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#PZU _dla_brokera

Q&A - pytania i odpowiedzi
po spotkaniu live 10.04.2026 r.

1. Jak obecnie wyglada model obstugi Klienta Indywidualnego i jakie zasady wspétpracy obowigzujag w tym
obszarze?

Model obstugi Klienta Indywidualnego zostat zaprojektowany w odpowiedzi na sygnaty rynku oraz rekomendacje
brokerdw, zgodnie z ktdrymi proste produkty i powtarzalne ryzyka wymagaja przede wszystkim szybkiej, efektywnej
i wyspecjalizowanej obstugi.

W zwiagzku z tym zapytania dotyczace ubezpieczen Klientéw Indywidualnych obstugiwane sa w ramach jednego,
wystandaryzowanego procesu, realizowanego przez staty zespdot doswiadczonych ekspertéw produktowych. Takie
podejscie zapewnia: krdtszy czas przygotowania ofert w skali catej dziatalnosci, wieksza ciagto$¢ i niezawodnosé
obstugi oraz jednolitg i wysoka jako$¢ merytoryczna.

Kazde zapytanie przypisywane jest do konkretnego eksperta, ktéry przygotowuje oferte i pozostaje osoba kontaktowa
w danej sprawie. Dane kontaktowe eksperta sg kazdorazowo przekazywane w korespondencji zwrotnej, co umozliwia
bezposredni kontakt i zapewnia jasna odpowiedzialno$¢ za sprawe.

Zapytania dotyczace produktéw dla Klienta Indywidualnego nalezy kierowaé na dedykowany adres e-mail:
COBKKI@pzu.pl.

2. Jak kierowad zapytania ofertowe po wprowadzonych zmianach oraz jak postepowaé w przypadku
wydtuzonego czasu obstugi? Na jakiej podstawie przypisywana jest obstuga terytorialna - do lokalizacji brokera
czy do lokalizacji Klienta?

Po wprowadzonych zmianach zapytania ofertowe nalezy kierowac zgodnie z kategoria Klienta:

— Klient MSP oraz Klient Korporacyjny - zapytania moga by¢ kierowane do wybranych przez Panstwa Oddziatéw
Sprzedazy Korporacyjnej, znanych Panstwu pracownikéw lub na dotychczas wykorzystywane adresy e-mail. Rolg
PZU SA jest sprawne rozdystrybuowanie slipéw brokerskich do wtasciwych jednostek oraz przekazanie informacji
zwrotnej. Aktualne dane kontaktowe dostepne sg na stronie pzu.pl/korpo (zaktadka ,Kontakt”).

— Klient Indywidualny - zapytania nalezy kierowa¢ na adres e-mail: COBKKI@pzu.pl.

W okresie wdrazania nowego modelu moga sporadycznie wystepowad sytuacje wydtuzonego czasu reakcji, szczegdlnie
w obszarze Klienta Indywidualnego. Przekazywane przez Panstwa przyktady sa dla nas cenng informacja i wspieraja
dalsze doskonalenie proceséw.
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W przypadku potrzeby doprecyzowania informacji lub eskalacji tematu dostepna jest mozliwos$¢ kontaktu z osobami

nadzorujacymi proces obstugi:

* Agnieszka Domanska, Dyrektor Centrum Obstugi Biznesu Korporacyjnego (e-mail: agnidomanska@pzu.pl,
tel.: +48 666 886 686),

» Katarzyna Wojtanowska, Kierownik Zespotu (e-mail: kwojtanowska@pzu.pl, tel.: +48 501 986 493).

W tytule wiadomosci prosimy o dopisek ,ESKALACJA - KI” oraz wskazanie daty zgtoszenia i danych sprawy lub Klienta,
co umozliwi szybkie podjecie dziatan koordynacyjnych.

3. Dlaczego PZU stosuje odmienny model wspétpracy z brokerami w segmencie Kl i MSP?

PZU realizuje konsekwentnie przyjeta strategie partnerskiej wspétpracy z brokerami z poszanowaniem zasad
konkurencyjnosci rynkowej. Udostepnione rozwigzania sukcesywnie umozliwiajg coraz wiekszy dostep do
samodzielnej obstugi klientow przez brokeréw. O kolejnych rozwigzaniach i mozliwosciach bedziemy na biezaco
informowac.

4. Jaki jest standardowy czas przygotowania oferty?
Oferty sa przygotowywane niezwtocznie, z uwzglednieniem terminu ztozenia oferty wskazanego w Panstwa zapytaniu.

5. Jakie sg standardowe terminy odpowiedzi na zapytania dotyczace ofert wznowieniowych OC kierowane
do COBKKI@pzu.pl?

Aktualny sposéb organizacji obstugi zostat wdrozony z mysla o zapewnieniu wiekszej dostepnosci, zastepowalnosci
oraz stabilno$ci proceséw w dtuzszej perspektywie. Jednoczesnie mamy $wiadomos$é, ze w poczatkowym okresie
funkcjonowania nowego modelu moga wystepowacé pojedyncze przypadki wydtuzonego czasu reakcji. Po kilku
tygodniach obserwujemy juz istotna poprawe parametrow efektywnosciowych, w tym w zakresie terminowosci
przygotowywania ofert wznowieniowych.

W sprawach pilnych rekomendowane jest oznaczanie wiadomosci w tytule dopiskiem ,na dzi$”, co pozwala na
odpowiednie nadanie priorytetu zgtoszeniu.

6. Jak po zmianach organizacyjnych zorganizowana jest obstuga wznowien ubezpieczern komunikacyjnych
oraz do kogo nalezy kierowac¢ zapytania dotyczace wystawiania polis oraz wznowien?

Zapytania ofertowe, w tym dotyczace wystawiania polis oraz ofert wznowieniowych dla flot, moga by¢ kierowane
do wybranych przez Panstwa Oddziatdw Sprzedazy Korporacyjnej lub bezposrednio do znanych Paristwu
pracownikéw, a takze na dotychczas wykorzystywane adresy e-mailowe. Rola PZU SA jest sprawne rozdystrybuowanie
slipéw brokerskich do wtasciwych jednostek oraz przekazanie informacji zwrotnej dotyczacej dalszego toku obstugi.

7. Czy planowane s3 zmiany w czasie udzielania odpowiedzi za posrednictwem skrzynki kontaktowej,
w szczegé6lnosci w zakresie wydawania zaswiadczen z przebiegu ubezpieczenia oraz weryfikacji wypowiedzen
przed wznowieniem polisy?

Pracujemy nad usprawnieniem obstugi w zakresie tematéw posprzedazowych, w tym nad skréceniem czasu
przekazywania zaswiadczen z przebiegu ubezpieczenia oraz szybszym informowaniem o ewentualnych
nieprawidtowosciach w dokumentacji. Jesli potrzebujg Panstwo wsparcia lub przyspieszenia przygotowania
dokumentdw, to od 1.04.2026 r. prosimy o kontakt z naszym zespotem pod adresem e-mail: cobkmsp@pzu.pl. Wszelka
korespondencja jest na biezgco odczytywana, a zadania realizowane lub monitorowane w ramach organizacji.

8. Jak wyglada sciezka kontaktu w celu uzyskania oferty lub polisy dla Klienta Indywidualnego w sytuacjach
pilnych, takich jak rejestracja pojazdu ,,0d reki”, oraz jakie sa orientacyjne terminy przygotowania oferty dla
prostych ryzyk komunikacyjnych?

Prosimy o kontakt z naszym zespotem pod adresem e-mail: cobkmsp@pzu.pl. W tresci wiadomosci nalezy zamiesci¢
krétkie uzasadnienie pilnosci oraz dane niezbedne do przygotowania oferty. Skrzynka jest monitorowana na biezaco,
co umozliwia sprawng obstuge pilnych zapytan.

9. Prosimy o wskazanie zasad szyfrowania danych przesytanych do Panstwa lub udostepnienie ,,wrzutni”
do zapytan.

Metoda szyfrowania jest kazdorazowo opisana w tresci maila, gdzie przekazywane sa dokumenty.
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10. Czy ztozenie oferty brokerowi zablokuje oferty agenta i automatyczne wznowienia? Jakie s3 zasady
wspotpracy brokeréw z obszarem Mi$ oraz czy systemy PZU umozliwiajag agentom wystawienie polisy
po zakonczeniu negocjacji prowadzonych przez brokera? Chodzi o sytuacje, w ktérej po zakoriczeniu negocjacji
przez brokera i zaakceptowaniu przez niego draftu polisy, finalna polisa moze zosta¢ wystawiona przez agenta
PZU. Prosze o potwierdzenie, czy taka sciezka jest systemowo mozliwa.

PZU SA sktada oferte kazdemu posrednikowi uprawnionemu do jej otrzymania. PZU SA nie stosuje praktyk
umozliwiajgcych agentom dostep do ofert przygotowywanych przez brokerdw, ingerencje w proces brokerski
ani wykorzystanie materiatéw brokerskich w sprzedazy. Takie dziatania s sprzeczne zaréwno ze standardami PZU,
jak i z obowigzujacymi regulacjami rynku ubezpieczeniowego.

Nasze zasady wspotpracy z wszystkimi posrednikami wynikaja bezposrednio z Ustawy z dnia 15 grudnia 2017 r.
o dystrybucji ubezpieczen, w szczegdlnosci dotyczacych obowiazku dziatania w najlepiej pojetym interesie klienta oraz
przejrzystosci procesu dystrybucji, a takze z wytycznych Komisji Nadzoru Finansowego w zakresie uczciwej dystrybucji
i relacji z posrednikami. Standardy te jednoznacznie rozdzielaja role brokera i agenta oraz wykluczaja mozliwosé
nieuprawnionego przeptywu informacji pomiedzy kanatami.

11. W jaki sposéb komunikowane beda zmiany w OWU?

Informacje o zmianach produktowych oraz procesowych, w tym dotyczacych Ogdlnych Warunkéw Ubezpieczenia
(OWU), przekazywane sa na biezaco droga mailowa z dedykowanego adresu e-mail: PZU_dla_brokera@pzu.pl.
Dodatkowo zmiany omawiane bedg podczas spotkan live oraz szkoler realizowanych w ramach obowiazku IDD.

12. Czy w ramach szkolen IDD planowane jest uwzglednienie panelu Q&A, umozliwiajagcego omdéwienie pytan
pojawiajacych sie po prezentacji produktu?

Podczas webinaréw IDD zapewniamy mozliwo$¢ zadawania pytan na czacie. Zgodnie z informacja przekazywana
w trakcie szkolenia, odpowiedzi na wszystkie pytania z czatu udzielamy w formie pisemnej po jego zakonczeniu.
Odpowiedzi, nagranie oraz dodatkowe materiaty publikujemy na stronie PZU dla biznesu korporacyjnego w zaktadce
»materiaty do pobrania” i udostepniamy w momencie wysytki e-maila z zaswiadczeniem o ukonczeniu szkolenia.
W zaproszeniu informujemy tez, ze zbiorcze odpowiedzi sg przesytane do wszystkich uczestnikow.

13. Czy dostepne jest ubezpieczenie kosztéw leczenia za granica?

Tak, istnieje mozliwo$¢ przygotowania oferty w zakresie ubezpieczenia kosztéw leczenia za granica w ramach
produktéw typu travel (np. PZU Wojazer). W przypadku spraw pilnych rekomendowane jest oznaczenie wiadomosci
z dopiskiem w tytule ,,na dzis”, co utatwi odpowiednie nadanie priorytetu zgtoszeniu.

14. Czy ubezpieczenia travel (np. koszty leczenia za granica) s réwniez obstugiwane przez COBKKI?

Ubezpieczenia travel w PZU, w tym produkt PZU Wojazer, sg obstugiwane w ramach COBKKI. Zapytania prosimy
kierowac adres e-mail: COBKKI@pzu.pl.

15. Czy PZU ma lub planuje strukture i strategie w zakresie majatkowych programéw miedzynarodowych,
w szczegolnosci dla polskich firm ekspandujacych poza teren RP?

PZU jest zainteresowane ofertowaniem i ubezpieczaniem polskich firm realizujacych swéj biznes poza granicami RP.
Dysponujemy w tym zakresie rozwiazaniami produktowymi oraz organizacyjnymi i zapewniamy ochrone
ubezpieczeniowa wielu firmom i przedsiebiorcom. Zachecamy do sktadania zapytan ofertowych dot. majatkowych
programéw miedzynarodowych do PZU.

16. Czy w ramach zawartej umowy flotowej przewidziana jest mozliwo$¢ samodzielnego wystawiania polis przez
brokera?

Tak, taka mozliwo$¢ jest planowana w przysztosci. W pierwszym kroku skupili$my sie na umozliwieniu samodzielnego
przygotowania oferty flotowej przez brokera, co zostanie udostepnione jeszcze w tym roku.

17. Czy w ramach umowy flotowej bedzie mozliwe wyliczenie lub ustalenie wartosci pojazdu przeznaczonego
do ubezpieczenia?

Na obecnym etapie PZU nie udostepnia dedykowanych narzedzi umozliwiajacych samodzielne wyliczanie wartosci
pojazdéw w ramach uméw flotowych. Przekazana uwaga stanowi cenna informacje i bedzie brana pod uwage
w dalszych pracach nad rozwojem rozwiazan wspierajacych proces ofertowania flot.
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18. Jak nalezy interpretowac zapisy dotyczace pozyskiwania podpisow Klienta i dostarczania dokumentéw
w oryginale, pojawiajace sie po wystawieniu polisy?

Wskazany zapis dotyczy sytuacji, w ktérych do skutecznego zawarcia lub obstugi umowy potrzebne s3 podpisane
dokumenty w formie papierowej. W takich przypadkach konieczne jest pozyskanie podpisu Klienta zgodnie
z zataczonym wzorem oraz przekazanie oryginatu dokumentu do wskazanej jednostki PZU - osobiscie lub za
posrednictwem poczty. Jesli maja Panstwo watpliwosé, czy w danej sprawie wystarczy skan, prosimy o kontakt
mailowy w celu doprecyzowania wymagan.

19. Czy w zwigzku ze zmianami organizacyjnymi zmienit sie sposob obstugi gwarancji ubezpieczeniowych?

1 kwietnia br. wprowadzilismy réwnolegle zmiany w modelu obstugi gwarancji ubezpieczeniowych. Celem tych zmian
jest wzmocnienie jakosci obstugi, skrocenie procesu operacyjnego oraz zwiekszenie responsywnosci na potrzeby
Klientow i posrednikéw. W ramach nowego podejscia utworzono zespoty underwritingowo-sprzedazowe w obszarze
sprzedazy, ktdre przejmuja cze$¢ kompetencji decyzyjnych na poziomie Oddziatéw Sprzedazy Korporacyjnej. Tym
samym od kwietnia Oddziaty Sprzedazy Korporacyjnej samodzielnie realizuja:

— ocene ryzyka limitu w Umowie Okresowej < 10 mln zt,

— ocene ryzyka gwarancji w Umowie Okresowej <5 mln zt.

Szczegbtowy zakres zmian zostat oméwiony w materiatach zaprezentowanych podczas spotkania.

20. Czy planowane jest udostepnienie brokerom dostepu do systemu Everest, umozliwiajgcego samodzielne
przeliczenie sktadki ubezpieczenia komunikacyjnego?

Juz dzi$ brokerzy maja dostep do kwotacji kilku prostych produktéw (Cyber, D&O, Drony) na mojaFirma. Pracujemy
nad kolejnymi, w tym nad przygotowaniem oferty flotowej. Mozliwo$¢ samodzielnego przygotowania pojedynczej
oferty ubezpieczenia komunikacyjnego jest réwniez planowana.

21. Jak zorganizowany jest proces likwidacji szkod dla Klientéw Korporacyjnych i jakie zasady obowigzujg w tym
zakresie po wprowadzonych zmianach organizacyjnych?

Procesy likwidacji szkdd Klientéw Korporacyjnych i Klientéw MSP pozostaja na tg chwile bez zmian.

22. Jak uzyskac historie szkodowosci Klienta i jaki jest zakres dostepu brokeréw do tych informacji? Czy bedzie
mozliwos¢ dostepu do akt szkody po zalogowaniu sie przez strone pzu.pl/korpo?

Whnioski o przestanie historii szkodowosci Klienta w formie zaswiadczenia nalezy kierowal na adres e-mail:
kontakt@pzu.pl. Jest to podstawowy kanat obstugi tego typu zapytan. W sytuacjach, w ktérych realizacja wniosku
ulega wydtuzeniu lub wymagane jest skoordynowanie sprawy, mozliwa jest eskalacja do Centrum Obstugi Biznesu
Korporacyjnego (COBK) - zapytania eskalacyjne mozna kierowac na adres e-mail: cobkmsp@pzu.pl.

Strona pzu.pl/korpo petni obecnie funkcje informacyjng i zawiera materiaty edukacyjne, produktowe oraz
marketingowe. Nie stanowi ona narzedzia do obstugi szkdd ani do udostepniania akt szkdd po zalogowaniu, réwniez
po zalogowaniu sie do platformy mojaFirma akta szkdd nie sa aktualnie dostepne.

W przypadku Klientéw MSP oraz korporacyjnych, w szczegdlnosci w zakresie flot, dostep do informacji o szkodach
mozliwy jest poprzez program prewencyjny PZU iFlota. Po wtaczeniu Klienta do programu brokerzy uzyskuja dostep
do dedykowanego modutu, w ktérym dostepne sa: raporty szkodowe oraz akta pojedynczych szkdd. Szczegdtowe
informacje dotyczace programu dostepne sa na stronie: pzu.pl/pzuiflota.

23. Do kogo mozna kierowac sprawy dotyczace organizacji i przebiegu likwidacji szk6d?

Prosimy o zgtaszanie konkretnych przypadkéw wymagajacych wyjasnienia lub kontaktu z osobami odpowiedzialnymi
za organizacje procesu obstugi szkdd w PZU. W zaleznos$ci od rodzaju szkody (grupa ubezpieczenia, typ klienta itp.)
przekierujemy Panstwa zgtoszenie do wtasciwych oséb w PZU.

24. Jakie sg zasady uzyskiwania dostepu do platform mojejPZU oraz mojaFirma i jakie wymogi formalne
obowiazuja w kazdym z tych procesow?

Platforma mojePZU stuzy do obstugi ubezpieczen klientdw indywidualnych bezposrednio przez klientéw
po odpowiedniej autoryzacji. Jezeli natomiast chodzi o portal przygotowany dla brokeréw mojaFirma, to uzytkownik
reprezentuje tam konkretna kancelarie brokerska i musi by¢ do tego przez ten podmiot odpowiednio umocowany, stad
konieczno$¢ odpowiedniej autoryzacji przez osoby upowaznione do reprezentacji.
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25. Gdzie brokerzy moga zgtasza¢ uwagi dotyczace wspétpracy?

Uwagi i sugestie dotyczace wspotpracy brokerzy moga przekazywac bezposrednio do Dyrektorow Oddziatow
Sprzedazy Korporacyjnej lub Centrum Obstugi Biznesu Korporacyjnego. Dodatkowo dostepny jest dedykowany adres
e-mail: PZU_dla_brokera@pzu.pl.

26. Jak dziata adres PZU_dla_brokera@pzu.pli do czego stuzy przekierowanie na strone pzu.pl?

Adres PZU_dla_brokera@pzu.pl nie przekierowuje automatycznie na strone pzu.pl. Jest to adres e-mail
wykorzystywany do kontaktu z brokerami. W niektérych przypadkach, w odpowiedzi na zapytanie przestane na ten
adres, odsytamy do informacji dostepnych na stronie pzu.pl, jezeli tam znajduje sie kompletna i aktualna informacja
np. w zakresie produktowym. W takim scenariuszu wskazujemy konkretne miejsce na stronie, aby utatwic¢ szybkie
dotarcie do wtasciwe] tresci. Takie dziatanie stuzy skrdéceniu Sciezki dostepu do sprawdzonych materiatow, bez
duplikowania ich, a nie zastgpieniu kontaktu mailowego.

PZU DLA BIZNESU KORPORACYJNEGO @



	One Pager
	Slajd 1
	Slajd 2
	Slajd 3
	Slajd 4
	Slajd 5


