i mtodziezy.
Budowanie i upowszechnia-
nie standardéw nowoczesnej
filantropii.

Zrealizowano

Zrealizowano

nie modelu LBG i do naszych celéw dazylismy
za pomocg odmiennych metod.

Z sukcesem zrealizowalismy wiele programow dot.
zaréwno edukadiji, jak i bezpieczenstwa. Wiecej

o projektach mozesz przeczytac¢ w rozdziale 3
oraz w sprawozdaniach Fundacji PZU.

Od 2012 r. byliSmy zaangazowani w tworzenie stan-
dardéw fundacji korporacyjnych w Polsce. Apogeum
projektu, prowadzonego przez Forum Darczyncow,
miato miejsce w latach 2013-2014. W 2015 r. standardy
zostaty opublikowane.

Dbamy réwniez o wdrazanie dobrych praktyk, takich jak

tworzenie strategii dziatan, monitorowanie i raportowanie.

niami $rodowiskowymi
w firmie.

i kultura nej zorientowanej na wyniki | dot. zaangazo- |pracownikéw mozesz przeczyta¢ w rozdziale 1. W nowej
zorientowana |j klienta, jednocze$nie wania pracow- | Strategii 3.0 wyznaczylismy cel — to >65% w zakresie
na wynik angazujacej pracownikow. nikow zaangazowania pracownikow.
Rozwoj programu Zrealizowano Zbudowali$my strategie wolontariatu pracowniczego.
wolontariatu pracowniczego. Nasi wolontariusze w ciggu 8 045 godzin pracy pomogli
blisko 21 500 potrzebujgcym. Jeste$my z tego dumni.
Wiecej o wolontariacie w rozdziale 3.
5 Wysokie Wdrozenie wielokanatowe- | Zrealizowano | ZbudowaliS$my zupetnie nowy model sprzedazy i obstugi
g standa_rdy- go, zintegrowanego modelu klientow w krotkim czasie. Wiecej o tym przeczytasz
obstugi klienta |sprzedazy i obstugi klientow, w rozdziale 1, gdzie piszemy o strategii, i w rozdziale 2,
i etyka opartego na stworzonych dot. jej realizacji. Planujemy wzmacniac zintegrowany
dziatania standardach. model, poniewaz stanowi on podstawe naszej nowej
strategii, a takze chcemy przejs¢ na catkowicie cyfrowa
obstuge klienta.
Etyczna wspdtpraca jako W trakcie W raportowanym okresie podjelismy wiele dziatan
fundament naszych relacji realizacji budujacych kulture compliance w Grupie PZU i postepo-
z otoczeniem. wanie zgodne ze standardami etycznymi. O tym,
co osiggneliSmy, mozesz przeczyta¢ w rozdziale 1
w sekgji dot. kultury etycznej.
Finalizacja prac nad kodek- | Rezygnacja Po wewnetrznej dyskusji zdecydowalismy finalnie nie
sem postepowania dla dos- kontynuowac prac nad kodeksem. Wynikato to z faktu
tawcow i opracowanie planu pojawienia sie ,Dobrych praktyk PZU", o ktérych mozesz
jego implementaciji. przeczyta¢ w rozdziale 1. Kolejny kodeks okazat sie
zbedny. W rozdziale 2 opisujemy nasze praktyki zaku-
powe.
ou Swiadomosé Identyfikacja kluczowych W trakcie Zidentyfikowali$my obszary dziatalnosci Spétki,
2 5 wplywu obszaréw wptywu bezpo- realizacji w ktorych wptyw na $rodowisko jest najwiekszy.
% = na srodowisko | éredniego i posredniego Dziatania podjete w tych obszarach zostaty opisane
8 < |i edukacja w zakresie ochrony $rodo- w sekcji dot. ochrony $rodowiska naturalnego.
& | pracownikéw | wiska.
Opracowanie zatozen do sys- |W trakcie Okreslilismy podstawowe zasady polityki ekologicznej
temu zarzadzania zagadnie- | realizacji Grupy PZU, wyznaczajace kierunki dziatan w obszarze

ochrony $rodowiska.
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1.2.5. Odpowiedzialny biznes
2015-2020

Przyjeta w 2015 r. Strategia 3.0 podkresla role spotecznej
odpowiedzialnosci firmy (CSR). Jest to dla nas fundament

W zatozeniach 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.

realizacji gtéwnych celéw biznesowych.

Zaangazowanie pracownikow
oraz kultura oparta na efektywnos-
ci i innowacyjnosci

Innowacyjnos¢
i przedsiebiorczos¢

Dziatalnosc spoteczna

Chcemy zatrudnia¢ najlepszych
pracownikow i tworzy¢ profesjonalny,
zaangazowany oraz efektywny zespot.
Jako pracodawca bedziemy wspiera¢
rozwoj naszych pracownikéw zaréwno
w sferze zawodowej, jak i prywatnej,
pomagajac im w realizacji swoich pas;ji.
Cel Strategii 3.0 to poziom zaangazowa-
nia pracownikdw na poziomie >65%.

Chcemy wspiera¢ budowe polskiej
przedsiebiorczosci oraz innowacyjnosci
poprzez wsparcie polskich przedsiebior-
cOw i naukowcow, a takze poszukiwa-
nie i wspieranie zewnetrznych inicjatyw
faczacych sie z dziataniami prowadzo-
nymi przez Grupe PZU. Zamierzamy
rowniez wspiera¢ finansowo inicjatywy
przedsiebiorcéw na zasadach komer-
cyjnych, w tym poprzez fundusze

Nasza dziatalno$¢ spoteczna jest ugrun-

towana. Zamierzamy kontynuowac

dziatania w pieciu waznych dla nas

obszarach, ktore wspierajg 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

Venture Capital.

Kto koordynuje dziatania CSR w PZU?

Catoscig dziatan z zakresu CSR zarzadza Dyrektor

ds. Zaangazowan Spotecznych. Decyzje dotyczace zaanga-

zowania sie PZU w inicjatywy z tego obszaru podejmowane

sg przez Dyrektora Biura Komunikacji Korporacyjnej

lub Komitet Sponsoringu, Prewencji i CSR w skfadzie

(stan na 01.09.2015 r.):

o Dyrektor Zarzadzajacy ds. Korporacyjnych w Grupie PZU;

¢ Dyrektor Biura Komunikacji Korporacyjnej;

e Czlonek Zarzadu PZU SA nadzorujacy Biuro Komunikacji
Korporacyjnej;

e Dyrektor Biura Marketingu;

o Dyrektor Zarzadzajacy ds. Sprzedazy Korporacyjnej
PZU SA;

o Dyrektor Biura Underwritingu i Klientow Strategicznych
PZU SA;

« Dyrektor Biura Sprzedazy Korporacyjnej PZU Zycie SA;

e Dyrektor Biura Sprzedazy PZU SA;

« Dyrektor Biura Likwidacji Szkdd i Swiadczen;

¢ Prezes Zarzadu Fundacji PZU;
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narodowym;
5) spotecznosci lokalne.

e Dyrektor Biura Zarzadzania Produktami PZU SA;

¢ Dyrektor Biura Produktdw Zdrowotnych;

o Dyrektor ds. Zaangazowan Spotecznych w Biurze
Komunikacji Korporacyjnej.

Jak komunikujemy nasze dziatania CSR?

Raz na dwa lata wydajemy skondensowany raport
spotecznej odpowiedzialnosci biznesu wedtug miedzynaro-
dowego standardu Global Reporting Initiative. Kwestie

CSR poruszane sg rowniez w raportach rocznych.

Wiele informacji mozna tez znalez¢ na naszej stronie inter-
netowej. W 2013 r. uruchomiliémy blog ,,Pomoc to moc”
(www.pomoctomoc.pzu.pl) oraz strone www.dajemyrade.pl.

Gtownym celem bloga jest pokazywanie w nowoczesny spo-
s6b tematyki CSR i projektdw prowadzonych w tym zakresie
przez Grupe PZU i Fundacje PZU. Od powstania bloga do
czerwca 2015 r. strone odwiedzito blisko 130 000 unikalnych
uzytkownikéw, a kazdy z nich przeczytat co najmniej dwa
teksty. Nieodtgcznym miejscem promociji tresci publikowa-

nych na blogu jest facebookowa strona ,,Pomoc to moc -
spoteczna odpowiedzialno$¢ PZU", na ktdrej komunikujemy
sie z ponad 75-tysieczng spotecznoscia. Blog PZU ,Pomoc
to moc” jest pierwszym tego typu blogiem o tematyce CSR
wsrdd duzych firm w Polsce.

Stworzony w grudniu 2013 r. portal www.dajemyrade.pl to
z kolei narzedzie wykorzystywane do edukacji klientow

i popularyzacji wiedzy z zakresu tematyki ubezpieczeniowej.

Udato nam sie zbudowa¢ miejsce z duzym zasobem rézno-
rodnych tresci, podawanych w przyswajalnej i interesujgcej
formie. W 2014 r. portal odwiedzito 191 955 uzytkownikdw,
ktorzy dokonali 299 243 odston.

Jakie wazne inicjatywy, z punktu widzenia

odpowiedzialnego biznesu, popieramy?

e dokument ,Dobre praktyki spotek notowanych na GPW”;

¢ partnerstwo z Forum Odpowiedzialnego Biznesu;

e cztonkostwo w Koalicji na rzecz Odpowiedzialnego
Biznesu;

JAKIE KLUCZOWE RYZYKA ZIDENTYFIKOWALISMY?
Ryzyko Opis

e Partnerstwo dla Bezpieczenstwa Drogowego;

e Karta Roznorodnosci;

e partnerstwo ze Stowarzyszeniem Inwestorow Indywidual-
nych — Program ,,10 na 10"

5 lat

raportowania spotecznej
odpowiedzialnosci biznesu PZU. Pierwszy
raport wydalismy za 2010 r.

1.2.6. Zarzadzanie ryzykiem

Zarzadzanie ryzykiem ma dwa cele: pozwala nam $wiado-
mie okreslac i zmieniaé wielko$¢ przyjmowanego ryzyka,

a takze zapobiegac jego akceptacji na poziomie zagrazajg-
cym stabilnosci finansowej PZU.

Ubezpieczenio- | Ryzyko straty lub niekorzystnej zmiany wartosci zobowigzan ubezpieczeniowych na skutek niewtasciwych

we zatozen dot. wyceny i tworzenia rezerw.

Rynkowe Ryzyko straty lub niekorzystnej zmiany sytuacji finansowej, wynikajacej bezposrednio lub posrednio

z wahan poziomu i zmiennosci rynkowych cen aktywdw, zobowigzan i instrumentow finansowych.
Ryzyko straty lub niekorzystnej zmiany sytuacji finansowej, wynikajace z wahan wiarygodnosci i zdolno-
Sci kredytowej emitentow papierow wartosciowych, kontrahentow i wszelkich dtuznikéw, materializujgce
sie niewykonaniem zobowigzania przez kontrahenta lub wzrostem spreadu kredytowego.

Kredytowe Ryzyko wynikajgce z braku dywersyfikacji portfela aktywow lub z duzej ekspozycji na ryzyko niewykonania
i koncentracji zobowigzania przez pojedynczego emitenta papieréw wartosciowych lub grupe powigzanych emitentéw.
Operacyjne Mozliwo$¢ poniesienia straty wynikajgcej z niewtasciwych lub btednych proceséw wewnetrznych, dziatan

ludzi, funkcjonowania systemow lub ze zdarzen zewnetrznych.

Braku Ryzyko poniesienia sankcji prawnych, powstania strat finansowych lub utraty reputacji na skutek nieza-
zgodnosci, stosowania sie Grupy PZU do przepiséw prawa, regulacji wewnetrznych oraz przyjetych przez Grupe PZU
tzw. compliance | standardéw postepowania, w tym norm etycznych. Mogg to by¢ ryzyka zwigzane z nieprzestrzeganiem

standardéw spotecznych czy srodowiskowych.

Szczegbtowy opis wszelkich typow ryzyka znajduje sie na stronie
3 http://raportroczny2013.pzu.pl/pl/zarzadzanie-ryzykiem/profil-ryzyka.
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JAK WYGLADA U NAS PROCES ZARZADZANIA RYZYKIEM?

Monitorowanie
i kontrolowanie

ryzyka

Dziatania
zarzadcze

Raportowanie

Proces identyfikacji Ryzyka sg analizowane Monitorowanie polega Raportowanie pozwa-  Dziatania zarzadcze

rozpoczyna sie od po-  pod katem istotnosci na przegladzie ryzyk la na komunikacje

okreslone sg w po-

jawienia sie zdarzenia i podlegajg opomia- i odchylen od re- ryzyk i wspiera zarza-  litykach zarzadzania
wptywajgacego na rowaniu. Catosciowa alizacji zatozonych dzanie ryzykiem na ryzykiem. Moga
powstanie ryzyka, ocena ryzyka Spotki punktow odniesienia,  rdznych poziomach one obejmowac

np. propozycji. odzwierciedlona jest np. planéw, warto- organizacji — od Rady ~ w szczegdlnosci: uni-
Identyfikacja pole- na tzw. Mapie Ryzyka. $ci z poprzedniego Nadzorczej po linie kanie ryzyka, transfer
ga na rozpoznaniu Ocena ryzyk mierzal- okresu itp. biznesowe. ryzyka, ograniczanie

zrodet ryzyka oraz
0szacowaniu jego
oddziatywania.

nych dokonywana jest
przez jednostke ds.
ryzyka, natomiast dla
ryzyk niemierzalnych
przez wiasciwe jed-
nostki na podstawie
odrebnych regulacji
wewnetrznych.

Za koordynacje zarzadzania ryzykiem rynkowym, kredyto-
wym, koncentracji, ubezpieczeniowym oraz operacyjnym
odpowiada Biuro Ryzyka. Za koordynacje zarzadzania ryzy-
kiem braku zgodnosci, tzw. compliance, odpowiada Biuro
Compliance. W strukturach systemu zarzadzania ryzykiem
znajduja sie ponadto Komitety Ryzyka Kredytowego oraz
Zarzadzania Aktywami i Pasywami.

W PZU funkcjonuje zintegrowany system zarzgdzania ryzy-

kiem, ktdry skfada sie z czterech progdw, takich jak:

1) Rada Nadzorcza — sprawuje nadzoér nad procesem zarzg-
dzania ryzykiem oraz ocenia adekwatnos$¢ i skutecznosé
tego procesu;

2) Zarzad — organizuje i zapewnia dziatanie systemu za-
rzadzania ryzykiem, m.in. poprzez uchwalanie strategii,
polityk czy wyznaczanie apetytu na ryzyko;

3) Komitety — podejmujg decyzje dotyczace ograniczania
poziomu poszczegolnych ryzyk do ram wyznaczonych
przez apetyt na ryzyko;

ryzyka, akceptacje
poziomu ryzyka oraz
narzedzia wspierajace
te dziatania, tj. limity,
programy reasekura-
cyjne oraz przeglady
polityki underwritin-
gowej.

4) trzy typy jednostek organizacyjnych:

o jednostki i komorki organizacyjne na biezaco zarza-
dzajgce ryzykiem,

e wyspecjalizowane komdrki zajmujace sie identyfikacja,
monitorowaniem i raportowaniem o ryzyku (jednostka
ds. ryzyka, jednostka ds. planowania i kontrolingu,
jednostka ds. aktuarialnych, jednostka ds. reasekura-
cji, jednostka ds. prawnych, jednostka ds. bezpieczen-
stwa, jednostka ds. compliance, jednostka ds. kadr
oraz jednostka ds. technologii),

 audyt wewnetrzny, ktory dokonuje m.in. niezaleznej
oceny procesOw zarzadzania ryzykiem.

1.2.7. Kultura etyczna

Marcin Goral
— Dyrektor Biura Compliance

PZU to nie tylko firma, na ktérej mozna polegac.

To takze wiarygodne i rzetelne przedsiebiorstwo,
kierujgce sie warto$ciami etycznymi, na ktdrych strazy
stoi skuteczny system compliance. To bardzo jasny sygnat
dla naszych inwestoréw, akcjonariuszy oraz klientéw

i kontrahentéw. Systemowe zarzadzanie ryzykiem braku
zgodnosci to mniej strat, a takze mniej kosztdw, a co za
tym idzie — stabilny i pewny zysk.

Nasza misja ,JesteSmy po to, by zapewnic¢ naszym klientom
spokoj i poczucie bezpieczenstwa” wspierana jest przez trzy
wartosci, ktorymi kierujemy sie na co dzien.

JAKIMI WARTOSCIAMI SIE KIERUJEMY?

Jestesmy fair

¢ Nasza oferta jest przejrzysta i spetnia realne
oczekiwania klientow.
¢ Stosujemy jasne zasady.

Jestesmy innowacyjni

e Stale dopasowujemy sie do zmieniajacych sie
potrzeb klientow.
o Ciggle poszukujemy usprawnien.

Jestesmy efektywni

e Oferujemy klientom sprawng i przyjazng obstuge
oraz konkurencyjne ceny.
¢ Kontrolujemy koszty i dbamy o sprawne procesy.

Czym s3 , 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 organiza-
cyjnej oraz postaw pracownikéw, upowszechnia i promuje
kulture przestrzegania obowigzujgcego prawa oraz podej-
mowania decyzji na podstawie kryteriow etycznych.

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

e relacji z klientem;

¢ postugiwania sie informacjami wrazliwymi/poufnymi;
o $rodowiska pracy i praw cztowieka;

o uczciwej konkurencji;

o komunikacji z rynkiem i kontaktéw z mediami;

e zgodnosci z przepisami prawa;

o konfliktu interesow;

e przyjmowania prezentéw;

e zgtaszania probleméw natury etycznej.

W duzych organizacjach, takich jak PZU, szczegding uwage
zwraca sie na zagadnienie konfliktu intereséw, zasady
przyjmowania prezentdw lub korzysci, a takze na mozli-
wosC zgtaszania nieprawidtowosci, tzw. whistleblowing.

W zwigzku z tym wymienione zagadnienia regulujg trzy
odrebne dokumenty — ,,Zasady zarzgdzania konfliktem inte-
reséw”, ,Zasady przyjmowania prezentdw lub korzysci” oraz
»Procedura zgtaszania nieprawidtowosci”. Nie akceptujemy
prezentow ani korzysci od klientdw, kontrahentéw albo oséb
wspotpracujgcych, ktdre mogtyby stworzy¢ nieformalne
zobowigzania, powodowac konflikt intereséw czy w inny
sposob negatywnie wptywaé na wykonywang przez nas pra-
ce. W PZU funkcjonujg ponadto rozwigzania (wspomniany
whistleblowing), o ktérych piszemy ponizej.

Jak zarzadzamy kwestiami etyki i zgodnoscia

z regulacjami?

Za monitorowanie zgodnosci podejmowanych w PZU dziatan
z przepisami prawa i przyjetymi standardami postepowania,
a takze zarzadzanie zagadnieniami z zakresu etyki odpo-
wiedzialne jest Biuro Compliance. Podejmuje ono dziatania
majace na celu nie tylko promowanie zachowan etycznych
w organizacji, ale takze jej wsparcie w procesie zarzadza-
nia ryzykiem braku zgodnosci. Biuro, zapewniajgc spdjna
funkcje compliance w Grupie PZU, dokonuje analiz regulacji
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wewnetrznych, procesow i systemow w zakresie ryzyka bra-
ku zgodnosci. Koordynuje ono takze wspdtprace z organami
administracji publicznej oraz odpowiada za prawidtowg re-
alizacje obowigzkdw informacyjnych spotki gietdowej. Biuro
wspotpracuje z innymi jednostkami PZU i Zarzadem.

Kazdy pracownik PZU tworzy kulture compliance. Od jego
dziatania zalezy to, jak przyjazne i inspirujgce stanie sie

otoczenie wewnetrzne oraz jak na zewnatrz bedzie postrze-
gane PZU. Wizerunek i silna marka opierajg sie nie tylko na
profesjonalnej ofercie produktéw, ale przede wszystkim na
ludziach, ktdrzy jg wspdttworza. Z tego wzgledu realizuje-
my wiele dziatan komunikacyjnych, promujgcych kulture
compliance w Grupie PZU oraz zasady i wartosci, o ktorych
mowa w ,,Dobrych praktykach PZU". Komunikacja Biura
Compliance sygnowana jest znakiem Compliance Sowy.

JAKIE DZIALANIA PODEJMUJEMY, BY WDROZYC ,DOBRE PRAKTYKI PZU” I INNE ZASADY POSTEPOWANIA?

Szkolenie e-learningowe
z zakresu Dobrych Praktyk PZU

PrzeszkoliliSmy 11 750 pracownikdw
PZU SA i PZU Zycie w latach
2012-2014, w tym 1 389 pracowni-

Newsletter ,Z pierwszej reki”,
Magazyn ,Swiat PZU”

WykorzystaliSmy newsletter, by poin-
formowac pracownikéw o ,Dobrych
praktykach PZU". W magazynie
poruszamy rowniez kwestie etyki.

Wydanie ksigzkowe
~Dobrych praktyk PZU"

W momencie przyjecia ,,Dobrych

praktyk PZU" pracownicy otrzymali
wydanie ksigzkowe.

Biuletyn Compliance

Wysokos¢ kary

Decyzja

Odpowiedz PZU

kéw w latach 2013-2014.

Szkolenie obowigzkowe
z zakresu compliance i etyki
dla nowych pracownikow

W 2014 r. rozpoczeliSmy nowy cykl
szkolen. Uczestniczyto w nim

Wewnetrzne szkolenia
Biura Compliance

W 2014 r. Biuro Compliance przepro-
wadzito szkolenie z zakresu complian-
ce spotki gietdowej (86 uczestnikow),
kontroli organéw antymonopolowych
(250 uczestnikow) oraz przestrzega-
nia prawa konkurencji (100 uczest-

i kampanie informacyjne

W raportowanym okresie Biuro
Compliance wydato cykl publikacji
w ramach Biuletynu oraz magazynu
,Swiat PZU”. Biuro przeprowadzito
réwniez trzy kampanie dla pracow-
nikéw Centrali PZU. Otrzymali oni
materiaty dot. zasad zgtaszania

525 pracownikow. nikow).

W jaki spos6b mozna zglosi¢ nam naruszenie

zasad?

Waznym rozwigzaniem w naszej firmie jest mozliwos¢ zgta-

szania przez pracownikdéw nieprawidtowosci, tzw. whistle-

blowing. Kazde zgtoszenie jest rozpatrywane z zachowaniem

gwarancji poufnosci zgtaszajacego i pozyskanych informaciji.

Wszelkie watpliwosci natury etycznej oraz przypadki naru-

szenia przepisdw prawa i regulacji wewnetrznych pracowni-

cy mogg zgtaszac:

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

e listownie — na adres pocztowy PZU SA/PZU Zycie SA —
Biuro Compliance;

prezentow, konfliktu interesow.

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

e 0sobiscie — podczas rozmowy z pracownikiem Biura
Compliance.

Przekazane zgtoszenia imienne lub anonimowe rozpatrywa-
ne sg przez wyznaczony zespdt oséb w Biurze Compliance.
W latach 2013-2014 nie odnotowano incydentdw korupcji
w PZU SA.

W okresie sprawozdawczym zanotowano przypadki niezgod-
nosci w zakresie dostarczania produktéw i ustug. Postepo-
wania sg w toku.

1 643 557,80 zt

150 000 zt

150 000 zt

Decyzja Prezesa UOKiK RWR 41/2009 z 30.12.2009 .
zarzucafa: 1) Naruszanie zbiorowych intereséw konsumen-
téw poprzez zawieranie w OWU postanowien umownych
wpisanych do rejestru klauzul abuzywnych, polegajacych
na mozliwosci wyptacania odszkodowania w wartosci netto
— bez podatku VAT i odmawiania wyptacania odszkodo-
wania —w przypadku nielegalnego sprowadzenia pojazdu
w obszar celny UE; 2) Naruszanie zbiorowych intereséw
konsumentéw poprzez stosowanie postanowien umownych
naruszajacych art. 813 § 1 Kodeksu cywilnego. Za stoso-
wanie ww. praktyk natozono fgczng kare pieniezng

w kwocie 14 792 020,40 zt (4 930 673,40 zt w zakresie
zarzutow opisanych w ww. pkt 1i 9 861 347,00 zt w za-
kresie zarzutow opisanych w ww. pkt 2). Decyzja zdaniem
PZU SA jest nieprawidtowa i zostata w catosci zaskarzo-

na w 2010 r. W zakresie zarzutow opisanych w ww. pkt

1 — decyzja zostata prawomocnie i ostatecznie uchylona
wyrokiem Sadu Apelacyjnego w Warszawie z 6.11.2013 r.
W zakresie zarzutéw opisanych w ww. pkt 2 decyzja
uprawomocnita sie w dniu 6.11.2013 r, jednakze Sad
Apelacyjny zmniejszyt wysoko$¢ natozonej na PZU SA

kary pienieznej do kwoty 1 643 557,80 zt, ktora zostata

w 2013 r. zaptacona.

Decyzja KNF z dnia 3.09.2013 r. 0 natozeniu na PZU SA
kary w wysokosci 150 000 zt za niewyptacenie odszkodo-
wan w terminie.

Decyzja KNF z dnia 4.11.2014 r. o natozeniu kary
w wysokosci 150 000 zt za niewyptacenie odszkodowan
w terminie.

Skarga kasacyjna PZU SA (w zakresie,
w ktorym ww. decyzja nie zostata
uchylona) przyjeta do rozpoznania
28.01.2015 r. Oczekujemy na termin
rozprawy.

W dniu 19.09.2013 r. ztozyliSmy wniosek
0 ponowne rozpatrzenie sprawy.
Czekamy na rozpatrzenie ww. wniosku.

W dniu 21.11.2014 r. ztozyliSmy wniosek
0 ponowne rozpatrzenie sprawy.
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 wypra-
cowanym zyskiem i dba o to, by otrzymywali informacje
najlepszej jakosci w odpowiednim czasie.

STRUKTURA AKCJONARIATU PZU SA W 2014 R.

5,0%

OFE Aviva

35,2%

59,8%

Pozostali

Skarb Panstwa

PZU SA zadebiutowat na GPW 12 maja 2010 r. i od tego
momentu wchodzi w skfad indeksu WIG20. Z kapitalizacja
wynoszgcg blisko 42 mld zt na koniec 2014 r. PZU byt druga
najwiekszg spotka gietdowa w Polsce, a jej udziat w indek-
sie WIG20 wynosit 14,4%.

PZU wchodzi rowniez w sktad nastepujgcych indeksow war-
szawskiej gietdy: WIG, WIG30, WIG-Poland oraz WIGdiv.

72%

Polska

28%

Zagranica

1.3.1. Indeksy odpowiedzialne

i

Piotr Wisniewski
— Kierownik Zespotu Relacji Inwestorskich

Inwestorzy doceniajg spotki odpowiedzialne spotecznie.
Kryteria ESG stanowig uzupetnienie tradycyjnej analizy,
opartej na relacji ryzyko—zysk przy doborze spétek do
portfela inwestycyjnego. Inwestycja w spotki o wysokim
poziomie zréwnowazonego rozwoju moze w dtugim okre-
sie przynies¢ lepszg stope zwrotu niz indeks szerokiego
rynku.

0Od 1.02.2012 r. PZU wchodzi w sktad pierwszego w Europie
Srodkowo-Wschodniej indeksu RESPECT Index, notowa-

nego na warszawskiej GPW. Obecnos$¢ w tym indeksie
odzwierciedla nie tylko dobrg sytuacje finansowg firmy

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

0d 2012 r. akcje PZU wchodzg takze w sktad indeksu zréw-
nowazonego rozwoju CEERIUS (CEE Responsible Invest-
ment Universe), notowanego na wiedenskiej gietdzie.

Do indeksu przynalezg spotki spetniajgce kryteria w obsza-
rach spotecznym i ekologicznym.

Inwestorzy coraz wiecej uwagi po$wiecajg analizie kwe-

stii zwigzanych ze zréwnowazonym rozwojem i spoteczng
odpowiedzialnoscig biznesu. Istniejg wyspecjalizowane fun-
dusze, dla ktorych kryteria ESG (environmental, social and
governance) sq podstawa procesu inwestycyjnego. Spotki
zarzadzane w sposob zréwnowazony, prowadzace prawidto-
wo dialog spoteczny oraz relacje inwestorskie, oceniane sa
wyzej. Dbanie o wysokie kryteria zwigzane z obecnosciag

w tych indeksach to element budowania naszej wartosci
dla akcjonariuszy.

WYNIKI PZU, WIG20 I RESPECT INDEX W LATACH 2012-2014

Wzrost/spadek 2013-2014

l |

-11,81% 1,13%

WIG20 RESPECT
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1.3.2. Dywidenda

WARTOSC KSIEGOWA NA AKCJE I SKUMULOWANA
DYWIDENDA BRUTTO NA AKCIJE

165,24 152,03

2010 2011 2012 2013* 2014

u Skumulowana dywidenda brutto na akcje
Il Warto$¢ ksiegowa na akcje

@ Cena akgji na ostatniej sesji (wartoé¢ rynkowa)

* W 2013 r. miata miejsce wyptata dywidendy z kapitatow nadwyzkowych (20 zt za akcje).

W maju 2014 r. dokonano aktualizacji ,Polityki kapitatowej

i dywidendowej Grupy PZU na lata 2013-2015". Jej celem

jest obnizenie kosztu kapitatu i zwiekszenie stopy zwrotu

dla akcjonariuszy. Gtdwne zatozenia polityki to:

¢ wyptata dywidendy na poziomie od 50 do 100% skonsoli-
dowanych zyskéw rocznych Grupy PZU;

e utrzymanie wskaznika pokrycia marginesu wyptacalnosci
na poziomie nie nizszym niz 250%;

e utrzymanie aktywow na pokrycie rezerw poszczegélnych
spotek Grupy PZU, tj. PZU SA i PZU Zycie na poziomie nie
nizszym niz 110%;

¢ optymalizacja struktury finansowania poprzez zamiane
kapitatu nadwyzkowego na dtug podporzadkowany.

101,3%

— o tyle pomnozyt swoje oszczednosci do
konca 2014 r. akcjonariusz, ktory nabyt
w maju 2010 r. akcje PZU SA w ofercie
pierwotnej.

1.3.3. Komunikacja z inwestorami

Zarzad PZU podejmuje dziatania zmierzajgce do zwiekszenia
transparentnosci Spotki i rzetelnej komunikacji ze Srodowi-

skiem inwestorskim. Za realizacje szczegotowych zadan bez-
posrednio odpowiedzialny jest Zespot Relacji Inwestorskich.

Dbamy o stosowanie ,Zasad prowadzenia polityki informa-
cyjnej PZU wzgledem uczestnikéw rynku kapitatowego”,

z ktérymi mozesz zapoznac sie na naszej stronie interneto-
wej www.pzu.pl.

Komunikacja z uczestnikami rynku to takze rzetelna

i transparentna realizacja obowiazkéw informacyjnych spotki
gietdowej. PZU SA, za po$rednictwem Biura Compliance,

od 2010 r. w sposdb prawidtowy realizuje gietdowe obo-
wigzki informacyjne, konsekwentnie minimalizujac ryzyko
braku zgodnosci w tym obszarze.

Wdrazamy ,,Dobre praktyki spotek notowanych na GPW”.
Uczestniczymy réwniez w programie Stowarzyszenia Inwe-
storéw Indywidualnych ,,10 na 10 — komunikuj sie skutecz-
nie”, ktdrego celem jest tworzenie wysokich standardéw

w zakresie komunikacji spotek gietdowych z inwestorami
indywidualnymi.

Nasze wysitki zostaty docenione licznymi nagrodami i wyrdz-
nieniami. Przyktadowo w 2014 r. zdobylismy I miejsce

w kategorii ,Relacje inwestorskie” oraz II miejsce w rankin-

gu gtéwnym plebiscytu ,Gietdowa Spdtka Roku”, przeprowa-
dzonego przez ,Puls Biznesu”.

Wiecej informacji dla inwestoréw znajduje sie
[ na specjalnie dedykowanej dla nich stronie
www.pzu.pl/relacje-inwestorskie

Stabilne wyniki PZU
Pomimo niesprzyjajacych warunkdéw regulacyjnych
i gospodarczych wynik finansowy Grupy PZU za 2014

rok wyniodst blisko 3 mid zt. Sktadki przypisane brutto
urosty o 2,5% wzgledem roku 2013 i zamknety sie
w sumie 16,9 mid zt.

1.4. JAKIM JESTESMY
PRACODAWCA?

Anna Jastrzebska
— Dyrektor ds. Zarzadzania Rozwojem Pracownikéw

Bardzo silng strong PZU jako pracodawcy jest inwestowa-
nie w rozwdj pracownikéw. Priorytetem w tym zakresie
stat sie rozwdj przywddztwa — szczegdlnie angazujacego,
wspierajgcego innowacyjnos$¢ pracownikéw. Identyfikuje-
my rowniez pracownikdw z najwiekszym potencjatem

i skupiamy ich w tzw. sieci talentéw PZU Talent.

W tym roku uruchomili$my dla nich dwa programy:
TalentUp i SmartUp.

Jeste$my duzym pracodawca. Na koniec 2014 r. zatrudniali-
$my 9 900 o0sdb, co stanowi 7 960 etatéw. W PZU SA

i PZU Zycie zatrudnialiémy w sumie 11 400 pracownikdw.
Jestesmy rowniez bardzo dynamicznie zmieniajaca sie firma.

JAK WYGLADA NASZA STRUKTURA ORGANIZACYJINA?

Jednostki specjalistyczne

e Zarzad PZU

o Centrum planowania i zarzadzania geograficznym

e Realizujg zadania na rzecz spotek
Grupy PZU lub na danym obszarze

WYROZNIENIA:

Top Employers Poland HR Najwyzszej Jakosci

1 o000
T najwyzszej jaxosci
Akredytacja Pracodawcy Praktyki i Staze Wysokiej

ACCA Poland Jakosci

STAZE |
PRAKTYKI
’/ WYSOKIEJ JAKOSCI

Przeksztatcamy sie z grupy ubezpieczeniowej w grupe

o trzech filarach dziatalnosci, w tym inwestycyjnym i zdro-
wotnym. Prowadzimy ekspansje na kraje Europy Srodkowo-
-Wschodniej. Rozwinieta struktura organizacyjna powoduje,
ze szukamy najlepszych kandydatow i jednoczesnie zapew-
niamy ciekawe mozliwosci rozwoju.

Ponadto wspotpracujemy z szeregiem oséb w formie umowy
cywilnoprawnej. Nie s one ujmowane w ewidencji stanu
zatrudnienia. W 2013 r. w takiej formie wspotpracowato

z nami 3 440 osdéb, a w 2014 r. — 4 970. Dotyczy to gtdwnie
umow agencyjnych (agenci w zaktadach pracy i szkotach).

Oddziaty regionalne

+ sie¢ oddziatow

» Bezposrednia i kompleksowa
obstuga klienta

¢ Contact centre, operacje ubezpie-
czeniowe, likwidacja szkdd, opera-
cje ksiegowe, operacje kadrowo-
-ptacowe, operacje windykacyjne,
wsparcie administracyjne
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ILE 0SOB ZATRUDNIAMY?

Skala zatrudnienia w PZU SA i PZU Zycie w latach 2013-2014

Wedtug stanowiska:

Wedtug pici: Wedtug wysokosci etatu:
| |
O O fous 5= 5=
r o \ r \
o 0 Pelny etat é w tym kobiet: Niepeiny etat é w tym kobiet:
2013 2013 2013 2013 2013 2013
7 211 4102 11120 7121 193 20
w tym PZU SA* w tym PZU SA* w tym PZU SA*  w tym PZU SA* w tym PZU SA* w tym PZU SA*
6 068 3701 5245 2980 4524 3 088
2014 2014 2014 2014 2014 2014
7 196 4 204 11171 7 090 229 106
w tym PZU SA* w tym PZU SA* w tym PZU SA*  w tym PZU SA* w tym PZU SA* w tym PZU SA*
6 063 3 839 5218 2941 4 684 3122
Wedtug rodzaju umowy:
1= 1=l 1=1- 1=l
7] T

Czas nieokreslony 9 w tym kobiet:

Czas okreslony 9 w tym kobiet:

2013 2013 2013 2013
9733 6179 890 530

w tym PZU SA* w tym PZU SA* w tym PZU SA* w tym PZU SA*
8 357 5160 832 490
2014 2014 2014 2014
9 676 6 107 983 560

w tym PZU SA* w tym PZU SA* w tym PZU SA* w tym PZU SA*
8 367 5121 899 503

Okres probny -) w tym kobiet:

Zastepstwo -) w tym kobiet:

Umowa o prace -) w tym kobiet:

2013 2013 2013 2013 2013 2013
147 92 543 410 11 313 7 211

w tym PZU SA* w tym PZU SA* w tym PZU SA* w tym PZU SA* w tym PZU SA* w tym PZU SA*
123 73 457 345 9769 6 068
2014 2014 2014 2014 2014 2014
136 77 605 452 11 400 7 196

w tym PZU SA* w tym PZU SA* w tym PZU SA* w tym PZU SA* w tym PZU SA* w tym PZU SA*
119 64 517 375 9902 6 063

o (@) ) @)
rloﬂ.ﬂ f % ‘ rlgnﬁ f % ‘
Pracownicy é w tym kobiet: Wyzsza kadra 9 w tym kobiet:
kierownicza
2013 2013 2013 2013
10 987 7112 326 99
w tym PZU SA* w tym PZU SA* w tym PZU SA* w tym PZU SA*
9 537 5992 232 76
2014 2014 2014 2014
11 059 7 096 341 100
w tym PZU SA* w tym PZU SA* w tym PZU SA* W tym PZU SA*
9 653 5 986 249 77
Wedtug regionu:
Gdansk Katowice Krakow
. 450 1 654 662
S Wwtym PZU SA* w tym PZU SA* w tym PZU SA*
o 391 1303 574
. 453 1621 653
o wtym PZU SA* w tym PZU SA* w tym PZU SA*
N 392 1284 569
Lublin todz Poznan Szczecin Warszawa Wroclaw
- 525 1018 1 388 687 4 368 561
s w tym PZU SA* w tym PZU SA* w tym PZU SA* w tym PZU SA* w tym PZU SA* w tym PZU SA*
o 441 977 1219 584 3 801 479
« 523 1004 1379 672 4 545 550
o wtym PZU SA* w tym PZU SA* w tym PZU SA* w tym PZU SA* w tym PZU SA* w tym PZU SA*
o 437 962 1218 569 4 001 470

* Podajemy dane zbiorcze dla PZU SA i PZU Zycie, poniewaz wiekszo4¢ etatéw naszych pracownikéw podzielona jest pomiedzy te dwie spétki. Natomiast na
potrzeby raportu wydzieliliSmy liczbe oséb, ktorych etat dotyczy PZU SA, w tym pracownikdw unijnych.
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1.4.1. Restrukturyzacja

Zmieniamy sie, a to wymaga zmian kadrowych. Dnia
28.02.2013 r. zawarlisSmy ze zwigzkami zawodowymi poro-
zumienie dotyczace restrukturyzacji zatrudnienia. W 2013 r.
restrukturyzacja objeta 2 200 oséb w PZU SA i PZU Zycie,
w tym redukcja zatrudnienia dotyczyta 538 pracownikdw.
W kolejnym roku restrukturyzacja byta kontynuowana

i objeta 642 osoby, w tym redukcja zatrudnienia dotyczyta
170 pracownikéw. Osobom zwalnianym oraz tym, ktdére
nie przyjety proponowanej zmiany warunkow zatrudnie-
nia, przedstawilismy korzystniejsze warunki odejscia niz te
przewidziane prawem. W firmie nie funkcjonuje Zaktadowy
Uktad Zbiorowy Pracy (ZUZP).

1.4.2. Warunki zatrudnienia

Polityka zatrudniania i wynagradzania zajmuje sie HR Grupy
PZU.

W 2014 r. zakonczyli$my proces wartosciowania stanowisk
pracy w PZU. Wprowadzilismy réwniez system ocen WOW
(Wynik—Ocena-Wartosci), na ktdry sktada sie roczna ocena
pracownika i roczny plan rozwoju.

Jakie sg gléwne elementy rocznego systemu

oceny?

¢ ,Nagradzamy za wyniki” — nowy system zarzadzania
wynikami pracy to kwartalna ocena realizacji celéw (dopa-
sowana do poziomu zarzadzania i specyfiki biznesowej),
a ich stopien przektada sie na wysoko$¢ premii.

¢ ,Ocena DNA PZU” — model oceny kompetencji pracowni-
kéw i liderow.

¢ ,Roczna ocena pracownika” — planowanie rozwoju
pracownika na podstawie analizy realizacji celow i oceny
kompetencji.

Na jakie benefity mogq liczy¢ zatrudnione

u nas osoby?

e Pracowniczy Program Emerytalny;

¢ darmowa opieka medyczna;

e ubezpieczenie lekowe, ubezpieczenie na zycie,
znizki na produkty Grupy PZU;

e karty sportowe;

e pozyczki inwestycyjne, remontowe, zapomogi;

¢ dofinansowanie wypoczynku;

e program Benefit Deals (umozliwia dokonywanie zakupow
po atrakcyjnych, obnizonych cenach, karty zakupowe,
oferty okazjonalne — np. karty Makro);

e szkolenia (PLUS, MBA) i dofinansowanie studiow;

e PZU Sport Team (mozliwos¢ uprawiania sportu w ramach
specjalistycznych sekgji).

JAKIE SA GLOWNE ZALOZENIA POLITYKI ZATRUDNIANIA I WYNAGRADZANIA GRUPY PZU?

Nagradzanie Planowanie

i utrzymanie nastepstw na
najlepszych stanowiskach
pracownikéw

w Grupie PZU poprzez
poprzez konkurencyjng Sciezki karier
rynkowo polityke i programy rozwojowe
wynagradzania oraz dla pracownikdw
szkolenia i rozwoj i kadry menedzerskiej.
zawodowy.

Pozyskiwanie Wspieranie

najlepszych aktywnosci

pracownikow pozazawodowej
pracownikéw

w tym mtodych
talentéw, poprzez
budowanie wizerunku
pracodawcy z wyboru ich w dziatania CSR,
oraz efektywna np. wolontariat
rekrutacje i selekcje. pracowniczy.

Grupy PZU, w tym
poprzez angazowanie

1.4.3. Satysfakcja pracownikow

Co péttora roku prowadzimy badanie wsrdd pracownikow
przy wsparciu zewnetrznej firmy AoN Hewitt. Od 2011 r.
wskaznik w petni zaangazowanych pracownikow wzrdst

0 9 pkt procentowych i wynosi obecnie 49%. W badaniu
analizowanych jest 19 aspektow wptywajacych na
zaangazowanie, np. procesy, zasoby, adekwatnos¢ pracy,
kariera, rozwdj. Ostatnie badanie przeprowadzilismy

w 2014 r. Odnotowalismy wdwczas kilkuprocentowe zmiany.
Pracownicy zmienili opinie na temat $wiadczen udostepnia-
nych pracownikom (wzrost o 15 pkt procentowych). Drugi
najwiekszy wzrost odnotowat aspekt ,rozwdj pracownika”
(wzrost o 7 pkt procentowych). W nowej Strategii 3.0
potozyliSmy nacisk na wzrost zaangazowania pracownikow.
Réwnoczesnie odsetek pracownikdw zadowolonych lub
raczej zadowolonych z pracy wynosi 89%.

Monitorujemy wszelkie uwagi i skargi pracownikow.

W latach 2013-2014 skargi lub odwotania pracownikdw
nie dotyczyty istotnych naruszen oraz nieprawidtowosci

w zakresie warunkow pracy, jak réwniez innych obszaréw
dziatalnosci pracodawcy. W 2013 r. do Komisji Antymobbin-
gowej zostata skierowana jedna skarga. Zarzut mobbingu
nie zostat jednak potwierdzony.

JAKIE SA NAJWAZNIEJSZE PROGRAMY ROZWOJOWE?

1.4.4. Rozwaj pracownikow

Zapewniamy pracownikom przestrzen do rozwoju kompe-
tencji. Intensywnie sie zmieniamy i podnoszenie kwalifikacji
zwigzanych z celami strategicznymi jest dla nas wazne.

JAKIE MOZLIWOSCI ROZWOJU MAJA NASI
PRACOWNICY?

Szkolenia grupowe
zamkniete

Doradztwo
w obszarze
szkoleniowo-
-rozwojowym

Szkolenia Ogolnofirmowe
specjali- programy
styczne szkoleniowe

Dofinansowanie Programy
do nauki na studiach rozwoju
podyplomowych pracownikéw
lub certyfikowanych , \ysokim
kursach potencjatem
(Talentéw)

Lider 2.0 — program
rozwoju przywodztwa
dedykowany wyzszej

kadrze kierowniczej $redniego szczebla

Menedzer 2.0 — program rozwoju
kompetencji menedzerskich
dedykowany kadrze kierowniczej

Inspiratorium Menedzer 2.0

— zgrywalizowana platforma online wspierajgca
rozwdj menedzerow w programie Menedzer
2.0, a takze motywacje do samorozwoju

Programy talentowe
— w ramach sieci
talentow PZU ,Talent”

TalentUP — program
rozwoju specjalistow

z potencjatem menedzerskim

SmartUP — program rozwoju dla menedzeréw
w formie studidow General MBA potgczonych
z wdrazaniem innowacyjnych rozwigzan w PZU

Program rozwoju kompetencji DNA naszej organizacji — PLUS
(Profesjonalizm—Ludzie—Umiejetnosci—Szkolenia) — przygotowany
dla wszystkich pracownikéow PZU w formie kafeterii szkolen

~Swiadoma siebie” — program
rozwojowy dla kobiet w ramach
Stowarzyszenia Kobiet PZU
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Zasady korzystania z mozliwosci rozwojowych okreslaja trzy

gtéwne procedury:

1) ,Procedura szkolen i rozwoju pracownikow”;

2) ,Procedura dotyczaca studiéw podyplomowych i specjali-
stycznych form rozwoju zawodowego pracownikow”;

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

Wszyscy pracownicy podlegajg procesowi oceny rocznej,

w ktorej wyniku przetozony opracowuje ,,Roczny plan rozwoju”.
W ramach planu rekomendujemy stosowanie zasady 70—20-10,
ktdra zaktada, ze 70% rozwoju kompetencji nastepuje w wyni-
ku doswiadczen zdobywanych w miejscu pracy, 20% w ramach
wymiany wiedzy, a 10% w ramach formalnych szkolen.

SREDNIA LICZBA GODZIN SZKOLENIOWYCH?**

Kobiety Mezczyzni

o) O
™Y (D)

2013 2013

30,3 30,3
2014 2014
28 28

Wyzsza kadra Menedzerowie Pracownicy

2013 2013 2013
67,3 37,3 27,9
2014 2014 2014
25,5 92,9 30,3

* 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 pici.

** Wskazniki szkoleniowe dotyczg tylko szkolen rozwijajgcych kompetencje
pracownikow $cidle zwigzane z wykonywanymi obowigzkami. Nie uwzgledniajg
szkolen obligatoryjnych oraz promujacych przestrzeganie regut BHP, zarzadza-
nia codziennymi ryzykami niezaleznymi od stanowiska oraz ogolnofirmowych
szkolen wstepnych.

1.4.5. Bezpieczenstwo pracownikow

Za wspieranie pracodawcy w zakresie realizacji obowigzkéw
wynikajgcych z przepiséw z obszaru bezpieczenstwa

i higieny pracy odpowiada Zespo6t BHP. Dziatania ksztattu-
jace bezpieczenstwo pracy oparte sg na otwartej i jasnej
komunikacji z pracownikami. Bezpieczne i przyjazne miejsce
pracy jest naszym priorytetem, ktory zapewniamy pracow-
nikom, zleceniobiorcom i innym osobom $wiadczgcym prace
na terenie Grupy PZU.

W raportowanym okresie wdrozyliSmy w najwiekszych lo-
kalizacjach projekt AED, ktdrego gtéwnym zatozeniem byto
m.in. utworzenie grupy szybkiego reagowania w przypadku
koniecznosci udzielania pierwszej pomocy. Ratownicy AED
przechodzg cykliczne szkolenia z zakresu pierwszej pomocy,
poszerzane o kolejne zagadnienia i przypadki. Najwieksze
lokalizacje PZU na terenie Polski wyposazylismy w defibry-
latory AED. Za nasz projekt AED w 2014 r. otrzymaliSmy
list gratulacyjny od Ministerstwa Pracy i Polityki Spotecznej,
organizatoréw Ogolnopolskiego Konkursu Poprawy Warun-
kéw Pracy.

Jakie zasady BHP obowiazujg u nas?

Zasady BHP okreslone sg przepisami prawa i naszymi we-

wnetrznymi regulacjami. Do najwazniejszych z nich nalezg:

1.Uchwata nr UZ/78/2014 r. Zarzadu PZU SA w sprawie
Regulaminu gospodarowania $rodkami ochrony indywidu-
alnej oraz odziezg i obuwiem roboczym w PZU SA;

2.Zarzadzenie nr Z/31/2011 r. Prezesa Zarzadu PZU SA
W sprawie czasu trwania i czestotliwosci szkoler okreso-
wych w dziedzinie bezpieczenstwa i higieny pracy;

3.Uchwata nr UZ/131/2010 r. Zarzadu PZU SA z dnia
19.03.2010 . w sprawie zasad refundacji pracownikom
PZU SA kosztdw urzadzen korygujgcych wzrok;

4.0kolnik nr 0/81/2011 r. w sprawie urzadzen korygujgcych
wzrok w PZU SA;

5.Instrukcje BHP Grupy PZU (PZU SA/PZU Zycie SA);

6.dokument ,Ocena ryzyka zawodowego w Grupie PZU"”
(PZU SA/PZU Zycie SA).

W 2014 r. nastgpit wzrost wskaznikow w odniesieniu do
2013 r. Wynika on m.in. z wypadkdw powstatych w trakcie
wyjazddw (np. wyjazdy integracyjne, narady biur), w tym
z nieodpowiedniego zabezpieczenia gier integracyjnych
przez firme zewnetrzng, bedaca organizatorem. Kolejna

przyczyng wzrostu wskaznikow w 2014 r. byt wzrost liczby
wypadkdédw komunikacyjnych, w tym jeden wypadek
zakwalifikowany jako ciezki. Prowadzimy rejestry wypadkdw
przy pracy w Centrali i w kazdym z oddziatéw regionalnych.

prowadzi cykliczne
przeglady obiektow,
w ktorych pracuijg
nasi pracownicy,
aby warunki pracy
spetniaty wymagania
i pracowato sie
bezpiecznie.

Zespot BHP

doradza w zakresie
zmian aranzacji
pomieszczen pracy,

by pracownikom
pracowato sie wygodnie
i bezpiecznie.

przy uzyskaniu
okularéw, oraz

wypadkow.

LICZBA WYPADKOW, o

STRACONYCH DNI

W PRACY, OBRAZEN CIALA,
CHOROB ZAWODOWYCH
ORAZ WSKAZNIK ABSENCJI

W PZU SA:

/%)

Liczba wypadkdéw ogdtem

—w tym wypadkdw $miertelnych
— w tym wypadkéw ciezkich
- w tym wypadkéw zbiorowych

Liczba straconych dni pracy
Wskaznik straconych dni pracy LDR*
Liczba obrazen ciata

Wskaznik obrazen ciata IR*

Liczba chordb zawodowych
Wskaznik absencji*

Liczba wypadkéw u podwykonawcow ogdtem,
w tym wypadki ciezkie, Smiertelne, zbiorowe

* Wskazniki wyliczono wg metodyki GRI G4

wspiera pracownikow
refundacji zakupu

Swiadczen z tytutu

2013

51

1433
0,71
39
0,02

5,71

szkoli z zakresu BHP
oraz pierwszej pomocy,
by pracownicy wiedzieli
wiecej i czuli sie
bezpieczniej.

2014

61

2137
1,07
63
0,03

8,5
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1.4.6. Praktyki i staze

STAZE | W 2014 r. oferowaliémy ponad

% PRAKTYKI 80 praktyk i stazy w r6znych mia-

P wisonis snvosel stach Polski, w tym praktyki fundo-
wane w ramach konkursoéw takich jak ,Grasz o staz”, ,Karie-
rosfera” czy ,,Program Kariera”, a takze w ramach Akademii
Lideréw Rynku Kapitatowego. Program spetnia zatozenia
Polskich Ram Jakosci Stazy i Praktyk Polskiego Stowarzysze-
nia Zarzadzania Kadrami.

Wspoétpraca Tytut ,,Employer
_ z organizacjami branding w PZU"”
studenckimi

Najwiekszy Konkurs Konkurs Targi Pracy
korporacyjny Lnwestycja ~Studencki

profil karierowy W przysztosc” projekt roku”

na Facebooku

Szkolenia i warsztaty W 2013 r. uruchomili$my scentralizowany program
prowadzone przez praktyk i stazy dla studentéw i absolwentéw —

pracownikow PZU organizujemy trzymiesieczne praktyki i szeSciomiesieczne PZU : PI'ZYCiﬂ_g amy naj l epszy.ch

dla studentéw staze dla talentéw (high potentials).

Thar, syn Odyna. Bag:

Piorunujgco dobry w obsludze mlota. Mieziemski w aplikacjach biurowych.
. " Baoski w powozeniu kozlami, Wszechmocony,

Ambasador PZU pisane Kandydat do pracy w PZU,

Program Konkurs ,Wiedza

Tez czujesz sig najlepszy w tym, co robisz?
Wepdz na przyciagamynajlepszych.pl

m ‘ STAZE |
v PRAKTYKI
WYSOKIES JAKDEC]
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NASZ BIZNES

— tylu jest klientow Grupy PZU

Nasz biznes wyglada zupetnie inaczej w Polsce, w tym 9 mln to
klienci PZU SA

niz kilka lat temu. Zmienilismy

logo, zmieniamy placowki,
wzmacniamy wspotprace z agentami,
zapoczatkowalismy rewolucje 4 1 4

w OC, jestesmy liderem bezposredniej oddziatéw
likwidacji szkod. Stuchamy klientow.

Nasza prace organizujemy wokot 3000
segmentow klientow. By zapewnic

najlepsza obstuge prowadzimy multiagencji

z sukcesem informatyzacje PZU.

Brzmi to jak wspinaczka na Mount 9 1 0 0

Everest? Tak wtasnie nazywa sie nasz )
: agentow wytacznych
nowy system informatyczny.

Wzrost liczby klientow |
wynika z faktu, ze coraz \ @ = -5 2 637 ml.n Zt

. Al r W tym rozdziale:
CZeSCIE] Patrza onl na » dowiesz sie, jakie ustugi proponujemy; zysku netto PZU SA

ja kosc ObSJ(Ugi | UStUg, -. ) ! f . e zaskoczymy Cig naszymi dziataniami
| 3 nie tyl.kO na cene dotyczacymi jakosci obstugi;

e zrozumiesz, ze PZU to nie tylko oddziaty,

u bezpieczenia. j ' ale szersza sie¢ partneréw biznesowych -
do Twojej dyspozycji;

e pokazemy, jak nasze zmiany oceniajg ci,
na ktorych opinii nam zalezy - klienci.

Fot. Zdjecie z wystawy ,Wiele Postaci PZU”, obrazujgcej zaangazowanie spoteczne PZU, 2012
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2.1. JAKIE PRODUKTY
OFERUJEMY?

Sylwia Szymula
— Dyrektor Biura Zarzadzania Relacjami z Klientem

Stawianie klienta w centrum wszystkich dziatan bizneso-
wych PZU to $wiadoma i przemyslana strategia. Stale mo-
nitorujemy zmieniajgce sie oczekiwania klientéw i dostoso-
wujemy nasze produkty i ustugi tak, aby zapewnic klientom
maksymalne spetnienie ich potrzeb. Zalezy nam na budowa-
niu biznesu na solidnych fundamentach — dobrych, petnych
zrozumienia i partnerskich relacjach z klientami. Wierzymy,
ze takie podejscie przetozy sie nie tylko na dtugotrwaty
sukces PZU, ale réwniez wyznaczenie standardu

w tym zakresie dla rynku ubezpieczeniowego w Polsce.

Oferujemy szeroki wachlarz ubezpieczern majatkowych
i osobowych dla klientéw indywidualnych, matych i Srednich
firm, klientdw grupowych oraz korporacji.

Ubezpieczenia komunikacyjne

Najwazniejsze w tej grupie jest obowigzkowe ubezpieczenie
OC posiadaczy pojazdéw mechanicznych oraz ubezpiecze-
nie autocasco. Stanowig najwazniejszg grupe produktéw,
zaréwno pod wzgledem liczby umow, jak i udziatu sktadki
brutto w tacznej skfadce przypisanej brutto.

Ubezpieczenia majatkowe

Chronig mienie oséb ubezpieczonych w przypadku jego
zniszczenia w nastepstwie dziatania ognia i innych zywiotdw.

Ubezpieczenia osobowe

Daja ochrone w razie nieszczesliwego wypadku (lub innego
zdarzenia wyraznie objetego w umowie ochrong), ktéry
spowoduje uszkodzenie ciata, rozstrdj zdrowia lub $mierc.
Ochrona wyraza sie poprzez gwarantowang wyptate okre-
$lonych w umowie $wiadczen powypadkowych.

Ubezpieczenia turystyczne

Gwarantuja ubezpieczonemu ochrone w czasie podrozy
poprzez zwrot poniesionych kosztéw leczenia (lub nagtego
zachorowania), a takze organizacje ustug assistance (m.in.
transport medyczny).

Ubezpieczenia rolne

Odgrywaja wazna role zaréwno gospodarcza, jak i spotecz-
na. Pozwalajg przywrocic¢ produkcyjnos¢ gospodarstwom
rolnym, ktdére poniosty straty w wyniku klesk zywiotowych.

Ubezpieczenia odpowiedzialnosci cywilnej

Chronig majatek osoby ubezpieczonej przed zagrazajgcymi
obcigzeniami, wynikajgcymi z koniecznosci naprawienia
wyrzgdzonej przez ubezpieczonego szkody. Chronig poszko-
dowanego przed ewentualng niewyptacalnoscig sprawcy
szkody.

Ubezpieczenia ochrony prawnej

Jeden z elementéw budowania $wiadomosci prawnej
Polakdw: zapewniajg ochrone przed ryzykiem prowadzenia
sporow prawnych i ponoszeniem kosztdw z nimi zwigza-
nych. Gwarantujg odpowiednig ochrone intereséw prawnych
klientdw ubezpieczycieli. Przyczyniajg sie do zniesienia
bariery, jaka sg koszty postepowania.

Ubezpieczenia finansowe

Stanowig istotny element zarzadzania ryzykiem. Gtéwne
linie produktowe to: gwarancje ubezpieczeniowe, portfelo-
we ubezpieczenia finansowe i ubezpieczenie wierzytelnosci
pienieznych.

2.1.1. Produkty specjalne

Co to sg produkty affinity?

Wspdtpracujemy z bankami, operatorami telekomunikacyj-
nymi, zaktadami energetycznymi. Dostarczamy im produkty
ubezpieczeniowe przygotowane specjalnie dla klientéw na-
szego partnera (,Szyjemy ubezpieczenia na miare”). Takie
produkty uchwala Zarzad PZU. W sumie oferujemy ponad
100 ekskluzywnych i unikalnych programéw dedykowanych
klientom naszych partneréw. Za tworzenie tych produktow
odpowiedzialne jest Biuro Bancassurance i Programéw Part-
nerstwa Strategicznego.

Co taczy firmy, nasze ubezpieczenia i wyzwania
srodowiskowe?

Wyzwania $rodowiskowe stawiajg nowe wymagania przed-
siebiorstwom. Prawo naktada na firmy wymaog zabezpie-
czenia roszczen z tytutu negatywnych skutkéw mogacych
powstac¢ w $srodowisku. By rozwigza¢ problem naszych
klientow, oferujemy gwarancje ubezpieczeniowg wykonania
zobowigzan z tytutu usuwania i likwidacji negatywnych skut-
kéw w Srodowisku oraz szkod w srodowisku. Takg gwaran-
cje nazywamy Srodowiskowg. Beneficjentem tej gwarangji
jest organ ochrony Srodowiska wydajacy zezwolenie na
korzystanie z zasobdw $rodowiska naturalnego, np. marsza-
tek wojewddztwa.

Jak zabezpieczamy znaczace kontrakty dla
Polski?

Wraz z Bankiem Gospodarstwa Krajowego i PKO BP
udzielilismy gwarancji na zabezpieczenie budowy bloku
energetycznego o mocy 910 MW w Elektrowni Jaworzno III
— Elektrownia II. ZabezpieczyliSmy gwarancjami ubezpiecze-
niowymi modernizacje poszczegdlnych odcinkdw linii kolejo-
wej na odcinku Warszawa — Gdansk. DziataliSmy réwniez na
rzecz kultury udzielajgc gwarancji na budowe Narodowego
Forum Muzyki we Wroctawiu.

Na czym polega nasza oferta MBA?

~Kredyt TOP MBA” to produkt, ktory przygotowalismy
wspdlnie z Alior Bankiem dla studentéw Master of Business
Administration (MBA). To pierwsza oferta na rynku,

ktdra umozliwia polskim studentom finansowanie edukacji
w ramach programu MBA. Bank finansuje utrzymanie

i nauke na najbardziej prestizowych uczelniach na $wiecie,

natomiast my $wiadczymy ubezpieczenie ryzyka sptaty
kredytéw udzielanych w ramach oferty dla studentéw MBA.
Ten produkt wyrdznia to, ze standardowe zabezpieczenie
wymagane od klienta przez bank zostato zastapione ubez-
pieczeniem ryzyka sptaty kredytu zawartym pomiedzy Alior
Bankiem i nami. Bank nie pobiera rowniez dodatkowych
opfat i oferuje korzystne oprocentowanie, nizsze niz w ban-
kach zagranicznych finansujacych tego typu studia.

2.1.2. Laboratorium Innowacji

Co to jest Laboratorium Innowacji?

Zadaniem Laboratorium jest monitorowanie trendow i two-
rzenie innowacyjnych rozwigzan zorientowanych na potrze-
by klientdw i przynoszacych efekty biznesowe. Laboratorium
zostato powotane uchwatg Zarzadu PZU SA w 2013 r.

W kolejnym roku jego zespot prowadzit juz dziatania nad
innowacyjnymi rozwigzaniami.

Jakie przyktadowe inicjatywy Laboratorium

otrzymaly pozytywna rekomendacje do pilotazu?

e E-podpis
Umozliwia podpisanie polisy za pomocg dedykowanego
urzadzenia, ktdre rejestruje profil biometryczny podpisu.
Zapewnia to najwyzszy stopien bezpieczenstwa transakcji.
E-podpis to takze szybki dostep do polisy po zawarciu
transakcji z poziomu naszej platformy IT — Everest.
Sprawdziliémy uzyteczno$¢ tego rozwigzania w proce-
sach sprzedazowych, jak réwniez w procesach obstugi
klientdw. Obecnie planujemy wdrozenie go w wybranych
oddziatach PZU.

e Kody Aztec
Usprawnity proces zawierania umow ubezpieczen komuni-
kacyjnych. Dzieki mozliwosci sczytania koddéw Aztec 2D
z dowodow rejestracyjnych mozliwe jest automatycz-
ne uzupetnienie wielu danych o pojezdzie w systemie
Everest. Dzieki automatyzacji procesu zawierania ubez-
pieczenia agent ma mniej pracy, a klient szybciej uzyskuje
wycene ubezpieczenia i otrzymuje polise. Pilotaz zostat
uruchomiony na grupie wybranych agentow. Sprawdzili-
$my uzyteczno$¢ procesu z punktu widzenia agentow
i klientdw. W potowie lipca 2015 r. przeprowadzilismy
w PZU petne wdrozenie tego rozwigzania.
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2.2. JAKIE MAMY PRAKTYKI
KOMUNIKACJI
| MARKETINGU?

Obok tradycyjnych kanatéw kontaktu klientéw z PZU, takich
jak kontakty bezposrednie z agentami i pracownikami od-
dziatéw PZU, funkcjonuje réowniez wiele innych form, ktére
umozliwiajg kontakt zdalny. Dzi$ bez wychodzenia z domu
klienci PZU moga:

e wezwac pomoc;

Jak rozwijaliSmy zdalne kanaty komunikacji?
W 2013 r. postanowili$my zbudowa¢ alternatywne wobec
telefonu kanaty kontaktu dla klientdw. Zapoznaj sie z roz-
wigzaniami, ktore wdrozyliSmy w latach 2013-2014:

Bl Chat

Pracownicy Contact Center udzielajg za jego posrednictwem informacji na temat

2.2.1. Komunikacja z klientami

Jakie mamy sposoby komunikacji z klientami?
Zbudowalismy model, ktéry pozwala klientowi fatwo sie

e kupi¢ ubezpieczenie;
» wykonac wiele zmian na swojej polisie;

z nami skontaktowac i zatatwi¢ swoje sprawy. W kontakcie

z klientem kierujemy sie réwniez ,,Dobrymi praktykami PZU", Liczba kontaktéw tymi kanatami jest bardzo wysoka i bedzie

opisanymi w rozdziale 1.

Wcigz rosnac.

Sie¢ oddziatéw PZU
(miejsce fizycznego
kontaktu)

Zintegrowane

kanaty

kontaktu (miejsce
zdalnej obstugi)

Centrum Klienta PZU
(scentralizowana realizacja
przyjetych dyspozycji)

KANALY KOMUNIKACII

Oddziaty PZU Telefon
Placowki Poczta
agentow elektroniczna

WYKORZYSTANIE KANALOW CONTACT CENTER W 2014 R.*

Obstuzone  Udziat infolinii:
telefony 31% infolinie produktowe

10 390 000 PZU SA
i PZU Zycie SA
25% likwidacja szkdd
|:| SMS i Swiadczen
0 21 000 19% help deski dla

agentow i pracownikéw
12% assistance
11% opieka medyczna
2% inne

3

zgtosi¢ zakup lub sprzedaz samochodu;
optaci¢ sktadki.

zgtosi¢ szkode i Sledzi¢ postepy jej likwidacji;

NAJWYZSZA
JAKOSC
OBSLUGI

Poczta Video SMS
tradycyjna chat
Strona WWW/ Chat Social
formularze media
Korespondencja (2__| Korespondencja o &| Video chat
tradycyjna —1 elektroniczna ) 4923
@ przychodzaca;
Otrzymana kontakt@pzu.pl Chat
przez Centralng 2 655 000 14 626
kancelarie
2 462 000 Mass e-mailing Obstuga
do klientow :I formularzy
Wystana 470 000 WWW
do klientow 392 000
(massprinting) Social media
19 890 000 1 655 spraw

* Contact Center obstuguje zaréwno klientéw PZU SA, jak i PZU Zycie, dlatego prezentowane dane obejmuja obydwie spotki.

na stronie
www.pzu.pl

Video chat

Porady video

Formularz
call back

Social Media
Command
Center

Listy

transpromo

Centralny
adres do
korespondencji
papierowej

i elektronicznej

produktéw ubezpieczeniowych, pomagajg w poruszaniu sie po stronie www.pzu.pl,
podpowiadaja, jak uzupetni¢ formularze internetowe.

Kolejnym krokiem w rozwoju tego kanatu bedzie dynamiczny chat, ktéry pozwoli reagowac
na zachowanie klienta na stronie WWW — np. w sytuacji jego bezczynnosci.

Umozliwia on spotkanie z przedstawicielem PZU bez wychodzenia z domu.

W trakcie potgczenia klient moze zgtosi¢ szkode, uzyskac informacje o statusie

likwidacji swojej szkody oraz kupi¢ ubezpieczenie.

Video przyniesie nam w kolejnym okresie szanse na uruchomienie obstugi oséb gtuchych
i niedostyszacych.

Porady video majg rézng forme, np. wypowiedzi specjalistow, infografiki, manuale.
Chcemy dzieki nim doradzi¢ klientom w réznych sytuacjach lub udzieli¢ instruktazu
odnos$nie do wiasciwego wypetnienia najczesciej wykorzystywanych formularzy WWW.
Wykorzystujemy je nie tylko na stronie www.pzu.pl, ale réwniez w komunikacji e-mailowej.

Dzieki niemu klient moze w trakcie rozmowy na infolinii wybrac¢ temat rozmowy, pozostawic¢
numer telefonu oraz wybrac termin, w jakim zyczy sobie kontaktu zwrotnego.

UtworzyliSmy Zespot Obstugi i Monitoringu Mediéw Spoteczno$ciowych, ktéry odpowiada
za wizerunek Spotki w sieci i ocieplanie jej wizerunku.

Zespdt prowadzi codzienny monitoring internetu i mediow spotecznosciowych, angazuje
sie w dyskusje na forach, reaguje na posty klientow na Wykopie, Twitterze czy Facebooku,
udziela odpowiedzi na prywatne zapytania klientéw poprzez dedykowang aplikacje
Centrum Pomocy.

Zajmuje sie m.in. tematami zwigzanymi ze sprzedaza ubezpieczen, obstuga likwidacji
szkdd, pomocg assistance, ale tez komunikacjg, reklama czy projektami CSR.

To korespondencja listowa, w ktdrej faczymy elementy merytoryczne (np. transakcyjne)

z elementami promocyjnymi, oferujgc klientom wymierng korzysc¢.

Cato$¢ koncepcji oparta jest na filozofii prostego jezyka, a jej motywem przewodnim

jest budowanie pozytywnych relacji w kontakcie z klientami. Dlatego nasze listy majg
bardziej osobisty charakter, a klient znajdzie w nich wazne informacje pokazane za pomoca
infografiki czy elementy prewencyjne zwigzane z bezpieczenstwem.

Centralizacja tych funkcji pozwolita na wdrozenie jednolitych standardéw obstugi
oraz narzedzi do kontroli procesu udzielania odpowiedzi klientom.
Dzieki temu klienci majg pewnos¢, ze ich sprawy trafiajg tam, gdzie zostang obstuzone.
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Dlaczego upraszczamy sposob komunikacji?
JesteSmy ekspertami od ubezpieczen i to naszym zadaniem
jest wprowadzenie klienta do naszego specjalistycznego
$wiata. Dlatego nasz jezyk komunikowania sie musi by¢
przystepny i zrozumiaty. Pisma powinny by¢ dostosowane
do potrzeb i mozliwosci klientdw, w przeciwnym razie — jako
autorzy — odpowiadamy za komunikacyjne nieporozumienia.
Z tego powodu od 2013 r. wdrazamy zasady prostego jezyka
plain language. Ich celem jest dostosowanie komunikatow
do klientow i eliminacja czynnikdw, ktére komunikacje utrud-
niajg (np. mglistosci tekstu). Stworzylismy zasady korespon-
dencji zgodne z zasadami prostego jezyka, ktére upraszczajg
komunikacje i sprawiaja, ze jest ona bardziej przystepna.
Nasze standardy tworzyliSmy wspdlnie z klientami.

W 2014 r. przy wspotpracy z Pracownig Prostej Polszczyzny
z Uniwersytetu Wroctawskiego przeprowadzilismy audyt
jezyka pisanego i mowionego, ktdrym postugujemy sie

w komunikacji z klientami. Wnioski z audytu staty sie pod-
stawg do wdrozenia szeregu inicjatyw poprawiajgcych nasz
jezyk komunikacji.

Jakie inicjatywy wprowadzilismy, by lepiej

komunikowac sie z klientami?

Cztery inicjatywy, ktére zastugujg na szczegdlng uwage to:

1) stworzenie i wdrozenie ,Standarddéw korespondencji
Z klientem”;

2) stworzenie i udostepnienie materiatéw o zasadach pro-
stej polszczyzny, np. ,Prosty jezyk w PZU" czy ,Poradnik
poprawnej polszczyzny”;

3) szkolenie e-learningowe z zasad pisania prostym
jezykiem, ktdre ukonczyto ponad 7 500 osdb;

4) szkolenia stacjonarne dla pracownikéw réznych biur,
zaréwno w Centrali, jak i w biurach regionalnych.

Jaka jest rola Rady Klientow PZU?

Nikt tak dobrze jak sami klienci nie opowie nam o swoich
oczekiwaniach. Dlatego w pazdzierniku 2012 r. powotaliSmy
Rade Klientdw PZU. Tworzg jq klienci, ktdrzy chcg wspierac
PZU w budowaniu ustug najwyzszej jakosci — ludzie, ktorzy
na co dzien z nich korzystaja.

Cztonkowie Rady doradzajg nam w zakresie: wybranych
inicjatyw podejmowanych przez PZU, sposobow komunikacji
z klientem, procesow obstugi, materiatéw marketingowych

i dziatalno$ci spotecznej.

W latach 2013-2014 odbyto sie osiem warsztatéw z klien-
tami, na ktorych wspdlnie przedyskutowalismy 26 réznych
inicjatyw i rozwigzan biznesowych. Wiele propozycji sformu-
towanych przez Rade zostato wprowadzonych i korzystajg

z nich miliony klientéw. Rada Klientéw PZU jest bardzo
skutecznym sposobem prowadzenia konsultacji z klientami.

Jak dbamy o najwyzsze standardy w komuni-
kacji zewnetrznej?

W trosce o 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 doty-
czacych niezgodnosci w obszarze komunikacji marketingo-
wej, z uwzglednieniem reklamy, promocji i sponsoringu.

2.3. CO ROBIMY, BY ZAPEWNIC
WYZSZY STANDARD
OBSLUGI NIZ INNE FIRMY
UBEZPIECZENIOWE?

Cata nasza strategia i zmiany organizacyjne ukierunkowane
sg na klientéw. Dlatego zapewnienie wysokiego standardu
obstugi jest dla nas priorytetem.

Pawel Menkiewicz
— Dyrektor Biura Zarzadzania Siecig

,Oddziat to PZU w soczewce” — tak mozna w skrocie
przedstawi¢ ztozono$¢ funkcjonowania kazdego oddziatu
PZU. Plany sprzedazowe, efektywnos$¢ operacyjna, ale
przede wszystkim jakos$¢ obstugi klientéw to priorytety

w naszej codziennej pracy w oddziatach. Wierzymy, ze
wysokie standardy w relacjach z klientami sg kluczem do
sukcesu. Profesjonalni, merytoryczni, wyszkoleni — tacy sg
pracownicy oddziatdw PZU. Stale podnosimy poprzeczke
w zakresie jakosci obstugi klientdw, dlatego specjalnie

dla pracownikéw oddziatéw rozbudowujemy m.in. system
szkolen produktowych i procesowych. Dtugoterminowa
Jnwestycjg” jest réwniez systematyczna modernizacja
oddziatéw PZU. Najbardziej widoczng zmiang jest wystan-
daryzowany wyglad placéwek, zarébwno wewnatrz, jak

i na zewnatrz — to wyraz szacunku do odwiedzajacych nas
klientow.

2.3.1. Obstuga w placowkach

Dlaczego zmieniamy oddziaty PZU?

Przy obstudze klienta na najwyzszym poziomie liczy sie kaz-
dy szczegdt. Dlatego nasze dziatania zaczynamy od kreowa-
nia dobrego pierwszego wrazenia w chwili, w ktdrej klient
poszukuje naszego oddziatu i w koncu przekracza jego
prég. Od kilku lat remontujemy i zmieniamy nasze oddziaty,
a jesli uwazamy to za konieczne, zmieniamy ich lokaliza-
cje na bardziej dostepne i rozpoznawalne przez klientow.
Zmiany wprowadzane w oddziatach opierajg sie na czterech
zatozeniach:

1) funkcjonalnos¢;

2) tatwos¢ dostepu;

3) nowoczesnos¢;

4) wygoda.

Staramy sie zadbac o kazdy szczeg6t. Dotyczy to np.
specjalnego oznakowania oddziatu, budowy podjazdow dla
0s0b niepetnosprawnych czy zmian godzin otwarcia od-
dziatéw, ktére dostosowane sg do oczekiwan mieszkancéw
danej miejscowosci. Nie zapominamy réwniez o naszych
najmtodszych klientach — w kilku oddziatach stworzyli$my
specjalne kaciki zabaw dla dzieci, ktdre moga bawic sie
misiami czy malowac kolorowanki, podczas gdy ich rodzice
prowadzg spotkanie z doradcg klienta.

76%

naszych klientow byto zadowolonych

z obstugi i wspotpracy z nami (ogodlne
badanie satysfakgcji klienta realizowane
przez zewnetrzna firme);
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ODDZIALY W LICZBACH

Fot. Oddziat PZU we Wroctawiu po rewitalizacji

Nie zapominamy o standardach obstugi

u naszych agentow wytacznych. Co oznacza
program Agent 2.0?

Nasi klienci majg do dyspozycji nie tylko nasze oddziaty.
Wspiera ich bowiem blisko 5 500 agentow wytgcznych

PZU SA. Zalezy nam, aby nasi klienci postrzegali placowki
nalezace do nas oraz do naszych agentéw wytgcznych jako
spdjne. Dlatego na poczatku 2014 r. uruchomiliémy program
Agent 2.0, ktory realizuje trzy cele:

W szczytowych miesigcach
do kazdego oddziatu PZU srednio

CO mInUtQ wchodzi klient.

Sa oddziaty, w ktorych
dziennie pojawia sie ponad

2 OOO klientow!

Srednio ponad

50 OSéb jest bezposrednio

zaangazowanych w otwarcie
nowego oddziatu PZU.

Cel 1: Osiggamy go poprzez wypracowanie standardu
wyposazenia wewnetrznego dla biur agentdw wytgcznych.
Standard obejmuje takie elementy jak meble, materiaty
wizualizacji wewnetrznej (grafika, logo, plakatowniki) oraz
oznakowanie placéwki.

Cel 2: ZrealizowaliSmy go, wdrazajgc standardy obstugi
klienta w agencjach wytacznych, ktore sg spdjne z zasadami
panujgcymi w naszych oddziatach. Gtéwne zatozenia wpro-
wadzonych standardéw to:

Cel 1: Ujednolicenie Cel 2: Podniesienie
wygladu i podniesienie
standardu biur

agentéw wytgcznych.

jakosci obstugi poprzez
wprowadzenie standardéw - biura z agentami
jakosci obstugi klienta.

Cel 3: Wypracowanie
zasad wspotpracy

wytgcznymi.

o skutecznos¢ — dajemy klientowi doktadnie to, czego oczekuije;

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

e profesjonalizm — dbamy o swoj wyglad, wiedze i wspdlne
miejsce pracy;

e empatia — okazujemy klientowi troske i zrozumienie;

¢ reakcja — pomagamy klientowi w kazdej sytuacji.

Wiasciwa postawa w trakcie obstugi, wedtug powyzszej

zasady SUPER, zapewnia budowanie dtugotrwatych i pozy-

tywnych relacji z klientami.

Cel 3: Wynika on z realizacji dwdch wczesniejszych zadan.
Dzieki wprowadzeniu wysokiego standardu wizualnego
placowek oraz podniesieniu jakosci obstugi klienta chcemy
wypracowac jednolite zasady dotyczace wspdtpracy z agen-
tami wytgcznymi.

Jak zapewniamy kompetentng obstuge

w placéwkach?

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

i kompetencje naszych pracownikéw i agentéw. Dlatego
duzo pracy wktadamy w przygotowanie i realizacje progra-
mow szkoleniowych, ktore podnoszg kwalifikacje i profesjo-
nalizm w obstudze klienta.

Szkolenia, szczegdlnie te dotyczace naszej oferty produkto-
wej, organizujemy z wykorzystaniem nowoczesnych metod
dydaktycznych. Tworzymy materiaty, ktdre majg nie tylko
uatrakcyjnic szkolenia, ale przede wszystkim umozliwi¢
szybki transfer wiedzy. Waznym uzupetnieniem kazdego
szkolenia sg testy wiedzy i testy uwaznosci, na podstawie
ktérych osoba prowadzgca szkolenie moze zweryfikowac
poziom przyswojenia wiedzy przez uczestnikow.

W 2014 r.:

e uczestnicy szkolen zaliczyli prawie 5 000 testow wiedzy;

e pracownicy i agenci spedzili prawie 10 000 dni na
szkoleniu Everest, przy zachowaniu petnej sprawnosci
operacyjnej oddziatéw;

* 2 300 agentow wytacznych ukonczyto szkolenie e-lear-
ningowe dotyczace standardéw obstugi klienta, a blisko
1 900 agentow wzieto udziat w szkoleniach stacjo-
narnych. Dzieki temu zapewniamy naszym klientom
wysoka jakos¢ obstugi niezaleznie od kanatu sprzedazy.

Druga forma przekazywania wiedzy sg szkolenia e-learnin-

gowe, do ktorych pracownicy i agenci majg dostep na plat-
formie szkoleniowej. Pozwala to na utrwalenie i pogtebienie
wiedzy zdobytej podczas szkolen stacjonarnych.

Specjalne projekty szkoleniowe dla pracownikéw PZU,

ktére podnoszg standardy obstugi klienta, to:

e ULTIMA 1.0 — szkolenia dla dyrektoréow oddziatdw, na
ktorych poruszamy m.in. temat podejscia do prowadzenia
rozmow sprzedazowych czy udzielania informacji zwrotnej;

e STARTER — szkolenia wdrozeniowe na rozpoczecie wspot-
pracy; uczymy na nich nie tylko zasad rozmowy z klien-
tem, zatozen naszych produktéw ubezpieczeniowych, ale
réwniez obstugi m.in. naszego nowego systemu Everest;

e ADO, czyli Akademia Dyrektoréw Oddziatéw — dzieki niej
zwiekszyliSmy $wiadomos¢ pojecia kontroli wewnetrznej
pos$rod menedzerdw oraz jej wptywu na codzienne procesy;

o Everest — szkolenie poswiecone naszemu nowemu syste-
mowi informatycznemu, ktére wspiera naszych pracowni-
kow i agentdow w codziennej pracy.

Jak informatyzacja zapewni ham jeden

z najlepszych standardéw obstugi?

W 2013 r. zmieniliSmy diametralnie jakos$¢ pracy, wdrazajac
nowy system informatyczny. Platforma Everest zastgpita
dotychczas 14 starszych systemdw, a chcemy, by w 2016 .
wyparta 21 kolejnych. Jest to jeden z najbardziej nowo-
czesnym systemow ubezpieczeniowych w Europie. Pozwala
szybko reagowac na potrzeby klienta i trendy rynkowe.

W dniu 18.11.2013 r. w Lublinie wystawiliSmy pierwszg
polise w tym systemie. Do listopada 2014 r. dzieki temu
systemowi sprzedaliémy 1,2 min polis. Kazdego dnia wy-
stawiamy w nim 12 000 polis. Az 80% posrednikéw zostato
wdrozonych w dziatanie systemu (stan na listopad 2014 r.).
Technologia ma ogromny wptyw na komunikacje z klientem,
szybkos¢ i sprawnos¢ obstugi. Rozwigzania IT zapewnig
nam przewage nad konkurencjg w obstudze klienta.

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, na ktéry sktadajg sie rozne kampanie
serwisowe. Polegajg one na regularnym kontakcie z klien-
tami, ktdrzy nabyli nasze kluczowe produkty przy okazji
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roznych zdarzen na ich polisach. Czasami tylko przypomi-
namy o sktadce, méwimy o wynikach inwestycji klienta,

a czasami — przy okazji rocznicy polisy — przedstawiamy
inne nasze rozwigzania lub proponujemy rozszerzenie
zakresu obecnego ubezpieczenia. Dzieki takim regularnym
kontaktom w ramach kampanii chcemy budowac i wzmac-
niac relacje z klientami. Klient czuje sie wowczas profesjo-
nalnie obstuzony i wie, ze dbamy o niego.

2.3.2. Obstuga w Contact Center

W jaki sposob zmieniliSmy nasze podejscie

do rozmowy telefonicznej z klientem?

W ciggu ostatnich dwdch lat wprowadziliSmy nie tylko
nowe kanaty komunikacji z klientami. UtworzyliSmy tez
Laboratorium Innowacyjnej Obstugi Klienta, dzieki ktéremu
zmieniamy sposob, w jaki rozmawiamy z naszym klientem
przez telefon i zatatwiamy jego sprawy. Oto lista inicjatyw,
ktére zmienity nasze Contact Center i pozwolity nam budo-
wac blizsze relacje z klientami:

e Zespot ,,Wlaczam inspiracje i relacje” (WIR)

w ramach Zespotu Assistance:

— odrzuciliSmy w nim skrypty rozmoéw, aby stworzy¢
miejsce na otwarto$¢ i uwazne stuchanie osoby
po drugiej stronie stuchawki,

— konsultanci zaczeli zwraca¢ uwage nie tylko na $wiado-
mie wyrazone potrzeby klienta, ale tez na to, aby
w miare mozliwosci zaskakiwac go, dostarczac tzw.
efekt WOW w ciezkiej dla niego sytuacji. Najbardziej
obrazuje to przyktad dostarczenia klientowi oprécz
pomocy drogowej i auta zastepczego réwniez kawy,
o ktérej wspomniat podczas rozmowy.

e Asystent Klienta:

— pilotaz, w ktérym zrezygnowaliSmy z IVR,

— postawiliSmy na ograniczenie liczby transferéw i zamy-
kanie spraw juz w czasie pierwszego pofaczenia. Klient
byt witany krotkim komunikatem i od razu tgczony
ze swoim asystentem, czyli konsultantem z naszego
zespotu,

— w przypadku pytan wykraczajacych poza zakres wiedzy
asystenta przetaczaliSmy na wtasciwg infolinie, przeka-
zujac docelowemu konsultantowi streszczenie sprawy,

— po uruchomieniu pilotazu Asystent Klienta okazato sie,
ze jesteSmy w stanie obstuzy¢ przy pierwszym kontak-
cie prawie 70% klientow.

e _Inny punkt styszenia”:

— audyt kliencki realizowany przez osoby niepetnospraw-
ne ruchowo lub niewidome przy wspotpracy z firma
Efektum,

— nasi audytorzy nie otrzymujg zadnych wskazowek me-
rytorycznych; ich zadaniem jest odstuchanie rozméw
i ich ocenienie ze swojego klienckiego ,punktu stysze-
nia”, m.in. pod katem wzajemnego zrozumienia, tonu
rozmowy, naszego nastawienia na sprawe czy nawigzy-
wania relacji.

Innowacyjny sposob obstugi spotkat sie z duzym zaintereso-
waniem. Stale obserwujemy duzo wyzsze wyniki satysfakcji
klientdw w grupie WIR w poréwnaniu do i tak wysokich
wynikéw dziatu assistance. Dzieki laboratorium nie patrzymy
na klienta tylko przez pryzmat $wiadomie okreslonych po-
trzeb, ale stajemy krok wyzej w celu zaspokojenia kolejnych
(bezpieczenstwa, przynaleznosci czy uznania).

CZY WIESZ, ZE...?
Nasze nowe podejscie, z ktorego jestesSmy dumni,
zgtosilisSmy do konkursu Ztota Stuchawka 2015.

ZajeliSmy w nim I miejsce. Cztonkowie jury gratulowali
nam odwagi, zaufania do wtasnego konsultanta i powie-
rzenia mu wiekszej niz dotychczas odpowiedzialnosci.

Jak kontrolujemy jakos¢ obstugi w Contact

Center?

Kazdego dnia w Contact Center nad jakoscig obstugi czuwa

sztab specjalistow z Zespotu Kontroli Jakosci. Do ich zadan

nalezy:

o odstuchiwanie rozmoéw oraz czytanie chatow i maili;

o wykonywanie testow typu Mystery Call;

¢ przeprowadzanie badan jakosci;

¢ sprawdzanie organizacji pracy i atmosfery, w jakiej pracu-
je sie w poszczegdlnych zespotach.

Wyniki badania jakosci oraz badania atmosfery i organizacji
pracy sg co miesigc raportowane dyrekcji, menedzerom

i kierownikom zespotdw. Kazdy przebadany kontakt

z klientem ujmujemy w zestawieniu, ktory otrzymuja kie-

rownicy. Dzieki temu wszyscy sg poinformowani o aktual-
nych potrzebach szkoleniowych i obszarach, nad ktorymi
powinny pracowac poszczegolne zespoty.

Jakosci kontaktéw z klientem pilnujg réwniez:

e liderzy pracujacy w poszczegolnych zespotach
(prowadza indywidualne coachingi z konsultantami oraz
organizujg warsztaty, na ktorych pracujg nad biezgcymi
problemami);

o Zespot Szkolen (ktadzie nacisk na takie aspekty komu-
nikacji z klientem jak budowanie relacji, dopasowywanie
rozwigzan do potrzeb klienta czy prosty jezyk oraz przygo-
towuje kandydatéw do pracy na stanowisku konsultanta).

2.3.3. Satysfakcja klienta

W jaki spos6b weryfikujemy zadowolenie

klienta z obstugi?

Nie ma lepszego sposobu na weryfikacje zadowolenia

naszych klientéw niz zadanie im bezposredniego pytania.

Dlatego regularnie przeprowadzamy badania satysfakcji,

ktére koncentrujg sie na uzyskaniu informacji o zadowoleniu

klienta z obstugi czy oferty. Ich wyniki s3 nastepujace:

» 76% naszych klientdw byto zadowolonych z obstugi
i wspdtpracy z nami (ogdlne badanie satysfakgji klienta
realizowane przez zewnetrzng firme);

* 9590 to poziom zadowolenia klientdw odwiedzajgcych
nasze oddziaty ($rednia w catej sieci placowek PZU);

e 979% to Sredni poziom oceny jakosci obstugi w badaniu
LLajemniczego klienta”. Polega ono na audytowaniu od-
dziatu przez osoby wcielajgce sie w role klienta indywidu-
alnego. W raportowanym okresie mozemy pochwali¢ sie
realizacjg 32 fal badan;

* 939 wynosi wskaznik badania satysfakcji naszego
Contact Center. W latach 2013-2014 badanie prowadzi-
liSmy kwartalnie na probie 3 000 klientéw. Obejmowato
ono ocene czasu oczekiwania na potgczenie z konsultan-
tem, stopien uprzejmosci konsultanta podczas rozmowy,
stopien zrozumiatosci oraz petnosci udzielonych informacji.

2.3.4. Rozpatrywanie skarg
I reklamacji

Czym kierujemy sie przy rozpatrywaniu skarg
i reklamacji naszych klientéw?

1,67%

— tyle wynosit taczny udziat reklamacji
w liczbie szkdd i swiadczen.

21,1 dnia

— tyle wynosit sredni czas rozpatrywania
skarg i reklamacji*.

* Z uwagi na uwzglednianie innych zmiennych do wyliczania wskaznikéw
w latach 2013-2014 zdecydowalismy o nieprezentowaniu danych w rozbiciu
na dwa okresy. Raportujemy warto$¢ wskaznikow na koniec 2014 r.

W kazdej dziatalnosci biznesowej zdarza sie, ze ustuga badz
produkt nie do konca spetniajg oczekiwania klienta i docho-
dzi do reklamacji. Rolg odpowiedzialnego przedsiebiorstwa
jest zaprojektowanie i przeprowadzenie catego procesu tak,
aby szybko i rzetelnie wyjasni¢ sprawe. W PZU przyktada-
my bardzo duzg wage do tego, aby nasze dziatania byty
realizowane na najwyzszym poziomie i mozliwie najszybciej,
decyzje podejmowane obiektywnie, a wyjasnienia przedsta-
wiane klientom w przystepny, jasny sposab.

Formalnie proces obstugi reklamaciji jest regulowany zaréw-

no przepisami zewnetrznymi (np. przez KNF, EIOPA), jak

i wewnetrznymi, normujacymi jego ksztatt m.in. w takim

zakresie jak:

o kwestie samej definicji reklamacji/skargi;

¢ zasady dotyczace przekazywania informacji klientowi
na temat mozliwosci ztozenia reklamacii;

e terminy, w jakich nalezy udzieli¢ odpowiedzi na rekla-
macje;

e zakres informacji, jaki powinna zawiera¢ odpowiedz
do klienta.



ROZDZIAL 2 NASZ BIZNES

W ramach naszego podejscia doktadamy najwyzszej sta-
rannosci, aby speti¢ narzucone nam wymagania. Rdwnie
wazne jest dla nas wycigganie wnioskéw z reklamagji

i poprawianie naszych produktdéw oraz proceséw. Dzieki
narzedziom wspierajgcym proces rozpatrywania reklamacji
mamy petng wiedze o tym, ktdre obszary firmy sg najbar-
dziej ,reklamacjogenne” i w ktdrych najczesciej uznajemy
roszczenia klientow. Wiedza ta wskazuje nam dalsze $ciezki
rozwoju i pomaga eliminowac zrddta niezadowolenia klien-
tow.

W 2014 r. podjelismy szereg réznorodnych inicjatyw, ktore
pomogty nam usprawnic¢ proces i wptynac¢ na wzrost zado-
wolenia klientéw. Uproscilismy m.in. komunikacje z klien-
tem, wdrazajac zasady prostego jezyka.

Jak informujemy naszych klientow o mozliwo-
$ci ztozenia skargi lub reklamacji?
Informacje odno$nie do zasad sktadania i obstugi reklamacji
sg ujete na stronie internetowej PZU (www.pzu.pl/obsluga-
-i-pomoc/obsluga-klienta2/zmiany-w-umowie/reklamacje)
i informuja klienta o:
¢ mozliwych formach zgtoszenia reklamaciji;
» danych, jakie nalezy uwzgledni¢ w tresci zgtoszenia;
e 0golnych zatozeniach dotyczacych procesu pdzniejszej
obstugi — np. informacja o terminie rozpatrzenia
(w terminie do 30 dni).
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2.3.5. Bezpieczenstwo danych

W jaki sposob chronimy dane naszych klientéw
w PZU SA?

W dzisiejszych czasach ochrona informacji stanowi w duzej
mierze o jakosci $wiadczonych ustug. Jesli chcemy umac-
nia¢ naszg pozycje lidera na rynku, musimy dbac o to, aby
bezpieczenstwo informacji byto na najwyzszym poziomie.
Dzieki podjetym dziataniom w raportowanym okresie nie
odnotowaliémy przypadkéw skarg dotyczacych naruszenia
prywatnosci klientdw oraz utraty, wycieku czy kradziezy
danych.

Polityki regulujace kwestie ochrony danych:
» Polityka bezpieczenstwa informacji PZU SA”;

* ,Szczegotowe zasady bezpieczenstwa informacji
chronionych PZU SA”;

»Instrukcja zarzadzania systemami PZU SA”.

v

Pozwalaja nam na:

e wlasciwe zabezpieczenie przeptywu danych;

 zadbanie o to, aby system w sposdéb prawidtowy
przetwarzat informacje;

e ograniczanie mozliwosci nieuprawnionego
udostepniania danych;

» sprawdzenie, czy polityki bezpieczenstwa danych
dziatajg prawidtowo.

2.4. JAK PRZEBIEGA U NAS
PROCES LIKWIDACJI
SZKOD?

Radostaw Bedynski
— Dyrektor Biura Likwidacji Szkéd i Swiadczen

Likwidacja szkody lub $wiadczenia to ,chwila prawdy”

— daje klientowi odpowiedz na pytanie, czy zakupiony
produkt ubezpieczeniowy spetnia jego oczekiwania.
Strategicznym celem PZU jest dysponowanie najlepsza
likwidacjg szkdd na polskim rynku. Dlatego tez inwestu-
jemy w rozwdj, systematycznie wdrazamy nowe, inno-
wacyjne rozwigzania w likwidacji szkod, ktére majg za
zadanie realizacje powyzszych zatozen. Wsrdd nich nalezy
wymienic¢ bezposrednig likwidacje szkod, wiasng flote
pojazdow zastepczych czy gwarancje jakosci naprawy
pojazdu, ktére PZU jako pierwszy ubezpieczyciel wprowa-
dzit na polskim rynku.

Jak rozumiemy odpowiedzialnos¢ w podejsciu
do likwidacji szkod?

Moment zgtaszania i likwidacji szkdd jest bardzo wazny dla
naszych klientéw. JesteSmy tego $wiadomi. Ubieganie sie
0 odszkodowanie po szkodzie jest trudnym momentem.
Naszym klientom zalezy na szybkiej finalizacji sprawy,
dobrej komunikacji z ubezpieczycielem i ograniczeniu for-
malnosci. W naszym odczuciu dziatania odpowiedzialnego
ubezpieczyciela powinny wykracza¢ poza uwzglednianie
tych oczekiwan i sprawng organizacje procesu likwidagcji.
Wielu potrzeb nie da sie zaspokoi¢ jedynie wyptatg naleznej
kwoty. Chcemy w zwigzku z tym pomagac poszkodowanym
w odnalezieniu sie w nowej, czesto trudnej rzeczywistosci.

90%

naszych klientéw byto zadowolonych
z procesu likwidacji szkod.

Co zrobiliSmy, aby usprawnic¢ proces

likwidacji szkod?

1) Wprowadzilismy jako pierwsi na rynku bezposrednig
likwidacje szkod (BLS).

2) Oferujemy naszym klientom szybka likwidacje szkod.

3) Wprowadziliémy funkcje Opiekuna PZU.

4) UtworzyliSmy platforme Pomoc Online.

5) Udostepniamy naszym klientom flote wtasnych po-
jazddéw zastepczych.

6) WprowadziliSmy certyfikat jakosci w zaktadach sieci
naprawczej PZU Pomoc.

Czym jest bezposrednia likwidacja szkod?
Idea bezposredniej likwidacji szkdd (BLS) jest bardzo pro-
sta: klient posiadajacy u nas ubezpieczenie OC na pojazd,
bedac poszkodowanym przez sprawce, ktdry ma ubezpie-
czenie OC w innym niz PZU zaktadzie ubezpieczen, moze
zgtosic¢ i zlikwidowac szkode w PZU, a nie, tak jak dotych-
czas, u ubezpieczyciela sprawcy szkody.

Jako pierwsi wprowadzilismy BLS na polskim rynku ubezpie-
czeniowym w kwietniu 2014 r. i w ten sposéb zapoczatko-
walismy rewolucje w OC komunikacyjnym?,

W kwietniu 2015 r. Polska Izba Ubezpieczen wypracowata
porozumienie branzowe w zakresie BLS. Przystgpito do nie-
go o$miu ubezpieczycieli (w tym my), skupiajgcych ponad
60% rynku ubezpieczert OC, mierzonego zbierang sktadka.
Z myslg o naszych klientach zdecydowalismy sie zaréwno
przystgpi¢ do porozumienia rynkowego, jak rowniez utrzy-
mac wiasne rozwigzania BLS dla klientéw poszkodowanych
przez ubezpieczonych w zaktadach, ktére nie przystgpity do
BLS.

* Nasze innowacyjne rozwigzanie nazwali$my wowczas likwidacjg bezposrednig
(LB). Nazwa BLS zostata wprowadzona w kwietniu 2015 r. razem z porozumie-
niem branzowym. Dla porzadku postugujemy sie konsekwentnie najbardziej
aktualng nazwa — BLS.
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Jakie kryteria nalezy spetnia¢, aby szkoda mo-

gta by¢ zlikwidowana w ramach ustugi BLS?*

¢ Szkoda ma miejsce na terenie Polski.

e W wyniku zdarzenia powstata szkoda wynikajaca
z uszkodzenia pojazdu lub mienia znajdujgcego sie
w tym pojezdzie (nie wystapity szkody na osobie).

e W zdarzeniu braty udziat nie wiecej niz dwa pojazdy
mechaniczne.

e Doszto do zderzenia dwdch pojazddéw mechanicznych albo
do najechania pojazdem mechanicznym na pojazd mecha-
niczny poszkodowanego (nie byto to zajechanie bezkolizyjne).

¢ Poszkodowany dysponuje o$wiadczeniem wskazujgcym
sprawce lub o zdarzeniu zostata poinformowana jednost-
ka policji.

e 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 spraw-
cy, ktora jest wazna w dniu zdarzenia i zostata zawarta
w innym, dziatajgcym na terenie Polski, zaktadzie ubezpieczen.

e Poszkodowany posiada umowe OC na pojazd zawartg
w PZU SA, ktora jest wazna w dniu zgtoszenia zdarzenia.

e Szkoda nie zostata zgtoszona w innym zakfadzie uzbezpieczen.

PIERWSZE URODZINY BEZPOSREDNIEJ

LIKWIDACII SZKOD

e 38 000 - liczba osdb, ktére zaufaty marce i tradycji
naszej firmy poprzez zgtoszenie szkdd u nas, a nie
u ubezpieczycieli sprawcow.

» 87% — odsetek klientow korzystajacych z likwidacji
w ramach BLS, ktérzy wyrazajg zadowolenie ze spo-
sobu, w jaki zostata zatatwiona ich sprawa**.

Poszkodowani doceniajg szybkos¢ obstugi i wyptaty
odszkodowania, a takze dodatkowe ustugi, zwigzane

Z gwarancjg jakosci naprawy, organizacjg najmu pojaz-
du zastepczego, holowania, parkowania, a takze z ofer-
tg umozliwienia sprzedazy wraku pojazdu po zaistnieniu
szkody catkowitej.

** Dane za okres lipiec—grudzien 2014 .

* Kryteria ulegty zmianie 1.04.2015 r. W raporcie podajemy je
w najbardziej aktualnym ksztatcie (stan na 31.08.2015 r.).

JAKIE KORZYSCI PRZYNOSI BEZPOSREDNIA LIKWIDACJA SZKOD?

Korzysci z BLS dla naszych klientow

Korzysci z BLS dla PZU

e brak kontaktu z nieznanym ubezpieczycielem;
o krotki czas od zgtoszenia do wyptaty;
o wyzsza jakos¢ obstugi;

szereg ustug dodatkowych, zwigzanych z gwarancjg jakosci
naprawy, organizacjg najmu pojazdu zastepczego, holowa-
nia, parkowania, a takze z ofertg umozliwienia sprzedazy
wraku pojazdu po zaistnieniu szkody catkowitej.

Czym jest szybka $ciezka likwidacji szkod?
Oproécz standardowych procesow likwidacji szkdd wprowa-
dziliSmy tzw. szybkie Sciezki likwidacji szkod, ktore maksy-
malnie upraszczajg formalnosci naszym klientom. Szybka
$ciezka jest bardzo dogodna dla klientéw, ktdrych szkody:

sg niewielkie;
nie wymagajq ogledzin, badan lekarskich i gromadzenia
dokumentaciji.

o wzrost satysfakgji klientow;

o przekonanie klientdw o zasadnosci zaptaty wyzszej
kwoty za ustuge dobrej jakosci;

o przetamanie walki cenowej miedzy konkurentami
na rynku ubezpieczeniowym.

Dla tego typu szkdd przewidzieliSmy pozyskanie od klienta
wymaganych danych w rozmowie telefonicznej, podczas
ktdrej szacujemy wysokoé¢ odszkodowania. Sciezka ta ma
wiec niewatpliwg zalete w postaci skroconego do minimum
czasu likwidacji oraz odcigzenia klienta od koniecznosci
dostarczania dokumentacji. Odnotowujemy ciggty wzrost
zainteresowania klientdw ta formga likwidacji we wszystkich
obszarach likwidowanych szkad.

Kim jest Opiekun PZU?

By pomdc ofiarom wypadkdéw, powotaliSmy zespdt organiza-
cji pomocy poszkodowanym w wypadkach spowodowanych
przez posiadaczy polis OC PZU SA. Zespdt tzw. Opiekundw
PZU tworzg specjalisci posiadajgcy praktyczng i teoretyczna
wiedze w zakresie przepiséw prawa cywilnego i ubezpie-
czen. Pracujg na terenie catego kraju, aby tatwo nawigzac
osobisty kontakt z poszkodowanymi i utatwi¢ im powrét do
funkcjonowania po zdarzeniu losowym. Spotykajg sie

z poszkodowanymi. Spotykajg sie z nimi w ich odmach

i w trakcie rozmowy ustalajg zakres wsparcia, ktdrego ce-
lem jest powrot do funkcjonowania po zdarzeniu losowym.

W CZYM OPIEKUN PZU MOZE POMOC?
Zadania Opiekundéw PZU

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

NA STRONIE WWW.OPIEKUN.PZU.PL MOZNA UZYSKAC

NASTEPUJACE INFORMACIJE:

e zakres i sposdb pomocy Opiekunéw PZU;

e wazne informacje potrzebne w procesie likwidacji
szkody;

« profesjonalne porady, wywiady i artykuty ekspertow
z dziedziny rehabilitacji, aktywizacji spoteczno-zawo-
dowej czy psychologii;

o sylwetki Opiekundw i ich obszary dziatania.

Rzetelne informowanie poszkodowanego
0 przystugujgcych mu prawach i wsparcie O

w przygotowaniu dokumentacji.
[

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

JAK DZIALA PLATFORMA* ,POMOC ONLINE” I JAK POMAGAMY DZIEKI NIEJ KLIENTOM?

Problem

naszych klientow Cel platformy Funkcje platformy
Sprzedaz Pomoc Sprzedaz pojazdu
uszkodzonego poszkodowanym lub przedmiotu
auta i innych w zagospodarowaniu | podmiotowi, ktory

przedmiotdéw
ruchomych po
wystgpieniu szkody.

pozostatosci po
szkodach.

zaproponowat
najwyzsza cene

w ramach niejawnej
aukgji internetowe;j.

Uczestnikami
aukgji sg wytacznie
wiarygodne
podmioty
wspOtpracujgce

na podstawie
statej umowy

z administratorem
platformy
internetowe;j.

Oferta ztozona przez
zainteresowany podmiot
stanowi gwarancje zakupu
pojazdu po okreslonej cenie
bez koniecznosci podejmowania
dalszych dziatan sprzedazowych
i ponoszenia jakichkolwiek
kosztéw dodatkowych z tytutu
holowania, postoju itp.

* Od poczatku dziatalnosci serwisu (2011 r.) zaoferowali$my pomoc w zagospodarowaniu ponad 291 000 pojazddw oraz prawie 54 000 przedmiotéw mienia.
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Jak pomagamy poszkodowanym i haszym

partnerom biznesowym w organizacji wynajmu

pojazdow zastepczych?

W 2014 r. jako pierwszy ubezpieczyciel na polskim rynku

stworzyliSmy najwiekszg wtasng flote pojazdoéw zastep-

czych. Naszym partnerom biznesowym przekazalismy 300

pojazdow hybrydowych Toyota Auris, ktére poszkodowani

mogg wynajac jako pojazdy zastepcze. Dzieki temu:

e stworzyliSmy pierwszg w Polsce flote hybrydowych
pojazdéw zastepczych;

o udostepniliSmy poszkodowanym komfortowe i ekologiczne
pojazdy sygnowane logo PZU;

¢ oferujemy najwyzszy standard za rozsadng rynkowa cene,
nie wyzszg niz 100 zt netto za dobe wynajmu (dla pojaz-
du klasy C);

o umozliwiamy bezgotéwkowa organizacje ustugi.

Fot. Samochdd zastepczy

CERTYFIKAT JAKOSCI

Daje mozliwos¢ zgtaszania ewentualnych roszczen

z tytutu nienalezycie wykonanej ustugi do PZU Pomoc
— tym samym klient nie musi angazowac sie w caty
proces reklamacyjny w zaktadzie naprawczym.

Dodatkowo w ramach kompleksowej obstugi od grudnia
2014 r. proaktywnie proponujemy kazdemu poszkodowa-
nemu w trakcie zgtoszenia szkody z OC komunikacyjnego
mozliwos¢ zorganizowania wynajmu pojazdu zastepczego.
Od lat rozwijamy wspotprace z siecig wypozyczalni pojaz-
dow w catym kraju.

Jak pomagamy poszkodowanym w naprawie
ich samochodéw?

Od wielu lat rozwijamy wspdtprace z zaktadami naprawczy-
mi w zakresie powypadkowych napraw pojazdéw. Stworzy-
liSmy tym samym Sie¢ Naprawczg PZU Pomoc. Stanowi jg
grupa warsztatéw zapewniajgcych pomoc klientom, ktorzy
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 zgtosi¢ oraz jakie
dokumenty dostarczy¢. Celem wspotpracy z Siecig Napraw-
czg PZU Pomoc jest zagwarantowanie klientowi najwyzszych
standardéw obstugi oraz ustug napraw.

W 2014 r. wprowadziliSmy nowe rozwigzanie. Kazdemu
klientowi, ktéry zleci naprawe w ,naszych” zaktadach,
wydajemy certyfikat jakosci, gwarantujgcy wykonanie
naprawy w oparciu o najwyzsze standardy jakosci.

Potwierdza wykonanie Wazny jest przez dwa
naprawy w oparciu lata od zakonczenia

0 najwyzsze standardy naprawy.

jakosciowe.

Czy nasi klienci sa zadowoleni z procesu
likwidacji szkod?

By oceni¢ nasze dziatania, stosujemy réznego rodzaju
metody badania satysfakcji klientéw, w tym:

e wywiady telefoniczne;

e grupy fokusowe;

o wywiady bezpo$rednie;

e ankiety online;

e spotkania Rady Klientow.

Prowadzimy réwniez regularne badania zadowolenia z jako-
$ci oferowanych ustug Centrum Alarmowego PZU i naszych
partnerow.

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

(od 2014 r.) wskaznik rekomendacji (Net Promoter Score).
Potwierdzeniem skutecznej realizacji ustug pomocowych
prowadzonych przez PZU sg utrzymujgce sie na wysokim
poziomie warto$ci monitorowanych wskaznikow.

. . ponad 920/0*

— wskaznik zadowolenia
Z naszego assistance

. e ponad 700/0*

— wskaznik rekomendacji (NPS)
naszego assistance

* Dane za 2014 .

2.5. Z JAKIMI PARTNERAMI
WSPOLPRACUJEMY,
BY WZMOCNIC OBSLUGE
KLIENTA?

By zapewni¢ jak najlepsza i najbardziej dostepng obstuge
klientéw wsrdd wszystkich ubezpieczycieli na rynku, nasze
placdwki wzmacniane sg siecig partneréw biznesowych.

SIEC NASZYCH PARTNEROW BIZNESOWYCH:

9 083 Dzieki agentom docieramy do
agentéw na tzw. klienta masowego ze
wylacznoséé,  Wszystkimi rodzajami ubezpieczen,

wtym aw szczegdlnosci komunikacyjnymi,
1 703 znich  Majatkowymi oraz indywidualnymi.
zatrudniono
w 2014 r.

2963 Multiagencje podobnie obstuguja
multiagencje  Klienta masowego i oferujg wszystkie
rodzaje ubezpieczen.

900 Brokerzy ubezpieczeniowi
brokeréw  WsPotpracujg gtéwnie z naszym
Pionem Klienta Korporacyjnego
i obstuguja firmy.

10 bankéw  Wspdtpracujemy z liderami réznych

i6 partneréw branz, tworzac dedykowane im

strategicznych produkty. Na przykfad 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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Na jakich zasadach wspétpracujemy z naszymi

partnerami biznesowymi?

Zasady wspOtpracy z agentami wytgcznymi i multiagentami

okresla umowa agencyjna. Reguluje ona m.in. nastepujace

zagadnienia:

o zasady segmentacji agentéw w zaleznosci od wypracowa-
nych wynikéw sprzedazy i rozwoju na Sciezce kariery;

e zasady wynagrodzenia prowizyjnego oraz dodatkowych
sktadnikdw wynagrodzenia (system premiowy);

¢ elementy wsparcia sprzedazy (program benefitowy oraz
program lojalnosciowy);

e szkolenia rozwojowe i produktowe;

e konkursy sprzedazowe.

Z pozostatymi partnerami zawieramy stosowne porozumie-
nia. Ze strony PZU za wspotprace odpowiadajg odpowiednie
komorki dziatajgce w ramach Biura Sprzedazy.

Jak dbamy o relacje z naszymi agentami

wytacznymi?

W naszej codziennej pracy dbamy o ksztattowanie dobrych

relacji ze wszystkimi partnerami biznesowymi. Z uwagi

na specyficzng relacje z agentami wytgcznymi doktadamy

szczegolnych staran, aby wesprze¢ te wiasnie grupe w reali-

zacji codziennych zadan. Stworzylismy dla nich komplekso-
wy system motywacyjny, na ktdry sktadajg sie m.in.:

e system prowizyjny i premiowy;

e cykle szkoleniowe, zaréwno miekkie (np. z umiejetnosci
sprzedazowych), jak i twarde (produktowe czy z obstugi
systemow informatycznych);

o konkursy sprzedazowe, dzieki ktérym laureaci majg mozli-
wos¢ odwiedzenia wielu atrakcyjnych miejsc na $wiecie;

o Kongres Pionu Sprzedazy Masowej PZU SA, na ktory
zapraszamy najlepszych agentow;

¢ system benefitowy, dzieki ktéremu agenci moga kupic na
preferencyjnych warunkach produkty i ustugi markowych
dostawcow;

e program ,Obstuga na pigtke”, w ktérym nagradzane sa
dobre wyniki we wskaznikach jakosci obstugi danej agen-
cji wylacznej.

Wspieramy naszych agentéw dzieki wdrazaniu bardzo no-
woczesnego systemu informatycznego, jakim jest platforma
Everest. Zapewniamy rowniez wsparcie sprzedazowe po-
przez rdznego rodzaju elektroniczne i drukowane materiaty
reklamowe oraz gadzety przeznaczone dla klientéw.
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2.6. JAK WSPOLPRACUJEMY
Z DOSTAWCAMI?

KIM SA NASI DOSTAWCY?

Spotka aktualnie wspoétpracuje
z 4 000 kontrahentow.

W skali roku przeprowadzamy ponad 400
postepowan przetargowych i 900 ofertowan
do istniejacych umow o wartosci zakupu
ponad 1,3 mid zt.

Miesiecznie rejestrujemy ok. 1 000 uméw.

Dzisiejsze zakupy zmieniajg znaczaco role dostawcow,
ktdrzy takze wptywaja na przewage konkurencyjng firmy

i s nieocenionym zrodtem informacji o rynku. Tym samym
dostawcy towardw i ustug s3 wazng grupg interesariuszy
dla PZU. To, jakie towary lub ustugi kupujemy, istotnie
wptywa na poziom i ksztatt Swiadczonych ustug na rzecz
naszych klientéw, dlatego wspdtpraca z dostawcami
podlega ciggtej ocenie w celu podnoszenia jakosci. Ponadto
z kluczowymi partnerami biznesowymi wypracowali$my
formy wspotpracy zapewniajgce w perspektywie dtugotermi-
nowej rozwoj potencjatu innowacyjnego.

Biuro Zakupow dziata w oparciu o partnerskie relacje

ze sprawdzonymi dostawcami, a integralng czescig uméw
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 $rodowiska pracy, posza-
nowania godnosci 0sdb oraz uczciwosci i rzetelnosci.

Jak wyglada $ciezka zakupowa w PZU SA?
Biuro Zakupow zajmuje sie zakupami towardw i ustug na
potrzeby Grupy PZU — m.in. administracyjnych, korporacyj-
nych, budowlano-remontowych oraz z obszaru IT.

W procesie wyboru dostawcow towardw i ustug kierujemy
sie zawsze zasadg konkurencyjnosci, dlatego wiekszos¢ za-
kupdw realizowana jest w drodze przetargu. Biuro Zakupdw

chce by¢ innowacyjnym partnerem, ktory dba o ciggtosc,
elastycznos¢ oraz optymalne koszty biznesu. Fundamen-
tem przejrzystosci procesu zakupowego sg wewnetrzne
regulacje, ktore definiujg organizacje procesu zakupowego,
poziomy decyzyjne, a takze role uczestnikéw procesu. Przy
doborze dostawcow stosujemy ,,Procedure wyboru dostaw-
cow”, ,Zasady zawierania uméw”, a takze ,Dobre praktyki
PZU", zasady bezpieczenstwa oraz compliance. Gwarantujg
one, ze zakupy w spotkach bedg realizowane w sposdb
transparentny i najbardziej optymalny.

Swiadomie wplywamy na rynek i ksztattujemy standardy
biznesowe w naszym otoczeniu. Zapoznajemy partnerow
biznesowych z naszymi standardami postepowania i ocenia-
my ich oferty wytacznie na podstawie przestanek meryto-
rycznych i biznesowych. Dotrzymujemy przyjetych zobowig-
zan, dbajac réwniez o to, by ptatnosci 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 umow jednorazowych, lecz porozumienia
wieloletnie. Cenimy wspdtprace z tymi dostawcami, ktdrzy
stosujg sprawdzone praktyki rynkowe i reprezentujg najwyz-
szy poziom etyki zawodowej.

Wyrazem naszych staran o dobrze funkcjonujaca komuni-
kacje z dostawcami sg organizowane przez nas cykliczne
spotkania dostawcéw i partneréw Grupy PZU SA.

Co robimy, aby zwieksza¢ efektywnos$c¢ 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:

e dzieki spéjnemu podejsciu oraz integracji spotek dgzymy
do rozwoju Grupy PZU i optymalizacji wydatkéw zakupo-
wych;

e wymieniamy sie doswiadczeniami w ramach Grupy PZU
w celu stosowania sprawdzonych na rynku i najbardziej
efektywnych praktyk zakupowych;

o kazdorazowo analizujemy dostawcdw pod katem termino-
wosci, jakosci oraz wspdtpracy w danym obszarze;

¢ systematycznie badamy satysfakcje z ustug $wiadczonych
przez naszych dostawcow wsrdd klientdw wewnetrznych;

o stale poszukujemy innowacyjnych rozwigzan.

Pomaga nam w tym projekt ,Poszerzamy horyzonty”, ktory
zaktada cykliczne spotkania z dostawcami prezentujgcymi
swoje nowe pomysty. Traktujemy spotkania z nimi jako
mozliwos¢ wymiany do$wiadczen i zrédto wartosci bizneso-
wej dla obu stron.
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Na cele spoteczne
Grupa PZU przeznacza
rocznie ponad 50 mln zt.
Dzielimy sie w ten
sposob sukcesem
| jednoczesnie
wzmacniamy nasz
biznes, budujemy
reputacje i kapitat
spoteczny.

- Y

Fot. Zdjecie z wystawy ,Wiele Postaci PZU”, obrazujgcej zaangazowanie spoteczne PZU, 2012

3
NASZ SWIAT

Jako lider na rynku ubezpieczen
jestesmy sSwiadomi, jak wazna role
spoteczng odgrywamy. Staramy sig
dziatac nie tylko jak przedsiebiorca
dazacy do rozwoju dziatalnosci,

lecz rowniez jak aktywny obywatel,
reagujacy na spoteczne problemy

| wyzwania. Wygrywaja dzigki temu
obie strony: my I nasi interesariusze.
| choc¢ nie jestesmy przedsiebiorstwem
produkcyjnym, nie bez znaczenia jest
dla nas rowniez nasz wptyw

na srodowisko.

W tym rozdziale:

e poznasz naszych interesariuszy;

e pokazemy Ci, co robimy, by poprawic
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 0 ile zmniejszylismy 21,3 km dokumentacji,
jaka wytworzyliSmy i zarchiwizowalismy
w2012 r.

— taka kwote przeznaczylismy
na dziatania spoteczne w 2014 .

64%

Polakdw zetkneto sie

z kampanig ..Kochasz?
Powiedz STOP wariatom
drogowym”

zostato wybieganych na
16 imprezach sportowych PZU

21500

potrzebujgcym pomogli
wolontariusze PZU
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3.1. JAK WYGLADA
NASZE OTOCZENIE?

3.1.1.Mapa interesariuszy
i formy dialogu z nimi

JesteSmy duzg firma i na co dzien wchodzimy w relacje nie
tylko z klientami, ale takze organizacjami spotecznymi, admi-
nistracjg panstwowg, mamy tez wptyw na $rodowisko. Dlate-
go stworzyliSmy Mape Interesariuszy, ktéra pokazuje nam
sie¢ powigzan — nasz $wiat i sposoby komunikacji z nim.

7

Michal Witkowski
— Dyrektor Biura Komunikacji Korporacyjnej

PZU prowadzi dziatania w obszarze CSR pod hastem
Wspieramy to, co wazne”, wychodzac z zatozenia,

ze tylko nasze wspdlne dziatania buduja lepszg przysztosc.
Wiasnie dlatego wspieramy ogodlnopolskie i lokalne projek-
ty dotyczace bezpieczenstwa, zdrowia, edukacji czy kul-
tury. Stuchamy naszych klientéw i wspdlnie podejmujemy
decyzje o koncentrowaniu sie na tym, co wazne. Nasze
dziatania majg na celu nie tylko optymalizacje dziatalnosci
spotecznej i Srodowiskowej PZU, ale przede wszystkim od-
noszg sie do odpowiedzialnosci, jaka spoczywa na jednym
z najwiekszych polskich pracodawcow i przedsiebiorstw

finansowo-ubezpieczeniowych.

Mape zbudowalismy dwa lata temu podczas prac nad rapor-
tem za lata 2011-2012. Podstawg identyfikacji byta definicja
interesariusza — jako podmiotu, ktdry na nas wptywa i na

ktérego my wptywamy swojq dziatalnoscig. Zidentyfikowali-

$my w ten sposob gtéwne grupy interesariuszy.

ooo Pracownicy Spotecznosci lokalne Dostawcy Partnerzy biznesowi:
r ﬂ Formy dialogu Formy dialogu Formy dialogu agenCi i brOkerzy
‘ . e rozmowy roczne/kwartalne; « biezaca komunikacja bezpoérednia. e spotkania z nowymi i dotychczaso- Formy dialogu
e spotkania wewnegtrzne; Cel dialogu wymi dostawcami; e coroczne, comiesieczne i biezgce
e wewnetrzny portal/intranet; « realizacja projektéw sponsoringo- e ankieta CSR. spotkania z agentami;
e skrzynki do wyjasniania niejasnosci; wych i prewencyjnych; Cel dialogu o ankiety satysfakcji i opinii;
e rada pracownikdw i zwigzki « wspieranie rozwoju spotecznosci; e wspieranie realizacji strategii o portal komunikacji wewnetrznej
zawodowe; * bycie odpowiedzialnym obywa- Spotki i dostep do innowacii; dla agentow;
e wewnetrzne publikacje; telem. o ksztattowanie standarddw bizneso- o programy szkolen i wsparcia
¢ akcje informacyjne i poszerzajace wych w swoim otoczeniu i promo- w sprzedazy;
wiedze o organizacji; wanie dobrych praktyk zakupo- e Elitarny Klub Agenta oraz
* badanie zaangazowania. wych. Elitarna Grupa Doradcza.
Cel dialogu organizaCje Cel dialogu
» stuchanie opinii pracownikéw; pozarzqdowe e prezentacja plandw strategicznych;
e zapewnienie pracownikom i instytucje publiczne e poruszanie biezgcych kwestii dot.
mozliwosci rozwoju; Formy dialogu :.[nwe.storzy wspé’rlpracy w cell{ zapewnienia
. st\.m-)rzenie satysfakcjonujacego « budowanie partnerstw i prowadze- i udziatowcy obopdlnych korzysci.
micjsca pracy- nie diagnozy spotecznej; Formy dialogu
« wspdlne planowanie, realizacja e regularne spotkania podczas
i ewaluacja projektéw; konferencji, paneli dyskusyjnych
« zaangazowanie w inicjatywy (grupowe w spétce oraz indywidu- Administracja
Klienci i projekty na rzecz promowania alne); centralna
Formy dialogu CSR i standardéw fundacji * kwartalne raporty, factsheety Formy dialogu
* strona internetowa; korporacyjnych; i prezentacje wynikow; « wspbtpraca w ramach debat
o badania satysfakgji i opinii; e organizacja wspolnych konferencji, * stata wspotpraca Relacji Inwestor- i konferencji;
* Rada Klientow; seminariow — dziatania na rzecz skich z interesariuszami (inwe-  odpowiadanie na zapytania
e programy edukacji finansowej $rodowiska trzeciego sektora storzy instytucjonalni, inwestorzy i uwzglednienie rekomendadiji;
i ubezpieczeniowe;. i $rodowisk akademickich; indywidualni, analitycy i organiza- « wspdipraca legislacyjna z Polska
« dzielenie sie know-how (szkolenia). cje rynku kapitatowego); Izba Ubezpieczen.
Cel dialogu Cel dialogu ¢ spotkania i telekonferencje Cel dialogu
« zbieranie oczekiwan i opinii * realizacja programéw edukacyjnych z Zarzadem; * zapewnienie przestrzegania
klientow; i spotecznych na rzecz zdrowia, bez- * strona internetowa Spotki; wymogéw i reguladi;
o uwzglednianie gtosu klienta w pro- pieczefistwa, pomocy spotecznej, * internetowe kanaty informacyjne. « wspieranie tworzenia nowych
jektowaniu rozwigzan biznesowych; kultury i ochrony jej dziedzictwa. Cel dialogu zasad na rynku, w tym dobrych
e tworzenie produktéw i ustug dosto- * zapewnienie przejrzystosci infor- praktyk.
sowanych do potrzeb klienta; macyjnej;
o stworzenie przejrzystych warunkéw * budowanie wartosci;
ofert i umoéw. o dystrybucja zyskéw do akcjona-
riuszy.
[G4-24, G4-25, G4-26, G4-27]
e
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INTERESARIUSZE O NAS

dr Mirostaw Kachniewski
— Prezes Zarzadu, Stowarzyszenie
Emitentow Gietdowych

Spoteczna odpowiedzialnos¢ PZU
realizowana jest w wielu obszarach

i na bardzo wysokim poziomie od wie-
lu lat. Dowodem tego sg bardzo dobre
wyniki oceny w ramach projektu ESG
oraz notowanie w gronie najbardziej
odpowiedzialnych spétek, tj.

w Respect Index. Na szczegding uwa-
ge zastugujg kampanie prewencyjne
— projekty, ktdre sg Swietnie wkom-
ponowane W strategiczne cele Spotki,
pozwalajace na wysoki ,,zwrot”

z inwestycji w spoteczng odpowie-
dzialno$¢ poprzez obnizenie szkodo-
wosci, a zatem poprawienie wyniku
finansowego. Natomiast mnie osobi-
$cie najbardziej imponujg zakrojone

z rozmachem dziatania, ktore zmienia-
ja tryb zycia Polakéw poprzez promo-
cje sportu, ale rozumiang inaczej — nie
jako sponsoring najwiekszych gwiazd,
tylko jako zachecanie do masowego
uprawiania sportu.

[G4-27]

Pawet Oksanowicz
— dziennikarz

Z firma zetknatem sie podczas realiza-
cji trzech odcinkéw programu ,,BIZON”
w radiu PiN i na kanale TV Polsat
Biznes. Intensywnie wspotpracowatem
przy raporcie ,25 lat biznesu odpo-
wiedzialnego w Polsce, THINKTANK".
Wzajemne oczekiwania pozostajg
proporcjonalne do wielkosci partneréw
w tych relacjach, ale nigdy nie od-
czutem, ze kontaktuje sie z gigantem
ubezpieczen. Management i pracow-
nicy sg chetni do rozméw, posiadaja
wiedze i sg bystrzy.

Wyzwania dla PZU? W ofercie nie
powinno zabrakngé¢ ubezpieczen
odzwierciedlajgcych skomplikowang
wspotczesnose — ludzie chcg chodzi¢
w Himalaje, ubezpieczy¢ gtos czy
nogi. A tak na serio — z pewnoscig
wyzwaniem jest automatyzacja ustug
(przez WWW) i utrzymanie warto$ci
firmy, takich jak tradycja, rodzinnos¢,
pewnosc¢ zatrudnienia.

CSR — wspaniate jest to, ze ludzie

w PZU rozumiejg powigzanie spotecz-
nej odpowiedzialnosci z biznesem,
ktdry tworza.

Maria Mach
— Dyrektor Biura,
Krajowy Fundusz na rzecz Dzieci

Krajowy Fundusz na rzecz Dzieci
wspiera wybitnie zdolnych ucznidéw
polskich szkét oraz mtodych na-
ukowcow i artystow, dajgc im szanse
rozwoju uzdolnien i zainteresowan
na poziomie, ktérego nie sg w stanie
osiggna¢ o wiasnych sitach. Istotg
naszego programu pomocy wybitnie
zdolnym jest tworzenie pomostu mie-
dzy srodowiskiem wybitnych naukow-
cow i artystow a mtodymi, petnymi
zapatu ludzmi, ktérzy chcieliby pdjsc
w ich $lady. Jedni i drudzy moga sie
spotykac, wspdlnie pracowac i uczyé
sie od siebie nawzajem podczas orga-
nizowanych przez Fundusz obozdw,
warsztatow naukowych, seminaridow

i stazy badawczych.

Fundacja PZU jest strategicznym part-
nerem Krajowego Funduszu na rzecz
Dzieci od 2012 r. Po raz pierwszy

w ponad 30-letniej historii otrzyma-
liSmy wsparcie prawdziwie partner-
skie. W pracownikach Fundacji PZU
spotkaliSmy ludzi naprawde zainte-
resowanych naszymi dziataniami,
rozumiejacych ich sens i znaczenie.
taczy nas wspolne przekonanie, ze
madrze wspierajac najzdolniejszych,
wspieramy cate spoteczenstwo.

Marek Tronina
— Dyrektor Fundacji
~Maraton Warszawski”

Wspotpraca Fundacji ,Maraton
Warszawski” z PZU SA zaczeta sie

w 2013 r. W tej chwili PZU wspiera
nas w organizacji i promocji Maratonu
Warszawskiego i Pétmaratonu War-
szawskiego. Wsparcie ma charakter
zaréwno finansowy, jak i promocyjny.
Najwieksza korzys¢, jaka dajg nam

te relacje, to mozliwosc¢ realizacji
dziatan, ktére bez wsparcia sponsora
tytularnego bytyby trudne do prze-
prowadzenia. Mam na mysli przede
wszystkim akcje spoteczne, informa-
cyjne i komunikacyjne. W mojej opinii
najwieksze wyzwanie, jakiemu musi
sprosta¢ PZU w zwigzku ze spon-
sorowaniem i wspieraniem imprez
biegowych, to budowanie swojego
wizerunku jako promotora biegania,

a nie tylko swoich witasnych dziatan
komercyjnych. To trudne, bo sponsor
zawsze oczekuje zwrotu z inwestycji,
ale rownoczesnie konieczne, bo tylko
w ten sposob mozna zbudowac swojg
wiarygodno$¢. Oczywiscie juz sam
fakt tak szerokiego wsparcia dla ruchu
biegowego w Polsce to dowdd na

to, ze firma powaznie traktuje swojg
spoteczng odpowiedzialnos¢

Beata Majcher

— Kierownik Zespotu Relacji
Zewnetrznych Muzeum
Narodowego w Krakowie

»,Chcemy miec to muzeum nasze
pocieszycielem w chwilach zwatpienia
w prace wiasne. Chcemy, by byto ono
skarbem narodowych uczu¢, by urok
i piekno tu zorganizowanych dziet
sztuki siat zgode, mitos¢ i faczyt nas”
— to stowa pierwszego dyrektora, Wta-
dystawa tuszczkiewicza, wygtoszone
w trakcie ceremonii otwarcia Muzeum
Narodowego w 1883 r. Powstajace
,narodowe” muzeum stato sie sprawq
catego narodu — wszystkich Polakdw
zyjacych pod zaborami oraz tych,
ktérzy byli na emigracji. Sale muzeal-
ne, urzadzone w pierwszej siedzibie
Muzeum, w Sukiennicach, zapetnity
sie dzietami sztuki, gtdwnie darami ar-
tystow i kolekcjonerdw, ktdérzy czesto
oddawali caty dorobek swojego zycia.
Jednym z najwazniejszych polskich
mecenaséw i najwiekszym darczynca
Muzeum Narodowego w Krakowie

byt Feliks Jasienski, ktory przekazat
nam swoje zbiory. Wspdtczesnie PZU
— Mecenas Muzeum Narodowego

w Krakowie — obejmuje swoim
wsparciem dziatalno$¢ naszej instytu-
cji, pozwalajac na realizacje licznych
projektow.

Katarzyna Obuchowicz-Skopiec
— Doradca ds. Partnerow
Strategicznych Muzeum Lazienki
Krolewskie

Wspétpraca pomiedzy Muzeum
tazienki Krolewskie a PZU wyznacza
nowy trend w relacjach kultury

i biznesu, a przyjeta w niej formuta
pracy angazuje obie strony od mo-
mentu dialogu nad koncepcja po reali-
zacje projektu. To dla nas bardzo cen-
ne, gdyz gwarantuje, ze rola naszego
mecenasa nie sprowadza sie tylko

do biernego przekazywania Srodkdw,
w zamian za ktdre muzeum eksponuje
jego logotyp. PZU aktywnie uczest-
niczy w powstawaniu programow,
ktérym patronuje, majgc wptyw na ich
ostateczny ksztatt. Dzieki mecenatowi
PZU nie tylko wcigz podnosimy poziom
bezpieczenstwa samego muzeum

i odwiedzajacych nas gosci, ale moze-
my proponowac im szerokie spectrum
przedsiewzie¢, jak np. Festiwal Strefa
Ciszy, czy cieszaca sie nieustajgcg
popularnoscig Noc Muzedw.

[G4-27]
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Do jakich organizacji nalezymy?
Angazujemy sie w dziatalnos¢ licznych organizacji
i stowarzyszen. Najwazniejsze z nich to:
e Polska Izba Ubezpieczen — od 1.01.2004 r.;
¢ Ubezpieczeniowy Fundusz Gwarancyjny — od 1.01.2004 r.;
e Polskie Biuro Ubezpieczycieli Komunikacyjnych —
od 1.01.2004 r;
e Fundacja Rodzin Goérniczych — od 30.01.2007 r.;
e Polska Konfederacja Pracodawcow Prywatnych Lewiatan —
od 26.11.2010 r,;
¢ Pracodawcy RP —od 1.09.2002 r;;
o Stowarzyszenie Emitentéw Gietdowych — od 22.06.2010 r.;
e Polski Instytut Dyrektorow — od 25.10.2012 r.;
e Partnerstwo dla Bezpieczenstwa Drogowego —
od 7.12.2010 r;
¢ Stowarzyszenie Compliance Polska — od 16.10.2013 r,;
e Polskie Stowarzyszenie Marketingu — od 2010 r.;
e Forum Odpowiedzialnego Biznesu — od wrzesnia 2010 r.

Jak dzielimy sie wiedza ekspercka z naszym
otoczeniem?

Jako wazny podmiot w gospodarce polskiej jestesmy za-
angazowani w wymiane do$wiadczen i dzielenie sie wiedzg
eksperckg z otoczeniem biznesowym. Bierzemy udziat

w najwazniejszych dla rozwoju kraju konferencjach i forach
biznesowych. Przy naszym wspétudziale odbywajg sie m.in.:
e Forum Ekonomiczne w Krynicy;

e Europejskie Forum Nowych Idei w Sopocie;

o Kongres CFO Spétek Gietdowych;

 Kongres Zarzadéw Spotek Gietdowych;

¢ konferencja WallStreet;

¢ konferencja Profesjonalny Inwestor;

¢ Europejski Kongres Gospodarczy;

e Kongres Nowego Przemystu;

e Kongres Kobiet;

e Miedzynarodowy Kongres Morski w Szczecinie;

e Baltic Business Forum.

Wspotorganizowali$my ponadto z tygodnikiem ,Polityka”
cykl debat na wazne tematy spoteczne, braliSmy czynny
udziat w spotkaniach i raportach o$rodka THINKTANK.
WspotpracowaliSmy z demosEUROPA — Centrum Strategii
Europejskiej, czego efektem byta seria debat dla kadry za-
rzadzajgcej PZU, dotyczacych m.in. systeméw emerytalnych
oraz roli Polski w Europie. Z kolei dzieki nawigzaniu relacji

z wydawnictwem Kurhaus Publishing na rynku pojawita sie

publikacja ,Szkota lideréow” Philipa Broughtona z przedmowa
prezesa Andrzeja Klesyka. Eksperci Grupy PZU brali réwniez
udziat w wydarzeniach odbywajacych sie za granicg, takich
jak Lider Conference w Zagrzebiu i XIII International Yalta
Finance Forum.

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

w pracach waznych dla sektora, takich jak zmiany regula-
cyjne (Solvency II) czy porozumienie branzowe w sprawie
bezposredniej likwidacji szkod.

Jako jedna z najwiekszych firm w Polsce wspieramy debaty
na temat kluczowych czynnikéw rozwoju i wzrostu gospo-
darczego, wspottworzac Srodowisko dyskusji na ten temat.
Jako lider rynku ubezpieczeniowego chcemy mie¢ wptyw na
zmiany spoteczne i gospodarcze w Polsce. Eksperci firmy
prowadzg takze blog ekspercki (www.blog.pzu.pl). To jasny
sygnat dla naszych inwestoréw i akcjonariuszy, ze PZU ma
najlepszych specjalistdw 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 waga wydarzenia, naszymi mozliwosciami i rezultatami dla
marki. Decyzje dotyczace udziatu PZU w przedsiewzieciach
stuzacych dzieleniu sie wiedzg ekspercka podejmowane sg
w Biurze Komunikacji Korporacyjnej przy rekomendacjach

i wsparciu jednostek merytorycznych.

Fot. Europejskie Forum Nowych Idei, rok 2013, sesja plenarna PZU, prowadzi
Andrzej Klesyk

3.2. CO ZROBILISMY NA
RZECZ ZWIEKSZENIA
BEZPIECZENSTWA
| PREWENCJI?

Wychodzimy z zatozenia, ze nasze dziatania spoteczne po-
winny wynikac¢ bezposrednio z naszej dziatalnosci, z tego,
na co mamy wptyw. Na co dzien zajmujemy sie ubezpie-
czaniem mienia i dziatan naszych klientéw, zapewniajgc im
spokoj i poczucie bezpieczenstwa. Dlatego naturalne jest
dla nas przyjecie zobowigzania do poprawy bezpieczenstwa
w Polsce oraz ksztattowania odpowiedzialnych i bezpiecz-
nych zachowan.

Zmiana postaw i mentalnosci jest procesem dtugotrwatym.
Wobec tego dziatania prewencyjne uznaliémy za nasz cel
strategiczny, w ktory zamierzamy angazowac sie dtugo-
falowo. Wierzymy, ze dzieki naszym dziataniom bedziemy
przyczyniali sie stopniowo do tworzenia bardzo istotnej

korzysci spotecznej — poprawy bezpieczenstwa. Tym samym
dotozymy naszg 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 utworzy¢ tzw. fundusz prewen-
cyjny. Jego konto zasilane jest z dochoddéw firmy, $rodki zas
przeznaczane s3 na likwidacje zagrozen dla zycia i zdrowia
ludzi oraz ochrone mienia. Innymi stowy — gldwnym celem
funduszu prewencyjnego jest szeroko rozumiana poprawa
bezpieczenstwa. Jako lider branzy ubezpieczeniowej w Polsce
przekazujemy najwiecej Srodkéw na dziatania prewencyjne.

W ramach naszych dziatan prewencyjnych dbamy o bezpie-
czenstwo w kazdym wymiarze — wspieramy spotecznosci
lokalne w waznych dla nich dziedzinach, kazdego roku prze-
znaczamy kilkadziesigt miliondw ztotych na wsparcie Policji,
Panstwowej i Ochotniczej Strazy Pozarnej, TOPR, GOPR,
WOPR oraz finansowanie kampanii spotecznych propaguja-
cych bezpieczenstwo na drogach. Ponizej znajdziesz opisy
naszych wybranych inicjatyw.

ILE SRODKOW WYDALISMY W 2013 I 2014 R. Z FUNDUSZU PREWENCYJNEGO?

Dziatania

Dziatania przeciwwypadkowe
Dziatania przeciwkradziezowe
Dziatania przeciwpozarowe
Inne

Suma

2013 2014

17 774 202 z 16 639 771 zt
4236 283 zt 4948 011 z
3977 323 z 3110327 z
1100 743 zt 2232014z

27 088 551 zt 26 930 123 zt

KOGO WSPIERALISMY W RAMACH PREWENCJI I POPRAWY BEZPIECZENSTWA?

Obszary dziatan prewencyjnych w Grupie PZU:

Wspotpraca
z organizacjami

ratowniczymi —
zawodowymi
i ochotniczymi

Wsparcie dziatan Ogolnopolskie
lokalnych kampanie
stuzacych prewencyjne
poprawie

bezpieczenstwa

Po wiecej informacji zapraszamy na strone: www.pzu.pl/grupa-pzu/dzialalnosc-spoleczna/programy-i-projekty.
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3.2.1. Wybrane kampanie spoteczne
dotyczace prewencji
i bezpieczenstwa

Kampania , Kochasz? Powiedz STOP wariatom
drogowym”

W raportowanym okresie zainaugurowali$my nowg odstone
kampanii spotecznej ,Kochasz? Powiedz STOP wariatom
drogowym”, prowadzong przez Fundacje PZU. Tym razem
skupiliémy sie na relacjach rodzinnych, zachecajac cztonkdw
rodzin i wspdtpasazerdw do zwracania uwagi na zachowania
kierowcdw. W ramach akcji wspotpracowalismy z Policjg,

z uczelniami i szkotami w catej Polsce.

Symbolem akgji stato sie niebieskie serduszko, na ktérym
mozna byto wpisywac hasta zachecajace bliskich do bez-
pieczniejszej jazdy. UruchomiliSmy internetowy serwis
www.stopwariatom.pl, ktéry w ciggu trzech miesiecy od-
wiedzito ponad milion osdb. Blisko potowa z nich wypetnita
psychotest ,Sprawdz, czy jestes wariatem drogowym”.

Sukces kampanii

Chwyc¢ za serce
| podaj dalej

Niebieskie serduszko PZU przypomina kierowcom, dlaczego warto jezdzi¢ bezpiecznie
Napisz na nim to, co chcesz powiedzie¢ i podaruj bliskiej ci osobie.

FUNDACJA

Konkurs i wigcej informacji na stopwariatom.pl

N
J

PZU Bezpieczna Flota

Program , Bezpieczna flota PZU"

Wedtug danych statystycznych w Polsce ginie co roku

w wypadkach drogowych ok. 1 800 oséb w trakcie petnienia

obowigzkéw stuzbowych. Dlatego w 2013 r. rozpoczelismy

realizacje drugiej edycji programu szkoleniowego ,Bezpiecz-
na flota PZU”, ktory skierowany jest do sektora flot samo-
chodowych. W nowej edycji programu:

» rozbudowalismy zakres szkolen dla kierowcdw z katego-
riami prawa jazdy C i D, ze wzgledu na wieksze zrdznico-
wanie wielkoséciowe tych samochoddw niz w przypadku
kategorii B;

o wprowadziliSmy 8-godzinne szkolenia z pierwszej pomocy;

* rozpoczeliSmy realizacje szkolen z jazdy defensywnej
potaczonej z elementami ekojazdy.

Przygody

Program , Auto Mobility Centrum”

Wspotpracowali$my z konsorcjum Auto Mobility Centrum,

zatozonym przez Stowarzyszenie Pomocy Niepetnospraw-

nym Kierowcom — SPiNKa, Instytut Transportu Samocho-

dowego oraz Automobilklub Polski. Jego celem jest ograni-

czenie bariery mobilnosci 0sob niepetnosprawnych poprzez

umozliwienie im bezpiecznego prowadzenia pojazdow

i transportu, dzieki profesjonalnej adaptacji Srodkdw loko-

mocji. W ramach programu:

« sfinansowali$my zakup taksdwki dostosowanej do prze-
wozu 0sob niepetnosprawnych oraz ich opiekundw;

¢ dofinansowujemy w samochodach ubezpieczonych w PZU
50% kosztow zakupu i montazu profesjonalnych urza-
dzen wspomagajacych bezpieczne kierowanie pojazdami
osobom niepetnosprawnym oraz przewdz osob niepetno-
sprawnych.

PE Y
ioiels B30 X3 1
Vel il R e

50920 os6b zapamietato hasto
kampanii, a 80% badanych

podkresla potrzebe realizowania
tego typu kampanii spotecznych.

73% grupy docelowej
(kierowcow) zetkneto sie
bezposrednio z przekazem
reklamowym kampanii.

6490 Polakéw zetkneto sie
bezposrednio z przekazem
reklamowym kampanii.

Misia Ratownika

PZU w Strefie Bezpieczenstwa
Wspdinie z Robertem Moskwg zorganizowaliSmy przy okazji
masowych wydarzen cykl 25 imprez, ktérych tematem byta

poprawa bezpieczenstwa. Podczas eventow uczestnicy mogli

m.in.:

e obejrze¢ pokazy ratownikdw medycznych;

e wyprébowac symulator dachowania;

e wzig¢ udziat w pokazie filmu w kinie 5D;

e zgtosic sie na lekcje bezpieczenstwa przygotowane
specjalnie dla kobiet.

Specjalne strefy bezpieczenstwa zorganizowaliSmy takze

na Litwie (2013 r.), totwie i w Estonii (2014 r.).

Stowarzyszenie , Misie ratujg dzieci”

Od 2010 r. konsekwentnie realizujemy naszg wspotprace

ze Stowarzyszeniem ,Misie ratujg dzieci” (www.misie.sos.pl),
ktére zajmuje sie przeciwdziataniem wypadkom i pomoca
terapeutyczng dla ofiar tragicznych zdarzen. Dzieci sg gtéw-
nym odbiorcg realizowanych dziatan. Gldwnym projektem
stowarzyszenia byta budowa Domu Misia Ratownika

w Dzwirzynie koto Kotobrzegu. Stworzono w nim Centrum
Terapeutyczno-Szkoleniowe, ktére oferuje:

Fot. Taksdwka dostosowana do przewozu oséb niepetnosprawnych

¢ zajecia terapii grupowej i indywidualnej dla ofiar
wypadkow i ich rodzin;

e pomoc psychologiczng i prawng dzieciom osieroconym
w wyniku wypadku;

e szkolenia dla stuzb ratownictwa, dotyczace nowoczesnego
modelu organizowania pomocy ofiarom wypadkdw,
z uwzglednieniem ich przezy¢ psychicznych;

e szkolenia z zakresu udzielania pierwszej pomocy.
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3.3. JAK PROMUJEMY ZDROWIE
WSROD POLAKOW?

Obszar zdrowia jest niezwykle istotny w dziatalnosci biz-

nesowej PZU. Strategia 2.0 na lata 2012-2014 zakfadata

dynamiczny rozwdj dziatalnosci firmy na rynku ubezpieczen

zdrowotnych. Dlatego zdecydowalismy sie na promowanie

aktywnego trybu zycia w ramach naszego zaangazowania

spotecznego. W naszych dziataniach skupiamy sie na:

e wspieraniu masowych i amatorskich wydarzen sporto-
wych;

e programie PZU Trasy Zdrowia;

¢ dofinansowywaniu instytucji zajmujacych sie opieka zdro-
wotna.

Dziatania w obszarze wspierania zdrowego i aktywnego
stylu Zycia sg finansowane ze $rodkéw PZU Zycie SA, jednak
stanowig wazny obszar zaangazowania spotecznego Grupy,
dlatego wspominamy o nich w tym raporcie. Po wiecej infor-
macji zapraszamy na www.pzuzdrowie.pl.

IMPREZY BIEGOWE PZU W 2014 R.

-

. 9.PZU Pétmaraton Warszawski
30 marca, Warszawa

. Lodi Maraton .Dbam o zdrowie”

13 kwietnia, £6dZ

. Maraton Lubelski

11 maja, Lublin

. Charytatywny Bieg Rynku Kapitatowego SEG
21 maja, Jachranka

. PZU Festiwal Biegowy
5-7 wrzeénia, Krynica

. Bieg po Nowe Zycie
21 wrzeénia, Warszawa

36. PZU Maraton Warszawski
28 wrzeénia, Warszawa

» Silesia Marathon
5 pazdziernika, Katowice

. PZU Alpin Sport Tatrzariski Bieg pod Gore
19 pazdziernika, Zakopane
. 1.PZU Cracovia Pétmaraton Krélewski
26 pazdziernika, Krakéw
. Charytatywny Bieg Rynku Kapitatowego
5 listopada, Jachranka ZDROWIE
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Jakie wydarzenia sportowe wspieramy?

W ostatnim czasie najbardziej popularng masowa
aktywnoscig fizyczng Polakéw s3 biegi. Stad nasza decyzja
0 wspieraniu wydarzen promujacych przede wszystkim
zdrowy i aktywny styl zycia, w tym w szczegdlnosci imprez
biegowych. Najwazniejsze z nich to:

e PZU Maraton Warszawski;

e PZU Pétmaraton Warszawski;

o PZU Festiwal Biegowy w Krynicy;

e PZU Cracovia Potmaraton Krélewski;

e DOZ Maraton £6dz z PZU.

JesteSmy réwniez wytgcznym sponsorem Yareda Shegumo,
polskiego srebrnego medalisty w biegu maratonskim na
22. Lekkoatletycznych Mistrzostwach Europy w Zurychu

w 2014 r.

Mapa biegowa PZU

W 2013 r. rozpoczeli$my dziatania biegowe od 35. PZU
Maratonu Warszawskiego. Sukces, jakim zakonczyta sie ta
impreza, sprawit, ze podjeliémy decyzje o wigczeniu sie
w kolejne masowe imprezy sportowe.

IMPREZY BIEGOWE PZU W 2015 R.

. Tropem Wilczym - Bieg Zotnierzy Wykletych
1 marca, 80 lokalizacji w catej Polsce
. 2.PZU Dziesiatka WROACTIV
15 marca, Wroctaw
. 6.PZU Bieg po Nowe Zycie
21 marca, Wista
+10.PZU Pétmaraton Warszawski
29 marca, Warszawa
. DOZ Maraton Lédzki z PZU
19 kwietnia, £odz
. XIPétmaraton Wegorza
2 maja, Wegorzewo
. 3.PZU'Maraton Lubelski
10 maja, Lublin
. Bieg 10 km Szpot Swarzedz
10 maja, Swarzgdz
. PZU Weekend biegowo-golfowy
16-17 maja, Rzeszow
10. 1. Pzu Gdanisk Maraton
17 maja, Gdarisk
11, charytatywny Bieg Rynku Kapitatowego
20 maja, Jachranka
12.  Bieg Uniwersytecki
23 maja, Olsztyn
13.  Mistrzostwa Wroctawia w Nordic Walking
13 czerwca, Wroctaw
14. Maraton Mazury
13 czerwca, Gatkowo
15. Kamienna Piatka
14 czerwea, Bydgosz
16.  Bieg uliczny "Tolerancja na sportowo"
20 czerwea, Oéwigcim
17.  The Color Run by PZU - 1.PZU Maraton Szczeciriski
21 czerwea, Poznarh 19 wrzesnia, Szczecin
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18.  The Color Run by PZU 26.  The Color Run by PZU
27 czerwca, Warszawa 20 wrzesnia, Krakow

19.  P2U Maraton Karkonoski 27. 37.Pzu Maraton Warszawski
1-2 sierpnia, Szklarska Poreba 27 wrzesnia, Warszawa

20. Bieg po Zdrowie 28. Bieg Trzech Kopcow

29 sierpnia, Krzesiny 4 pazdziernika, Krakow

21.  20. Jubileuszowy Bieg Uliczny - 15 km w Jaworznie 29. Bieg Nowych Idei w Sopocie
29 sierpnia, Jaworzno 4 padziernika, Sopot

22. 7.PzUBieg po Nowe Zycie 30. PzU Alpin Sport Tatrzanski Bieg pod Gére
5 wrzednia, Warszawa 17 padziernika, Zakopane

23. PzU Festiwal Biegowy 31.  2.PzU Cracovia Potmaraton Krélewski

1113 wrzeénia, Krynica-Zdrdj 25 paidziernika, Krakow
24, 53.Bieg Westerplatte 32. charytatywny Bieg Rynku Kapitatowego
12 wrzeénia, Gdarisk 28 pazdziernika, Serock ZDROWIE

Na czym polega program PZU Trasy Zdrowia?
PZU Trasy Zdrowia to konkurs grantowy dla gmin do

50 000 mieszkancow na budowe na ich terenie minikom-
pleksu sportowo-rekreacyjnego. Gminy, ktore zapropo-
nuja najciekawsze potozenie trasy i pomysty na dziatania
animacyjne, otrzymujg wyposazenie tras i dofinansowanie
na dziatania animacyjne oraz wypozyczalnie sprzetu sporto-
wego. W edycji 2014, przy wspdtpracy z Fundacjg V4Sport,
wyposazylismy w instalacje do ¢wiczen 30 gmin w catej
Polsce. Do konca 2016 r. powstanie ponad 100 PZU Tras
Zdrowia.

9 INSTALACII TRENINGOWYCH:

1 - réwnowaznia ,zygzak”

2 - drabinka sko$na

3 - pachofki ,slalom”

4 - drazki

5 - ktody réwnolegte

6 - porecz

7 - tweczka

8 - tor przeszkdd / pochyte ptotki
9 - réwnowaznia prosta

Z jakimi organizacjami na rzecz zdrowia

wspotpracujemy?

o W ramach wspdtpracy z Polskim Towarzystwem Ultraso-
nograficznym dofinansowali$my badania ultrasonogra-
ficzne w profilaktyce réznych choréb, ze szczegdinym
uwzglednieniem nowotworéw narzadéw jamy brzusznej,
uktadu moczowo-ptciowego, tarczycy, piersi, weztow
chtonnych.

o WsparliSmy dziatalno$¢ Fundacji Dzieciom ,Zdazy¢
z Pomoca”, przekazujac $rodki na wyposazenie gabinetu
do terapii metodg Tomatisa oraz sali do arteterapii.

e ByliSmy partnerem Olimpiad Specjalnych — organizacji
sportowej dziatajacej na rzecz oséb z niepetnosprawno-
Scig intelektualna.

W Zakfadzie Teleradioterapii Regionalnego Osrodka
Onkologicznego w todzi dzieki naszemu wsparciu po-
wstata specjalistyczna przestrzen umozliwiajgca prowa-
dzenie radioterapii z wykorzystaniem najnowoczesniejszej
aparatury.

Bylismy partnerem Polskiej Unii Onkologii przy projekcie
»Zdrowa gmina”, nakierowanym na zmniejszanie zagrozen
dla zycia i zdrowia ludzi poprzez poprawe sytuacji onkolo-
gicznej w Polsce (stymulacja liczby wykonywanych badan
w kierunku wczesnego wykrywania raka piersi, raka szyjki
macicy i raka jelita grubego).

Inwestujemy w firmy oferujgce ustugi medyczne i szpi-
talne.
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3.4. JAK WSPIERAMY
KULTURE | DZIEDZICTWO
NARODOWE?

W trosce o polska kulture i sztuke od lat wspieramy wiele
inicjatyw i instytucji kulturalnych. Poznaj wybrane instytucje
i wydarzenia kulturalne, ktére wspieramy.
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Mecenat nad Muzeum Narodowym w Krakowie

PZU wspiera Muzeum i wszystkie jego placéwki nie tylko
finansowo. Staramy sie by¢ prawdziwym mecenasem

i inicjatorem szeregu pomystow, ktdre pomagajg przy-
ciggnac do Muzeum miodsze pokolenia. W Galerii Sztuki
Polskiej XIX wieku w Sukiennicach pracowalismy nad
koncepcjg wdrozenia mobilnej aplikacji ,Kulturysta”, ktorej
premiera miata miejsce podczas Nocy Muzedw 2015.

Wsparcie dziatalnosci Zamku Krolewskiego

w Warszawie — Muzeum

Na liscie przedsiewzie¢ dofinansowanych przez PZU znalazto
sie blisko 150 wystaw, koncertéw, festiwali i innych wyda-
rzen kulturalnych organizowanych przez Zamek Krélewski

w Warszawie. Ubezpieczamy jego majatek oraz realizujemy
program poprawy bezpieczenstwa na lata 2014-2016.

Wspotpraca z Muzeum tazienki Krélewskie

w Warszawie

Dla Muzeum przygotowaliSmy program poprawy bezpie-
czenstwa, polegajacy na rozbudowie systemu zabezpiecze-
nia technicznego i jego montazu oraz na ochronie fizycznej
0s6b i mienia na terenie placowki. Jako mecenas Muzeum
byliSmy obecni przy wszystkich wydarzeniach odbywajgcych
sie na jego terenie.

Wsparcie dziatan Muzeum Powstania Warszawskiego
Majac na celu promocje kultury i historii, wsparliSmy obcho-
dy 69. i 70. rocznicy wybuchu powstania warszawskiego.
We wspotpracy z Muzeum przygotowalismy, w dwoch wer-
sjach jezykowych: polskiej i angielskiej, aplikacje mobilng

~Pamie¢ miasta”.
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Aplikacja , Kulturysta”:
e zostata przygotowana dla Zamku Krélewskiego w Warsza-
wie — Muzeum, Muzeum tazienki Krélewskie w Warsza-
wie, Galerii Sztuki Polskiej XIX wieku w Sukiennicach;
e umozliwia fotografowanie dziet bez naswietlania
ich fleszem;
e rozpoznaje fotografowane obrazy i uzupetnia je
o ciekawostki nt. eksponatdw, a takze pozwala
na korzystanie z pieciu gier edukacyjnych, ktdre
utrwalajg zdobytg wiedze.

Mecenat nad Teatrem Kamienica

PZU jest Ztotym Mecenasem Teatru Kamienica, ktdrego
zatozycielem i tworcg jest Emilian Kaminski. Teatr Kamienica
to WIECEJ NIZ TEATR. Stowa te znajdujg potwierdzenie

w kazdym z zakamarkéw tego miejsca i w kazdym czto-
wieku, ktdry spedza tu czas — bez wzgledu na to czy jest
pracownikiem, czy widzem. Kamienica to miejsce, ktore

W sposob szczegodlny tgczy nowoczesnosc z tradycja, hi-
storie z aktualnoscia, edukacje z rozrywka. W secesyjnych
wnetrzach teatru znajduja sie trzy sceny wyposazone

w nowoczesny sprzet pozwalajacy na dziatania artystyczne.
W ponad 100-letnim budynku, mozna znalez¢ pamiatki po
mistrzach sceny i Warszawiakach. W repertuarze teatru wi-
dzowie znajda tytuty upamietniajgce postaci oraz wydarze-
nia historyczne, spektakle komediowe oraz pozycje dziecie-
ce i mtodziezowe poswiecone edukacji oraz profilaktyce.

Wsparcie Willi Decjusza

PZU wspiera Wille Decjusza w Krakowie od 2008 roku. Na-
sze wsparcie umozliwito realizacje najwazniejszych, strate-
gicznych projektdw takich jak: Letnia Szkota Wyszehradzka,
Homines Urbani, Nagroda imienia Sergio Vieira de Mello,
Klub Europejski, Niedziela u Decjusza, Muzyka na dworach
Europy, Dziedzictwo Chopina oraz publikacje pokonferencyj-
ne. W 2009 i 2015 roku PZU Zycie SA zostato uhonorowane
Nagroda Decjusza — najwyzszym wyrdznieniem przyznawa-
nym Mecenasom Willi Decjusza.

PZU w 2013 byto partnerem najwiekszych imprez kultural-
nych organizowanych przez Krakowskie Biuro Festiwalowe:
OPERA RARA, Festiwal Sacrum Profanum, Festiwal Muzyki
Filmowej, Miedzynarodowy Festiwal Literacki Conrad Festi-
val, Jarmark Swietojariski, Wianki.

ICE Krakéw Congress Centre

W 2014 PZU byto sponsorem koncertu inauguracyjnego
otwarcie ICE Krakéw Congress Centre — obiektu, ktdry jest
salg widowiskowg najwiekszych wydarzen kulturalnych

w Krakowie. BylisSmy sponsorem koncertu 2014. Tu i teraz,
ktdry inaugurowat dziatalno$¢ ICE Krakéw Congress Centre.

Gtownym przestaniem dzieta stworzonego specjalnie dla
Centrum Kongresowego przez Zbigniewa Preisnera, jednego
z najwybitniejszych wspotczesnych polskich kompozytordw,
byto miejsce cztowieka w historii, we wspotczesnej cywi-
lizacji, w egzystencjalnym przemijaniu. Zaréwno muzyka
jak i libretto autorstwa Ewy Lipskiej nawigzujg do klimatow
Krakowa, ktdrych juz nie ma.

W 2015 r. rozszerzamy nasze dziatania w obszarze kultury
poprzez podjecie wspotpracy i objecie mecenatem nastepu-
jacych instytuciji:

e Muzeum Narodowego w Warszawie;

e Teatru Narodowego w Warszawie.
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CZY WIESZ, ZE...?

W 2014 r. Fundacja PZU sfinansowata renowacje
cadillaca, ktory przyptynat z USA dla Jozefa Pitsudskiego
w 1935 . Samochdd stanat w specjalnie przygotowanej
do tego gablocie w tazienkach w poblizu Belwederu.

Fundacja PZU jest czlonkiem European Founda-
tions Centre oraz Forum Darczyncéw w Polsce.

3.5. CZYM ZAJMUJE SIE
FUNDACJA PZU?

Izabela Raku¢-Kochaniak
— Prezes Zarzadu Fundacji PZU

W latach 20132014 Fundacja PZU przeprowadzita kilka
waznych inicjatyw o zasiegu ogolnopolskim — przede
wszystkim wielokrotnie nagradzang kampanie spoteczng
»,Kochasz? Powiedz STOP wariatom drogowym”. Zosta-
lismy takze docenieni za nasze dziatania wspierajgce
polska edukacje — Fundacja PZU otrzymata wyrdznienie
w konkursie Popularyzator Nauki 2014, organizowanym
przez Ministerstwo Nauki i Szkolnictwa Wyzszego oraz ser-
wis ,Nauka w Polsce” Polskiej Agencji Prasowej. Jednym
z nich byto objecie przez Fundacje PZU partnerstwem
strategicznym finatu Konkursu Prac Mtodych Naukowcow
Unii Europejskiej, ktéry po raz pierwszy w historii odbyt
sie w Warszawie. Jako jedna z czterech polskich fundacji
dotaczylisSmy takze do grona European Foundation Centre
w Brukseli — instytucji zrzeszajacej najbardziej aktywne
organizacje pozarzadowe w Europie.

Fundacja PZU, ktorej fundatorem jest PZU SA, opiera swojg
dziatalno$¢ na wspdtpracy z eksperckimi organizacjami spo-
tecznymi i instytucjami z catej Polski. Wspdlnie z partnerami
diagnozujemy problemy spoteczne i dgzymy do ich rozwig-
zania. Koncentrujemy sie na wsparciu dtugoletnich projek-
téw, dzieki czemu mozliwe jest osiagniecie trwatej zmiany
spotecznej.

W latach 2013-2014 przekazali$my dotacje

o tacznej kwocie 32 497 593,26 zti

130 organizacji pozarzadowych i instytucji
otrzymato dofinansowanie na realizacje
projektow ogolnopolskich.

36 z nich wspieraliSmy zaréwno w 2013,

jakiw 2014 r.

Obszary dziatan Fundacji Skala wsparcia

Edukacja 18 291 610 zt
Opieka i pomoc spoteczna 5319 250 z
Ochrona zdrowia 3220 562 z
Kultura i sztuka 4 333 781 z

W jakie dziatania angazuje sie Fundacja PZU?
Dziatania Fundacji s spdjne z ogdlng wizjg zaangazowania
spotecznego PZU. Prowadzi ona projekty spoteczne, eduka-
cyjne i kulturalne oraz program wolontariatu pracowniczego,
a takze promujace bezpieczenstwo i zdrowie, np. kampanie
spoteczng ,Kochasz? Powiedz STOP wariatom drogowym”
czy program ,PZU Trasy zdrowia”. W latach 2013-2014
wzieliSmy udziat w projekcie ,Standardy dziatania fundacji
korporacyjnych”, realizowanym przez Forum Darczyncow.
Wspdlnie z 44 fundacjami korporacyjnymi pracowali$my
nad wypracowaniem zasad i praktyk autoregulacyjnych dla
fundacji powotywanych przez firmy.

3.5.1. Programy edukacyjne

Wspieranie edukacji to dla nas priorytet. W naszych dzia-
taniach skupiamy sie na wspieraniu instytucji wdrazajgcych
rozwigzania nowoczesnej edukacji. Przede wszystkim jednak
zalezy nam na zapewnieniu warunkow rozwoju najzdolniej-
szym uczniom i studentom. Wieloletnia dziatalnos¢ Fundacji
PZU na polu edukacji zostata takze nagrodzona przez Mini-
sterstwo Nauki i Szkolnictwa Wyzszego oraz Polskg Agencje
Prasowg tytutem Popularyzator Nauki 2014.

W CIAGU DWOCH LAT:

Przyznali$my ponad 440 stypendiow

(Program Stypendiow Pomostowych Fundacji
Edukacyjnej Przedsiebiorczosci oraz program
~Spetniamy marzenia o nauce” Fundacji EFC).

Sfinansowali$émy warsztaty dla ponad 1 000
utalentowanych mtodych ludzi (Krajowy
Fundusz na rzecz Dzieci).

Dzieki wspétpracy z Fundacja Centrum
im. prof. Bronistawa Geremka odbyto sie
ponad 40 warsztatéw historycznych.

Program pomocy wybitnie zdoinym

JesteSmy partnerem strategicznym jednej z najstarszych
organizacji w naszym kraju, czyli Krajowego Funduszu

na rzecz Dzieci. W trakcie ponad 30 lat swojej dziatalnosci
opracowat on spoéjny model merytorycznego wsparcia
najzdolniejszych ucznidw we wszystkich dziedzinach.

W jego ramach zdolna mtodziez uczestniczy w zajeciach,
ktére s organizowane na najlepszych uniwersytetach oraz
w placdwkach badawczych catej Polski. Corocznie, dzie-
ki strategicznemu partnerstwu z Fundacjg PZU, kilkuset
ucznidow ma mozliwo$¢ wziecia udziatu w zajeciach, ktdre
odpowiadajg ich uzdolnieniom: warsztatach badawczych,
obozach ogdlnorozwojowych, warsztatach muzycznych,
koncertach czy wystawach.

W dalszej czesci opisaliSmy wybrane projekty Fundacji. Po wiecej informacji zapraszamy na strone www.fundacjapzu.pl.
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Konkurs Literacki im. Astrid Lindgren

na wspoltczesna ksigzke dla dzieci i miodziezy
Fundacja ,,ABCXXI — Cata Polska czyta dzieciom” od ponad
13 lat promuje czytelnictwo w Polsce. Od 2006 r. prowadzi
konkurs literacki, ktorego od poczatku jesteSmy partnerem.
W konkursie nagradzani sg najlepsi autorzy wspotczesnych
ksigzek dla dzieci i mtodziezy. Publikowane s3 dzieki temu
najbardziej wartosciowe pozycje, spetniajgce wysokie stan-
dardy zaréwno z punktu widzenia jezyka, waloréw arty-
stycznych, fabuty, jak i przekazywanych wartosci.

Konkurs Prac Mtodych Naukowcow UE

To prestizowy i bardzo trudny konkurs organizowany przez
Komisje Europejska dla ucznidw szkét ponadgimnazjalnych,
ktérzy zajmujg sie pracg naukowa. Po przejsciu przez eli-
minacje krajowe uczestnicy rywalizujg ze sobg na szczeblu
europejskim i walczg o stypendia i staze w najwiekszych
instytucjach badawczych. W 2014 r. po raz pierwszy finaty
zostaty zorganizowane w Polsce. Organizatorem byt Krajowy
Fundusz na rzecz Dzieci oraz Uniwersytet Warszawski,

a partnerem strategicznym Fundacja PZU.

Program Stypendiow Pomostowych

Program realizowany przez Fundacje Edukacyjng Przed-
siebiorczosci wspieramy od 2006 r. W ciggu 12 lat trwania
projektu ze $rodkdw Fundacji PZU przyznano 1 156 stypen-
didw na pierwszy rok studiéw oraz 32 stypendia im. prof.
Bronistawa Geremka dla najlepszych studentéw kierunkow
humanistycznych.

Nagroda im. Wistawy Szymborskiej

Nagroda ma charakter miedzynarodowy i przyznawana jest
co roku za ksigzke poetyckg wydang w jezyku polskim — na-
pisang oryginalnie po polsku lub przetozong na jezyk polski.
Jej celem jest przyciggniecie uwagi czytelnikéw do trudnej
sztuki poezji, a takze zachecanie wydawcow do drukowania
polskich autoréw oraz publikowania przektadow poezji ob-
cej. Fundacja PZU jest partnerem strategicznym wydarzenia
od 2013 r.

3.5.2. Wolontariat pracowniczy

Fundacja PZU od 2012 r. realizuje program wolontariatu
pracowniczego w Grupie PZU. W 2013 r. rozpoczeli$my
prace nad przygotowaniem jego strategii. W zwigzku z tym
przeprowadziliémy badania ankietowe wsréd pracowni-
kow, diagnozujac ich potrzeby, oczekiwania i wczesniejsze
doswiadczenia z wolontariatem. ZorganizowaliSmy takze
pierwszg w Polsce sesje dialogowg po$wiecong tematyce
wolontariackiej. Wskazane w ankietach obszary zaangazo-
wan oraz wypracowane modele wspdtpracy byty podstawg
zatwierdzonej w 2014 r. ,Strategii wolontariatu pracowni-
czego w Grupie PZU".

JAKIE SA CZTERY OBSZARY WOLONTARIATU
PRACOWNICZEGO PZU?

Wolontariat
rodzinny

Wolontariat

prozdrowotny

Wolontariat

Wolontariat obywatelski

kompetencyjny (konkurs grantowy)

Jakie dziatania realizowali$my w ramach wo-

lontariatu pracowniczego w latach 2013-2014?

» Wolontariat obywatelski to dziatania pracownikéw polega-
jace na samodzielnej identyfikacji potrzeb spotecznych,
zazwyczaj w ich najblizszym otoczeniu. W ramach tego
obszaru realizujemy konkurs grantowy ,Wolontariat to
rados¢ dziatania”. Dwukrotnie w ciggu roku nagradzamy
w nim najlepsze pomysty na projekty spoteczne. Wsrdd
odbiorcow dziatan naszych wolontariuszy znaleZli sie pod-
opieczni placowek opiekunczo-wychowawczych, mtodziez
oraz dzieci ze szkét i przedszkoli, osoby niepetnosprawne
oraz starsze, a takze zwierzeta ze schronisk.

» Wolontariat kompetencyjny to wszystkie dziatania wolon-
tariackie podnoszace poziom wiedzy oraz umiejetnosci
dzieci i mtodziezy. Polega na dzieleniu sie wiedzg, kompe-
tencjami i doswiadczeniem pracownikéw PZU. W ramach

wolontariatu kompetencyjnego Prezes Zarzgdu Andrzej
Klesyk uczestniczyt w spotkaniach z uczniami warszaw-
skich licedw ogolnoksztatcgcych. Ponadto przedstawiciele
kadry zarzadzajacej PZU wzieli udziat w programie ,,Olim-
piada projektow spotecznych” w charakterze mentorow
dla zespotow licealistow, ktorzy realizowali swoje autor-
skie projekty o tematyce spotecznej.

¢ Wolontariat rodzinny polega na dobrowolnym zaangazo-
waniu rodzin pracownikéw PZU w dziatania spoteczne.
Wyniki badan przeprowadzonych wsrdd zatrudnionych
u nas osob pokazaty, ze najchetniej angazowatyby sie

WOLONTARIAT W LATACH 2013-2014 W LICZBACH*

18 32

Regionalnych Liderow Wolontariatu PZU

grantéw na
projekty
realizowane
w ramach
wolontariatu
rodzinnego.

one w wolontariat pracowniczy wtasnie wspdlnie ze
swoimi rodzinami. Stad pomyst na wolontariat rodzinny,
czyli konkurs grantowy na najciekawsze lokalne inicjatywy
angazujace cate rodziny, realizowany we wspotpracy

z Akademig Rozwoju Filantropii w Polsce. Wytypowanych
zostato 18 projektdw z catej Polski.

¢ Wolontariat prozdrowotny to na razie m.in. zaangazowa-
nie wolontariuszy PZU w imprezy biegowe. Prowadzimy
prace nad przygotowaniem autorskiego programu w tym
obszarze.

Podczas 1 3 5 27

godzin pracy wolontariusze pomogli blisko
21 500 potrzebujacym.

Rok od wprowadzenia , Strategii wolontariatu pracowniczego
w Grupie PZU"” przeprowadzono ewaluacje wdrozenia strategii,

ktora pokazala, ze:

/1%

wolontariuszy

PZU uznaje, ze

wolontariat pomagt
’ im rozwingac relacje
~Wolontariat to w firmie.
radosc z dziatania”.

* Dane dla Grupy PZU.

41% 97%

wolontariuszy wolontariuszy

twierdzi, ze zdobyte polecitoby

umiejetnosci udziat w akcjach

pomagajq im wolontariackich

w codziennej pracy. swoim kolezankom
i kolegom.
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Ponadto Fundacja PZU inicjuje okoliczno$ciowe akcje
charytatywne pt. ,Dzien Dziecka z wolontariuszami PZU"
czy tez ,Mikotajki z wolontariuszami PZU”. W 2013 i 2014 r.

zrealizowali$my dziewie¢ takich spotkan w réznych miastach

w Polsce.

Jak promujemy wolontariat w naszej
organizacji?

Aby upowszechniac idee wolontariatu w PZU, powotalismy
Akademie Lideréw Wolontariatu, ztozong z Regionalnych

Lideréw Wolontariatu. Sa nimi pracownicy, ktérzy prowadza

dziatania informacyjne i promocyjne zwigzane z wolonta-
riatem pracowniczym na poziomie regionalnym. W ramach
Akademii przygotowujemy kazdego roku cykl szkolen

dla lideréw, ktére podnoszg ich kompetencje liderskie oraz
doskonalg umiejetnosci komunikowania o wolontariacie.
Jest to takze doskonata okazja do wymiany do$wiadczen

i dobrych praktyk.

3.5.3. Inne dziatania i projekty
Fundacji

Fundacja realizuje ponad 200 projektéw rocznie. Poza

wspomnianymi powyzej warto jeszcze wymienic nastepujgce:

e konkursy dotacyjne, ktére umozliwiajg organizacjom
pozarzadowym realizacje ciekawych i innowacyjnych pro-
jektow na rzecz Srodowisk lokalnych w matych miejsco-
wosciach

i na wsiach. W ramach konkurséw wspieramy nowatorskie

pomysty edukacyjne (,,Z PZU po lekcjach”), systemowe
programy zwiekszajgce samodzielnosc i aktywnos¢ spo-

teczna osdb niepetnosprawnych (,Mtodzi niepetnosprawni

— sprawni z PZU"), inicjatywy zwiekszajgce dostep dzieci
i mtodziezy do débr kultury (,PZU z kulturg”);

o wspOtpraca z Fundacjg Mtodziezowej Przedsiebiorczosci
przy projekcie ,Bezpieczne wedréwki. Od grosika do
ztotdwki”;

e partnerstwo ze Stowarzyszeniem Dobra Edukacja
przy projekcie ,,Akademia Dobrej Edukacji”;

o strategiczne zaangazowanie w program ,Szlachetna
Paczka”, realizowany przez Stowarzyszenie WIOSNA.

3.6. W JAKI SPOSOB MYSLIMY
0 OCHRONIE SRODOWISKA
NATURALNEGO?

Kryterium ekologii i ochrony $rodowiska determinuje nasze
decyzje i dziatania w obszarze administracji, logistyki i za-
rzgdzania nieruchomosciami.

W polityce ekologicznej Grupy PZU, wdrazanej od 2013 r,,

kierujemy sie zasadami:

e ZrOWNOWazonego rozwoju;

o wysokiego poziomu ochrony Srodowiska;

e przezornosci i przewidywania ewentualnych negatywnych
skutkéw dziatan;

¢ prewencji, zapobiegania zanieczyszczeniom i likwidagji

ich u zrodta;

wigczania elementéw z zakresu ochrony $rodowiska

do strategii i polityki biznesowej;

e partnerstwa — konieczno$ci podejmowania przez wszyst-
kie podmioty wspdtpracujace z nami wspdlnych dziatan na
rzecz ochrony $rodowiska.

CO ROBIMY, ABY OGRANICZAC
ZUZYCIE ENERGII ELEKTRYCZNEJ
W NASZYCH BUDYNKACH?

Stale dazymy do ograniczania zuzycia energii

elektrycznej w obiektach biurowych Grupy PZU.

W tym zakresie postawili$my na:

o konsolidacje uméw dostawy energii elektrycznej;

o optymalizacje mocy zamdwieniowych dla budynkdw,
odpowiednio do potrzeb i charakteru prowadzonej
w nich dziatalnosci;

o modernizacje urzadzen energetycznych;

o sukcesywng wymiane zrodet Swiatta na energo-
oszczedne;

o edukacje ekologiczng pracownikow.

Szczegdtowe informacje na temat dziatan Fundacji dostepne sg na stronie internetowej www.fundacjapzu.pl.

Katarzyna Majewska
— Dyrektor Zarzadzajaca ds. Administracji,
Zakupow i Nieruchomosci

Prowadzenie biznesu w sposéb odpowiedzialny wobec
Srodowiska jest nieodtgczng czescig dziatan PZU. Jako
firma specjalizujgca sie w dawaniu ludziom gwarancji, ze
moga sie czu¢ bezpieczni nawet w najtrudniejszych sytu-
acjach, jesteSmy zobowigzani réwniez do tego, by dawac
im poczucie bezpieczenstwa w obszarze srodowiska,

w ktorym Zzyjg. Pierwszym dziataniem obejmujacym prace
na rzecz troski o $rodowisko naturalne jest wiasciwa
komunikacja i nauka nawykow wsrod kilku tysiecy pra-
cownikéw Grupy PZU w catej Polsce. W ramach naszego
obszaru kompetencji przedstawiliSmy im w miniporadniku
oraz drogg komunikacji niestandardowej (m.in. nalepki
przypominajki) kilka prostych, ale bardzo efektywnych
zasad postepowania prosrodowiskowego. Zawiera sie

w nich m.in. zasada 3R (reduce, reuse, recycle) oraz
zmniejszanie liczby wydrukdw.

Nasz cel na 2015 r.

Gtowny cel, ktéry postawiliSmy sobie na 2015 ., to relokacja

ponad 1 700 pracownikdw spotki do powierzchni biurowej
spetniajgcej najwyzsze standardy polityki przyjaznej srodo-
wisku, certyfikowanej znakiem jakosci BREEAM (Building
Establishment Environmental Assessment Method).

Co osiggneliSmy w raportowanym okresie?

e Termomodernizacja 28 jednostek PZU
Dziatania w tym zakresie objety m.in. siedzibe Centrali
PZU — budynek Tower w Warszawie. Szyby w oknach
biurowca zostaty pokryte folig, ktdra w czasie miesiecy
letnich utrzymuje chtéd wewnatrz pomieszczen dzieki
redukdji przenikania ciepta z zewnatrz, a takze ogranicza
promieniowanie UV, co zwieksza komfort pracy.

JAKIE DZIALANIA PODEIJMUJEMY,
ABY OGRANICZYC ZUZYCIE
PAPIERU?

W latach 2013-2014 wydruk w PZU (PZU SA oraz PZU
Zycie SA) spadt 0 5%, tj. z 117 min stron w 2013 .
do 111 min stron w 2014 r. W tym celu:

o wprowadziliSmy drukarki, ktére automatycznie
drukujg dwustronnie;

znacznie ograniczyliSmy wytwarzanie dokumentacji,
ktéra podlega wieloletniej archiwizacji. W 2012 r.
wyprodukowalismy i zarchiwizowaliSmy 21,3 km
dokumentacji biezacej, natomiast w 2014 r. byto to
juz tylko 9,1 km. Pozwolito to na redukcje przecho-
wywanej dokumentacji o 457,5 ton rocznie;
przeznaczylismy nieaktualne podkfady sprzedazowe
do wydruku biurowego, oszczedzajgc tym samym
papier do drukarek.

Wykorzystujemy wtdrnie wszystkie opakowania
(kartony od materiatéw biurowych, opakowania po
tonerach, kartony z drukarni), ktére przetwarzamy

na przektadki do paczek i opakowania do drukéw dla
agentow. Ponadto tradycyjne gazety zastepujemy ich
elektronicznymi wersjami — w latach 2013-2014 dzie-
sie¢ dziennikéw, siedem tygodnikéw i siedem miesiecz-
nikéw zastapilismy e-gazetami, co przyczynito sie do
miesiecznej redukcji papieru o 120 kg.

WYKORZYSTANE SUROWCE I MATERIALY

2013 2014
Papier 55073 320 szt. 59 876 305 szt.
i formularze/druki 275 367 kg 299 382 kg
(wolumen/masa/ 1973 389 zt 2 605 496 zt
koszt)
Papier 254,62 t 253,29 t
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* Modernizacja instalacji klimatyzacji

Od potowy 2014 r. realizujemy proces modernizowania
instalacji klimatyzacji w obiektach Grupy PZU, ktéremu to-
warzyszy sukcesywne wycofywanie z eksploatacji klimaty-
zatoréw wykorzystujgcych substancje zubozajace warstwe
ozonowa. Urzadzenia zostaty juz wymienione w pieciu

z dziewieciu oddziatdw regionalnych. W 2015 r. chcemy to
zrobi¢ w pozostatych.

o Wdrozenie systemu kontroli pomiaréw
Aby zwiekszac¢ nadzoér nad zuzyciem i emisjg czynnikow
nieprzyjaznych dla srodowiska naturalnego, przygotowa-
liSmy system kontroli pomiaréw zuzycia energii elek-
trycznej, energii cieplnej, gazu, oleju opatowego i wegla
we wszystkich jednostkach Grupy PZU w catej Polsce.
Ewidencje pomiaréw rozpoczniemy w latach 2015-2016,
dzieki czemu bedziemy mogli wyznaczy¢ konkretne
wskazniki liczbowe w redukgji zuzycia na przyszte lata.

JAK REDUKUJEMY WPLYW
NA SRODOWISKO NASZEJ
FLOTY?

StworzyliSmy pierwszg w Polsce flote pojazdéw zastep-
czych ztozong z samochoddéw hybrydowych. Zakupi-
liSmy 300 hybrydowych samochoddéw Toyota Auris,
ktore trafity do partnerskich wypozyczalni aut PZU

w catym kraju.

Aby ogranicza¢ wptyw na Srodowisko naszej floty:

o wprowadzilismy karty limitowe na paliwo;

o zwiekszyliSmy udziat samochoddw najbardziej
ekonomicznych (klasa Opel Corsa/Toyota Yaris)
z 63 do 66% (PZU SA);

e zapoznajemy naszych pracownikow z zasadami
ekojazdy.

W konsekwencji udato sie zmniejszy¢ Srednie miesiecz-
ne zuzycie paliwa ze 144 do 143 litréw na samochdd
(PZU SA, 2013 vs 2014 r.).

ZUZYCIE OLEJU OPALOWEGO, GAZU, ENERGII ELEKTRYCZNEJ, ENERGII CIEPLNEJ I PALIWA

2013 2014

Olej opatowy (zuzycie energii w GJ) — dane dot. catego kraju * 10 754 9 403
Gaz (zuzycie energii w GJ) — dane dot. catego kraju ** 33238 24 105
Energia elektryczna (zuzycie w MWh) — dane dot. Centrali PZU — budynku Tower 6 488 5558
Energia cieplna (zuzycie w GJ) — dane dot. Centrali PZU — budynku Tower 16 120 13 813
Benzyny silnikowe *** 2 443 737 litrow 2 714 814 litrow
84 847 GJ 94 259 GJ

Olej napedowy **** 106 439 litréw 49 291 litrow
3898 GJ 1805 GJ

* Wspdtczynnik konwersji = 36,636 G]/m?3, wartosci podane przez dostawce
** Wspdtczynnik konwersji = 0,0355 G)/m3, wartosci podane przez dostawce
*+% Wspdtczynnik konwersji = 44,80 MJ/kg, wartosci podane przez KOBIiZE
*HHk Wspdtczynnik konwersji = 43,33 MJ/kg, wartosci podane przez KOBIiZE
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Jak postepujemy z odpadami?

Od kilku lat realizujemy selektywng zbidrke odpaddéw

w budynkach oddziatéw regionalnych i Centrali Spotki.

W 2014 r. inicjatywa ta zostata rozszerzona o wybrang
grupe jednostek terenowych Grupy PZU i potgczona z pro-
cesem zarzadzania odpadami segregowanymi oraz wspot-
praca z gminami w tym zakresie. Docelowo proces segrega-
cji odpaddw zostanie wdrozony w ponad 400 jednostkach
Grupy PZU w catym kraju.

Dzieki wprowadzonym dziataniom w latach 2013-2014 osia-

gnelismy w PZU SA odzysk:

e toneréw do drukarek na poziomie 100% (4 709 kg);
odpad przetwarzany w catosci w Zaktadzie Terra — podda-
wany odzyskowi metodag R12;

e mebli na poziomie 100% (207 413 kg); odpad przetwa-
rzany w cato$ci w Zaktadzie Terra — poddawany odzysko-
wi metoda R12;

e urzadzen elektronicznych (komputeréw, ptyt pamie-
ci, kabli, pamieci RAM, sprzetu AGD i RTV, monitorow,
segregatorow) na poziomie 100% (132 119 kg); odpad
przetwarzany w catosci w Zaktadzie Terra — poddawany
odzyskowi metodg R12;

o dyskow HDD na poziomie 100% (60 kg); odpad przetwa-
rzany w catosci w Zaktadzie Terra — poddawany odzysko-
wi metodg R12;

WOLUMEN ODPADOW

e papieru na poziomie 100% (61 952 kg); makulatura przeka-
zywana jest do firmy Terra do dalszego zagospodarowania;

e plyt CD i innych nosnikéw na poziomie 90% (3 852 kg);
odpad przetwarzany w Zaktadzie Terra — poddawany
odzyskowi metodg R12;

¢ metali zelaznych na poziomie 100% (26 454 kg); metale
nie sg przetwarzane w Terra, lecz przekazywane do recy-
klingu do hut;

* baterii, akumulatoréw na poziomie 100% (4 845 kg);
baterie i akumulatory nie sg przetwarzane w Zaktadzie
Terra, lecz przekazywane do recykleréw baterii.

Dodatkowo wdrozyliSmy na szerszg skale praktyke sprzeda-

wania lub oddawania wycofanego wyposazenia zamiast jego

szkodliwej utylizacji. W rezultacie:

o wycofane z magazyndw telefony Cisco trafity do uzytku
naszych jednostek na Litwie (400 sztuk) i Ukrainie
(800 sztuk);

o wprowadziliSmy program pracowniczego odkupu telefo-
néw komdrkowych;

o przeprowadziliémy w spétkach PZU SA i PZU Zycie zbidrke
wycofanych telefonéw (ok. 1 700 sztuk), z ktérych $rodki
przeznaczyliSmy na rzecz Fundacji ,Dorastaj z nami”.

2013 2014
Baterie/akumulatory 1 446 kg 4 845 kg
Dyski HDD 654 kg 60 kg
Meble 191 070 kg 207 413 kg
Meble zelazne 18 638 kg 26 454 kg
Papier 201 461 kg 280 518 kg
Plyty CD 668 kg 4 267 kg
Tonery 7 241 kg 4 709 kg
Urzadzenia elektroniczne 72 054 kg 132 119 kg
Opakowania wielomateriatowe 2 051 kg -
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Dostarczamy o wiele wigcej informacji,
niz wymagajg tego przepisy prawa.
Niniejszy raport jest tego dowodem.
Chcemy, byscie jak najlepiej poznali
nas i naszg dziatalnosc.

Fot. Zdjecie z wystawy ,Wiele Postaci PZU", obrazujgcej zaangazowanie spoteczne PZU, 2012
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A
PODSTAWOWE
INFORMACJE
O RAPORCIE

Raportowanie spotecznej
odpowiedzialnosci biznesu to nie tylko
zbieranie danych. To przede wszystkim
analiza naszego wptywu na otoczenie

i ustalenie priorytetow w tym zakresie.
Przygotowanie kazdego raportu
wedtug wytycznych miedzynarodowego
standardu raportowania Global
Reporting Initiative to proces
wymagajacy zaangazowania wielu

0s0b.

W tym rozdziale:

e dowiesz sig, jak raport zostat przygotowany;

e przyblizymy Ci etapy raportowania;

e wskazemy najwazniejsze kwestie raportowania
zréwnowazonego rozwoju PZU;

e zaprezentujemy liste wskaznikow
w tzw. GRI G4 Content Index.

RAPORT SPOLECZNEJ ODPOWIEDZIALNOSCI BIZNESU PZU SA 2013-2014
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Raport prezentuje wyniki dziatalnosci PZU SA w okresie

od 1.01.2013 do 31.12.2014 r,, chyba ze w okre$lonym
fragmencie tresci wskazano inaczej. W raporcie podane sg
rowniez informacje dotyczace Grupy PZU, Fundacji PZU,
spotki PZU Zycie oraz marki PZU. W tresci postugujemy sie
zamiennie nazwami PZU SA, PZU, Spotka.

PZU SA publikuje raport spotecznej odpowiedzialnosci bizne-
su w cyklu dwuletnim. Poprzedni raport, za lata 2011-2012,
zostat opublikowany w 2013 r. Jego wersja PDF dostepna
jest na stronie internetowej www.pzu.pl.

Niniejszy raport zostat po raz pierwszy sporzadzony zgodnie
z metodologig miedzynarodowych wytycznych raportowania
Global Reporting Initiative (GRI) w najnowszej wersji G4,
przy zastosowaniu opcji aplikacji wytycznych ,,Core”. Po-
przedni raport zostat przygotowany wedtug starszej wersji
wytycznych GRI (G3.1) i obejmowat dwie spotki — PZU SA
oraz PZU Zycie.

Joanna Gorczyca
— p.o. Kierownika Zespotu Sponsoringu,
Prewencji i CSR

Nowe wytyczne GRI G4 przyniosty wiele zmian. Najbar-
dziej znaczaca byta koncentracja na najistotniejszych

z punktu widzenia firmy aspektach raportowania. Spowo-
dowata ona, ze raport wiele miejsca poswieca zmianom

i strategii naszej firmy oraz naszym klientom i ustugom.
O wielu z nich nasi interesariusze styszeli, ale wybrane
zagadnienia moga by¢ nowoscig. Zalezato nam na tym,
by raport w przejrzysty i czytelny dla Was sposéb prezen-
towat zmiane, jaka przeszliémy, nasze dziatania bizneso-
we i wspierajace je projekty spoteczne. Mam nadzieje, ze
dzieki temu raportowi poznacie nas jeszcze lepiej.

Proces przygotowania raportu

Kto byl zaangazowany w przygotowanie raportu?
Nowa wersja wytycznych raportowania G4 wprowadzita
zmiany w sposobie sporzadzenia raportu i doborze wskazni-
kow. Ograniczeniu ulegt zakres raportu, ktory odnosi sie do
jednej spdtki — PZU SA. Raport nie zawiera korekt informacji
zawartych w poprzednich raportach. [G4-22, G4-23]

W przygotowaniu raportu wzieto udziat wiele osdb, ktdrym
dziekujemy za po$wiecony czas, uwage i zaangazowanie.
Byli to:

e interesariusze firmy, ktérzy wyrazili swojg opinie dotycza-
cg raportu i firmy w drodze ankiety oraz poprzez udziele-
nie wypowiedzi w samym raporcie;

e pracownicy PZU SA, menedzerowie i specjalisci wszystkich
kluczowych obszaréw funkcjonowania firmy oraz kadra
zarzadzajaca;

* niezalezna firma edukacyjno-doradcza CSRinfo, ktdra
wsparta merytorycznie proces raportowania PZU SA
wedtug nowych wytycznych GRI G4.

Interesariusze w badaniu ankietowym wskazali trzy

najwazniejsze kwestie:

1) strategia biznesowa firmy i jej plany na przysztos¢;

2) klienci i praktyki do nich kierowane;

3) dziatania spoteczne firmy i jej wptyw na spotecznosci
lokalne.

Raport zostat przygotowany w taki sposob, by interesariusze
mogli znalez¢ informacje na wszystkie trzy tematy.

Z jakich etapow sktadat sie proces raportowania?
Istotng nowoscig w przygotowywaniu raportu byt proces
definiowania jego zakresu. Proces ten opierat sie na
czterech zasadach raportowania: istotno$ci, uwzgledniania
interesariuszy, kontekstu zréwnowazonego rozwoju i kom-
pletnosci. Sktadat sie on z trzech etapow [G4-18]:
1) analizy kwestii zrdwnowazonego rozwoju, wskazanych
w standardzie GRI, kwestii podnoszonych przez interesa-
riuszy w drodze ankiet oraz kwestii podnoszonych przez
pracownikdw podczas sesji informacji zwrotnej do rapor-
tu. Przy analizie kwestii zrdwnowazonego rozwoju wzieto
pod uwage réwniez trendy branzowe, opinie publiczng,
raporty medialne i szereg dokumentéw wewnetrznych;

STRUKTURA GRUPY KAPITALOWEJ PZU (stan na 01.09.2015 r.)
G4-17

Struktura nie zawiera funduszy inwestycyjnych.

Wiecej informacji na stronie www.pzu.pl
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2) priorytetyzacji najwazniejszych kwestii zrownowazonego
rozwoju przez kadre zarzadzajaca, ktdra w trakcie warsz-
tatu priorytetyzujacego w dniu 14.05.2015 r. omdwita
i wybrafa kluczowe dla PZU SA aspekty raportowania.
Finalna priorytetyzacja aspektow raportowania odbyta sie
w oparciu o dwa kryteria: reputacje firmy i realizacje jej
strategii;

3) dyskusji dotyczacej doboru wskaznikdw podczas warsztatu
dla pracownikdw raportujacych w dniu 25.05.2015 r,,
ktéra pozwolita podja¢ decyzje dotyczaca doboru jak
najbardziej reprezentatywnych wskaznikéw, obrazujgcych
najwazniejsze aspekty raportowania. [G4-18]

Wszystkie wyzej wymienione dziatania pozwolity na zebranie
wiasciwych danych i przygotowanie tresci raportu. Dane

w raporcie weryfikowane byty dwustopniowo. Pierwszy etap
weryfikacji przeprowadzono wewnetrznie przez poszczegol-

KLUCZOWE ASPEKTY RAPORTOWANIA PZU SA
G4-19, G4-20, G4-21

ne dziaty firmy. Drugi etap weryfikacji zrealizowany zostat
przez niezalezng firme Bureau Veritas Polska. SkorzystaliSmy
rowniez z ustugi GRI Materiality Disclosure Service, spraw-
dzajacej whasciwe zaznaczenie i umieszczenie w raporcie
wskaznikéw odnoszacych sie do istotnosci tj. wskaznikdw
od G4-17 do G4-27.

Aspekty raportowania PZU SA

Proces przeprowadzony zgodnie z wytycznymi standardu
GRI G4 wytonit najistotniejsze aspekty raportowania PZU SA
czyli kluczowe kwestie, ktdre raport powinien opisywac.

Poza kluczowymi aspektami firma przedstawia w raporcie
tez takie, ktore w procesie definiowania istotnosci zyskaty
nieco nizszg ocene. Wigzg sie one jednak z kluczowymi
aspektami, dlatego réwniez zostaty ujete w raporcie.

Oddziatywanie Oddziatywanie Miejsce
aspektu na zewnatrz  aspektu wewnatrz  w raporcie
Aspekt PZU SA PZU SA
1. Przejrzystosc oferty PZU i odpowiedzialny proces sprzedazy b Rozdziat 2

2.  Standardy obstugi klienta, w tym podejscie
do rozpatrywania skarg i reklamacji

3.  Innowacje produktowe odpowiadajgce na potrzeby klientow

4,  Compliance — zgodnosc¢ z regulacjami i przepisami

5. Przestrzeganie najwyzszych standardow komunikacji
zewnetrznej

6. Podejscie do likwidacji szkdd

7. Przeciwdziatanie korupcji

8.  Kanaty komunikacji z klientami
9.  Bezpieczenstwo danych klientéw

10. Angazowanie sie PZU w projekty eksperckie,
badawcze, wazne dla sektora

b Rozdziat 2
Rozdziat 2

b Rozdziat 1

Rozdziat 2

Rozdziat 2
Rozdziat 1
Rozdziat 2
Rozdziat 2

Rozdziat 3

CCCCE GG

Nalezg do nich:

« informowanie o wynikach finansowych i obecnos¢ na
rynku;

e rozwdj kultury etycznej;

¢ zarzadzanie ryzykiem;

e satysfakcja i zaangazowanie pracownikow;

e warunki zatrudnienia;

* rozwoj i edukacja pracownikow;

e bezpieczenstwo i zdrowie pracownikéw;

e zasady wspotpracy z partnerami biznesowymi;

e kryteria doboru dostawcéw;

e programy prewencyjne stuzgce poprawie bezpieczenstwa;

e lokalne dziatania spoteczne/wolontariat/dziatalnosc¢
Fundacji PZU;

e polityka $rodowiskowa.

GRI G4 CONTENT INDEX

Wskaznik GRI G4  Wytyczne

Nie wszystkie z nich zostaty opisane w tak samo szcze-
gotowy sposodb jak wskazniki kluczowe. Wynika to z wagi
aspektow.

GRI G4 Content Index

Tabela prezentuje liste wskaznikéw GRI oraz wskazuje nu-
mer strony w raporcie, na ktorej znajduje sie odniesienie do
wskaznika. W sytuacji, gdy nie byto odpowiedniego wskaz-
nika wsrdd proponowanych przez GRI, zastosowalismy wta-
sny wskaznik. W tabeli znajduje sie réowniez informacja, czy
dane zwigzane ze wskaznikiem zostaty poddane niezaleznej
weryfikacji.

Okt 2065
Service

Odniesienie Niezalezna
w raporcie  weryfikacja
(nr strony)

Strategia i analiza

G4-1 Oswiadczenie kierownictwa najwyzszego szczebla (np. dyrektora 23}
wykonawczego, prezesa zarzadu lub innej osoby o réwnowaznej pozyciji)
na temat znaczenia zréwnowazonego rozwoju dla organizacji i jej strategii

Profil organizacyjny

G4-3 Nazwa organizacji 6
G4-4 Gtéwne marki, produkty i/lub ustugi 6, 34
G4-5 Lokalizacja siedziby gtéwnej organizacji 86
G4-6 Liczba krajéw, w ktorych firma prowadzi operacje 6
G4-7 Forma wiasnosci i struktura prawna organizacji 6, 77
G4-8 Obstugiwane rynki z zaznaczeniem zasiegu geograficznego, obstugiwanych 6
sektoréw, charakterystyki klientow/konsumentow i beneficjentow
G4-9 Skala dziatalnosci organizacji 6-7
G4-10 taczna liczba pracownikéw wedtug typu zatrudnienia, rodzaju umowy 24-25 TAK

0 prace i regionu oraz pici

G4-11 Odsetek zatrudnionych objetych umowami zbiorowymi 26 TAK



ROZDZIAt 4 PODSTAWOWE INFORMACJE O RAPORCIE

Y

Wskaznik GRI G4  Wytyczne

Odniesienie Niezalezna
w raporcie  weryfikacja
(nr strony)

Odniesienie Niezalezna
w raporcie  weryfikacja

Wskaznik GRI G4 ~ Wytyczne (nr strony)
G4-29 Data publikacji ostatniego raportu (jesli zostat opublikowany) 76
G4-30 Cykl raportowania (roczny, dwuletni itd.) 76
G4-31 Osoba kontaktowa 86
G4-32 Tabela wskazujgca miejsce zamieszczenia wskaznikéw w raporcie 79
G4-33 Polityka i wewnetrzna praktyka w zakresie zewnetrznej weryfikacji raportu 78

tad organizacyjny

G4-34 Struktura nadzorcza organizacji wraz z komisjami podlegajgcymi pod 8
najwyzszy organ nadzorczy, odpowiedzialnymi za poszczegdlne zadania

Etyka

G4-56 Wewnetrznie sformutowana misja lub wartosci organizacji, kodeks 10, 17
postepowania oraz kodeks etyki

Wskazniki wynikow

Odniesienie Niezalezna
w raporcie  weryfikacja
Wskaznik GRI G4  Wytyczne (nr strony)

OBSZAR EKONOMICZNY

Aspekt: Informowanie o wynikach finansowych i obecnosci na rynku

Wskaznik wiasny Wybrane wskazniki finansowe 7
PzU

Aspekt: Zasady wspétpracy z partnerami biznesowymi

G4-DMA Podejscie do zarzadzania w obszarze wspoétpracy z partnerami 49-50
biznesowymi

Aspekt: Zarzadzanie ryzykiem

G4-DMA Podejscie do zarzadzania w obszarze ryzyk 15-16

Aspekt: Kryteria doboru dostawcow

G4-12 tancuch dostaw/wartosci 50
G4-13 Znaczace zmiany w raportowanym okresie dotyczace rozmiaru, struktury 77
lub formy wtasnosci
G4-14 Wyjasnienie, czy i w jaki sposdb organizacja stosuje zasade ostroznosci 70
G4-15 Zewnetrzne, przyjete lub popierane przez organizacje, ekonomiczne, 15
srodowiskowe i spoteczne deklaracje, zasady i inne inicjatywy
G4-16 Cztonkostwo w stowarzyszeniach (takich jak stowarzyszenia branzowe) 58
i/lub w krajowych/miedzynarodowych organizacjach
Identyfikacja istotnych aspektow i ich granic
G4-17 Informacja na temat wszystkich jednostek ujetych w skonsolidowanych 77
sprawozdaniach finansowych organizacji lub w ich odpowiednikach
G4-18 Proces definiowania zawartosci raportu oraz wdrozenia zasad raportowania 76, 78
do zdefiniowania zawartosci raportu
G4-19 Kluczowe aspekty raportowania 78
G4-20 Oddziatywanie aspektu wewnatrz organizacji 78
G4-21 Oddziatywanie aspektu na zewnatrz organizacji 78
G4-22 Wyjasnienia dotyczace efektow jakichkolwiek korekt informacji zawartych 76
w poprzednich raportach, z podaniem powoddw ich wprowadzenia oraz ich
wptywu
G4-23 Znaczne zmiany w stosunku do poprzedniego raportu dotyczace zakresu, 76
zasiegu lub metod pomiaru zastosowanych w raporcie
Zaangazowanie interesariuszy
G4-24 Lista grup interesariuszy angazowanych przez organizacje 54-55
G4-25 Podstawy identyfikacji i selekcji angazowanych grup interesariuszy 54
G4-26 Podejscie do angazowania interesariuszy, w tym czestotliwos¢ 54-55
angazowania wedtug typu i grupy interesariuszy
G4-27 Kluczowe kwestie i problemy poruszane przez interesariuszy oraz 54-57
odpowiedz ze strony organizacji, rowniez poprzez ich zaraportowanie
Profil raportu
G4-28 Okres raportowania 76

G4-DMA Podejscie do zarzadzania w obszarze doboru dostawcéw 50-51
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Wskaznik GRI G4  Wytyczne

OBSZAR SRODOWISKOWY

Odniesienie Niezalezna

W raporcie
(nr strony)

weryfikacja

Aspekt: Ograniczanie zuzycia zasobow/mediow

G4-DMA Podejscie do zarzadzania oddziatywaniem na $rodowisko

G4-EN1 Wykorzystane surowce i materiaty wedtug wagi i objetosci

G4-EN3 Zuzycie energii w organizacji

G4-EN23 Catkowita waga odpadéw wedtug rodzaju odpadu i metody postepowania
z odpadem

TAK
TAK
TAK
TAK

OBSZAR SPOLECZNY — KLIENCI

Aspekt: Przejrzystosc oferty PZU i odpowiedzialny proces sprzedazy

G4-DMA Podejscie do zarzadzania w obszarze zapewnienia przejrzystosci oferty 3643 TAK
PZU i odpowiedzialnego procesu sprzedazy

G4-PR5 Wyniki badan i satysfakgcji klienta 43, 49 TAK

Aspekt: Standardy obstugi klienta, w tym podejscie do rozpatrywania reklamacji

G4-DMA Podejscie do zarzadzania w obszarze standarddw obstugi klienta, 39-43 TAK
w tym podejscia do rozpatrywania skarg i reklamacji

Wskaznik wiasny Sredni czas rozpatrywania reklamacji 43 TAK

Aspekt: Innowacje produktowe odpowiadajgce na potrzeby klientow

G4-DMA Podejscie do zarzadzania innowacjami produktowymi 35 TAK

Wskaznik wiasny Wskaznik zadowolenia klientéw z korzystania z bezposredniej likwidacji 45-46 TAK
szkod

Aspekt: Podejscie do likwidacji szkéd

G4-DMA Podejscie do zarzadzania likwidacjg szkdd 45-46 TAK

Wskaznik wiasny Wskaznik zadowolenia klientéw z procesu likwidacji szkod 45 TAK

Aspekt: Kanaty komunikacji z klientami

G4-DMA Podejscie do zarzadzania w obszarze kanatéw komunikacji z klientami 3638 TAK

Wskaznik wiasny Wykorzystanie kanatéw Contact Center 36 TAK

Odniesienie Niezalezna
w raporcie  weryfikacja
Wskaznik GRI G4 Wytyczne (nr strony)
Aspekt: Bezpieczenstwo danych klientow
G4-DMA Podejscie do zarzadzania bezpieczenstwem danych klientdw 44 TAK
G4-PR8 Catkowita liczba uzasadnionych skarg dot. naruszenia prywatnosci 44 TAK
klientéw oraz utraty danych
Aspekt: Przestrzeganie najwyzszych standardow komunikacji zewnetrznej
G4-DMA Podejscie do zarzadzania w obszarze przestrzegania standardéw 38 TAK
komunikacji zewnetrznej
G4-PR7 Catkowita liczba przypadkdw niezgodnosci z regulacjami i dobrowolnymi 38 TAK

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 Podejscie do zarzadzania w obszarze angazowania sie PZU w projekty 58 TAK
eksperckie, badawcze i wazne dla sektora

Aspekt: Programy prewencyjne stuzace poprawie bezpieczenstwa

Wskaznik wiasny Skala wydatkéw przeznaczonych na dziatania prewencyjne 59 TAK

Aspekt: Lokalne dziatania spoteczne/wolontariat/dziatalno$¢ Fundacji PZU

Wskaznik wiasny Liczba wolontariuszy wsrdd pracownikéw 69 TAK

PzU

OBSZAR SPOLECZNY — ETYKA/COMPLIANCE

Aspekty: Przeciwdziatanie korupcji/rozwéj kultury etycznej

G4-DMA Podejscie do zarzadzania w obszarze przeciwdziatania korupcji 17-18

i rozwoju kultury etycznej

G4-S05 Liczba potwierdzonych incydentéw korupcji i podjete w tym zakresie 18
dziatania

TAK

TAK
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Odniesienie Niezalezna
w raporcie  weryfikacja
Wskaznik GRI G4  Wytyczne (nr strony)
Aspekt: Compliance — zgodno$c z przepisami i regulacjami
G4-DMA Podejscie do zarzadzania w obszarze compliance 17-18 TAK
(zgodnosc¢ z przepisami i regulacjami)
G4-PR9 Wartos$¢ pieniezna kar z tytutu niezgodnosci z prawem i regulacjami 19 TAK

dot. dostawy i uzytkowania produktéw i ustug

OBSZAR SPOLECZNY — PRACOWNICY

Aspekt: Warunki zatrudnienia

G4-DMA Podejscie do zarzadzania w obszarze warunkéw zatrudnienia 26 TAK
G4-LA16 Liczba skarg z zakresu praktyk zwigzanych z miejscem pracy, ztozonych, 27 TAK
rozpatrzonych i rozwigzanych poprzez oficjalne mechanizmy rozpatrywania

skarg

Aspekt: Satysfakcja i zaangazowanie pracownikow

G4-DMA Podejscie do zarzadzania w obszarze satysfakcji i zaangazowania 27 TAK
pracownikéw

Wskaznik wiasny Wskaznik zaangazowania pracownikow 27 TAK

PzU

Aspekt: Bezpieczenstwo i zdrowie pracownikow

G4-DMA Podejscie do zarzadzania w obszarze bezpieczenstwa i zdrowia 28-29 TAK
pracownikow

G4-LA6 Wskaznik urazow, chordb zawodowych, dni straconych, nieobecnosci 29 TAK
w pracy oraz liczba wypadkdw $miertelnych zwigzanych z praca,
wedtug ptci i regionow*

Aspekt: Rozwdéj i edukacja pracownikow

G4-DMA Podejscie do zarzadzania rozwojem i edukacjg pracownikow 27-28 TAK

G4-LA9 Srednia liczba godzin szkoleniowych w roku przypadajacych 28 TAK

na pracownika, wedtug struktury zatrudnienia

* Wskaznik raportowany czeéciowo bez podziatu na pte¢ oraz regiony.

OSWIADCZENIE NIEZALEZNEJ
OCENY BUREAU VERITAS

Do: Interesariuszy PZU SA

Wstep i cel pracy

Bureau Veritas Polska Sp. z 0.0. (Bureau Veritas) zostata
zaangazowana przez Powszechny Zaktad Ubezpieczen Spoétka
Akcyjna (PZU SA) w celu przeprowadzenia niezaleznego po-
$wiadczenia Raportu spotecznej odpowiedzialnosci biznesu
2013-2014 (Raport). Poswiadczenie odnosi sie do informacji

i danych objetych opisanym ponizej zakresem naszych prac.

Informacje i dane zawarte w Raporcie oraz sposob ich prezentacji
jest wytaczng odpowiedzialnoscig kierownictwa PZU SA. Bureau
Veritas nie byto zaangazowane w opracowanie raportu. Naszg
wylaczng odpowiedzialnoscig byto dokonanie niezaleznej oceny

i poswiadczenia rzetelnosci zawartych w Raporcie informacji
Okres 1.01.2013 - 31.12.2014 jest pierwszym, dla ktérego prze-
prowadzilismy ocene Raportu spotecznej odpowiedzialnosci
biznesu PZU SA.

Zakres pracy

PZU SA poprosit Bureau Veritas o po$wiadczenie:

¢ Danych i informacji zawartych w Raporcie spotecznej
odpowiedzialnosci biznesu PZU SA za okres od 1.01.2013
do 31.12.2014 r

Metodyka

W ramach swojej niezaleznej oceny Bureau Veritas przeprowadzito:

1. Wywiady z personelem PZU SA zaangazowanym w opracowanie
Raportu;

2. Przeglad dokumentacji przedstawionej przez PZU SA;

3. Audyt danych dotyczacych skutecznoéci dziatania, cze$¢ z nich —
w zakresie wskaznikdw wskazanych w Tabeli wskaznikéw GRI —
w odniesieniu do danych zrédtowych;

4. Przeglad systemdéw PZU SA dotyczacych zbierania i analizy
danych ilosciowych.

Nasza praca zostata wykonana zgodnie z procedurami i wytycznymi
Bureau Veritas dotyczacymi niezaleznej oceny i po$wiadczania ra-
portéw odpowiedzialnosci spotecznej, ktore uwzgledniajg aktualng
najlepszg praktyke w tym zakresie.

Proces weryfikacji zostat zaplanowany i przeprowadzony w celu
uzyskania ograniczonej, a nie catkowitej pewnosci odnosnie danych
i informacji zawartych w Raporcie. JesteSmy przekonani, ze stanowi

on odpowiednig podstawe dla sformutowanych przez nas wnioskow.

Whioski
W oparciu o przyjeta metodyke i wymienione wyzej dziatania wyda-
jemy nastepujaca opinie:
» Nie zidentyfikowaliémy zadnych oznak wskazujacych na to, ze
w zakresie naszej weryfikacji poddawane przegladowi stwier-

BUREAU

dzenia s3 nierzetelne oraz ze zawarte w nich informacje nie sg
przedstawione w sposob wiarygodny.

e W naszej opinii PZU SA ustanowit odpowiednie systemy zbiera-
nia, obrébki i analizy danych ilosciowych dotyczacych obszaru
odpowiedzialnosci spotecznej.

Ograniczenia i wylagczenia

Z zakresu naszej pracy wytgczona jest ocena informacji dotycza-

cych:

o Drziafan realizowanych poza okre$lonym przedziatem czasowym
oceny;

o Oswiadczen dotyczacych obecnych lub przyszltych intencji
przedstawionych przez PZU SA (wyrazonych opinii, przekonan,
oczekiwan, celow ).

Nie nalezy opierac sie na niniejszym o$wiadczeniu niezaleznej
oceny w celu wykrycia wszystkich bteddw, pominiec lub niescistosci,
ktére moga wystepowac

Oswiadczenie dotyczace niezaleznosci, bezstronnosci

i kompetencji

Bureau Veritas jest profesjonalng firmg ustugowa, ktdra specjalizuje
sie w zarzadzaniu jakoscia, bezpieczenstwem i higieng pracy, sro-
dowiskiem oraz odpowiedzialno$cig spoteczng o ponad 180-letniej
tradycji w Swiadczeniu ustug niezaleznej oceny.

Bureau Veritas wdrozyto Kodeks Etyki w celu zapewnienia wysokie-
go poziomu etycznego personelu w jego codziennych dziataniach
zawodowych. JestesSmy szczegdlnie uwrazliwieni na zapobieganie
konfliktom intereséw.

Cztonkowie zespotu przeprowadzajgcego ocene nie pozostajg

w relacjach zawodowych z PZU SA, jego zarzadem lub kierownic-
twem poza wymaganymi w zwigzku z realizacjg niniejszej weryfi-
kacji. Weryfikacja zostata przeprowadzona niezaleznie, nie zaistniat
konflikt interesow.

Zespot oceniajacy posiada doswiadczenie w weryfikacji i ocenie
informacji, systemow i procesow dotyczacych $rodowiska, etyki,
spotecznej odpowiedzialnosci, bezpieczenstwa i higieny pracy oraz
znajomos¢ metodyki Bureau Veritas o stosowanej w procesach
poswiadczania raportow odpowiedzialnosci spoteczne;j.

Warszawa, 30 wrzesnia 2015r.
Bureau Veritas Polska Sp. z o.0.

Witold Dzugan
Czlonek Zarzadu

Grazyna Miller
Weryfikator Wiodacy



ROZDZIAt 4 PODSTAWOWE INFORMACJE O RAPORCIE

Podziekowania

Szanowni Panstwo,

Wysokiej jakosci raport danych pozafinansowych tak duzej
organizacji, jak nasza, wiaze sie ze szczegdlnym procesem
doboru i pozyskiwania danych. Opracowanie rzetelnego
raportu odpowiedzialnego biznesu wymaga szczegolnej
otwartosci na wspdtprace i ogromnego naktadu pracy rzeszy
zaangazowanych w proces raportowania oséb. W procesie
raportowania brato udziat ponad 120 naszych pracownikow.

Serdecznie dziekujemy za zaangazowanie kazdemu z na-
szych pracownikdw. Wasza pomoc, rekomendacje, przychyl-
nosc¢ i zrozumienie wagi procesu raportowania byty dla nas
nieoceniong pomoca. Dziekujemy rowniez naszym interesa-
riuszom za podzielenie sie z nami opinig i rekomendacjami
dot. raportu. Stanowity one istotny wktad w procesie doboru
tresci raportu. Jest ona wynikiem Waszych wskazowek

i potrzeb. Dziekujemy réwniez firmie CSRinfo, ktdra wsparta
nas w tegorocznym procesie raportowania.

Wierzymy, ze efekty naszego wspdlnego wysitku i zaanga-
Zowania umacniajg standardy transparentnosci na polskim
rynku i dostarczajg Panstwu waznych, przydatnych informa-
cji 0 naszej dziatalnosci i jej efektach.

KONTAKT

Joanna Gorczyca

Zespot Sponsoringu, Prewencji i CSR
Biuro Komunikacji Korporacyjnej PZU SA
al. Jana Pawta II 24, 00-133 Warszawa
tel.: (22) 582 32 47

e-mail: jgorczyca@pzu.pl

86



W raporcie wykorzystano zdjecia z projektu ,Wiele Postaci
PzU". Zdjecia wykonane przez Michata Szlage prezentujg
szereg inicjatyw z zakresu spotecznej odpowiedzialnosci
biznesu PZU. Pozwalajg pozna¢ prawdziwych ludzi zaanga-
zowanych w realizacje dziatan o charakterze spotecznym,
ich role, prace i pasje.



