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Obszar zarzadczy — budujemy
pozycje CSR w branzy

Dziatania w tym obszarze koncentrujg
sie na kreowaniu polityki CSR
wewnatrz Grupy PZU, okreslaniu
celéw i miernikdw strategicznych
oraz dbatosci o aktywne i faktyczne
wdrazanie zaplanowanych dziatan.

Inicjatywy zarzadcze wymagaja
koordynacji przedsiewzie¢

i obowigzkdéw realizowanych przez
wszystkie spotki Grupy PZU. Co
roku opracowywany jest “Raport
niefinansowy Grupy PZU". Rzetelng
i obiektywng ocene dziatarn CSR
Grupy umozliwia réwniez obecnosc
od 2012 roku w indeksie gietdowym
spdtek odpowiedzialnych spotecznie -
Respect Index.

Ambicjg Grupy jest zapewnienie
sprawnej i czytelnej komunikacji
wewnetrznej dotyczacej wartosci,
celéw i praktyk CSR. Ma ona
zapewni¢ zrozumienie planowanych
dziatan oraz wsparcie 0s6b

i jednostek zaangazowanych

w realizacje Strategii CSR.

Ambicje ,,Nowe PZU” 2020

— budowanie pozycji CSR
w branzy finansowej
- obecnos¢ w indeksie
gietdowym spotek
odpowiedzialnych Respect
Index
> obecnos¢ w indeksie na
poziomie min. $rednim dla
branzy

Osiaggniety wynik byt stabszy

od $redniego wyniku w branzy
finansowej. Byt to m.in. rezultat
wigkszej presji na raportowanie na
poziomie Grupy tj. takze

w odniesieniu do Banku Pekao

i Alior Banku. W 2019 roku zostang
podjete dziatania zmierzajace do
usprawnienia komunikacji, co pozwoli
na zaraportowanie wymaganych
danych w szerszym zakresie.

Odpowiadamy na potrzeby
naszych klientow

Grupa PZU chce by¢ dla klientéw
stabilnym i godnym zaufania
partnerem. Dlatego planuje z nimi
dtugofalowg relacje i przewiduje ich
potrzeby.

W PZU i PZU Zycie zatozenia te sg
realizowane w formule Programu
Zarzadzania Do$wiadczeniami
Klienta. Na biezgco monitorowane
sg opinie i zadowolenie klientow,

w szczegolnosci poprzez badania
satysfakcji z obstugi oraz produktow,
jak réwniez po rozpatrzeniu
reklamacji. Tworzone sg mapy
doswiadczen klientéw, dzieki ktérym
wiadomo, ktdre elementy obstugi
nalezy poprawic.
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— wskaznik NPS (zadowolenia)
klienta detalicznego w ubezp.
vs. konkurencja

>konkurencji Q/

— wskaznik terminowosci
rozpatrywania reklamacji
95% do 28 dni Q/

W 2018 po raz kolejny, poréwnujac
do konkurendji, klienci w wiekszym
stopniu byli sktonni rekomendowac
PZU. Wskaznik NPS (Net Promoter
Score) byt 0 7,3 p. p. wyzszy od
konkurencji. Ten wynik to

W znacznej mierze zastuga szeroko
zakrojonych badan satysfakcji

i lojalnosci klientow, co pozwala
skutecznie zaspokajac potrzeby
klientéw oraz identyfikowaé mocne
strony organizacji oraz obszary, ktére
wymagajg zmian i udoskonalen.

Tworzymy inspirujace miejsce
pracy

Grupa PZU chce by¢ najlepszym
pracodawcg na rynkach, na ktdrych
$wiadczy ustugi. Jej cele to:
pozycja lidera wsrdd firm branzy
finansowej najczesciej wybieranych
przez poszukujacych zatrudnienia,
zaangazowana i najlepsza na rynku
kadra oraz utrzymany niski poziom
rotacji najwiekszych talentow

w organizacji.

Aby je osiggna¢ Grupa PZU:

e  zapewnia przejrzyste Sciezki
kariery;

e umozliwia rozwdj swoim
pracownikom;

e  promuje przedsiebiorczo$¢,
innowacyjnos¢, prace zespotowa
oraz buduje - lepszg jakos¢
kultury organizacyjnej;

e poprawia procesy zwigzane
Z przeciwdziataniem odejsciom
pracownikéw;

e rozwija program na rzecz
utrzymania kluczowych
pracownikéw;

e oferuje przyjazne srodowisko
i atmosfere oraz szanse
na rozwdj, gwarantujac
jednoczesnie poszanowanie
rownowagi miedzy zyciem
zawodowym a prywatnym.
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— wskaznik zaangazowania
pracownikéw

55%

— procent kobiet na
stanowiskach kierowniczych

min. 50% Q/

Wskaznik zaangazowania w 2018
roku wzrdst o 5 p.p. do 40%.
Frekwencja wyniosta 73% (52%
w roku 2017).

Swiadomie zarzadzamy
wpltywem na srodowisko

Grupa PZU tworzy wiasny standard
$rodowiskowy, ktory okresla
kluczowe zatozenia dotyczace
podejscia zarzadczego w kwestiach
$rodowiskowych. Sg to zasady:

e  zréwnowazonego rozwoju;

e wysokiego poziomu ochrony
Srodowiska;

e przezornoSci i przewidywania
ewentualnych negatywnych
skutkéw dziatan;

e  prewencji, zapobiegania
zanieczyszczeniom i ich likwidacji
u zrodta;

e wiaczania elementdw z zakresu
ochrony $rodowiska do strategii
i polityki biznesowej;

e partnerstwa, czyli koniecznosci
podejmowania przez wszystkie
podmioty z Grupy PZU
wspolnych dziatan na rzecz
ochrony $rodowiska.
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— wdrozenie standardu Grupy
,Zielone PZU”

wdrozony w 100%

W listopadzie 2018 roku uchwalono
,Standard Grupy PZU - Zielone PZU",
wraz z ogolnymi wytycznymi dla
planowanych wdrozen

w zakresie srodowiskowym, ktorych
zakonczenie powinno nastgpic¢ do
korica roku 2020.

Rozwijamy system zarzadzania
ryzykiem, kulture etyki
i compliance

Ryzyka zwigzane z dziatalnoscig PZU
sg objete systemem zarzadzania
ryzykiem, zbudowanym w oparciu

o cztery poziomy kompetencyjne:
Rade Nadzorcza, Zarzad, Komitety
oraz poziom operacyjny.

Szczegotowy opis podejscia do
zarzadzania ryzykiem zostat
opisany w ramach rozdziatu
Etyka - Zarzadzanie ryzykiem,
z uwzglednieniem ryzyk
niefinansowych.
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— Ocena BION dla PZU i PZU

Zycie
Poziom dobry Q/

Stan na 2017 rok
(ostatnie dostepne dane)

Jestesmy liderem dziatan
spotecznych w zakresie
bezpieczenstwa

Firmy ubezpieczeniowe
odpowiedzialne sg za ryzyka innych
0so6b. Dlatego zaangazowanie
spoteczne w przypadku
ubezpieczycieli nabiera szczegdinego
znaczenia. Grupa PZU od wielu

lat, korzystajac z funduszu
prewencyjnego, podejmuje
konkretne i mierzalne dziatania, ktore
zmniejszajg ryzyko u zrodta.

Obok dziatalnosci sponsoringowej
czy realizowanej przez Fundacje PZU
dziatalnosci charytatywnej, Grupa
PZU angazuje sie w inwestycje
spoteczne majace obnizac ryzyko

i przynosi¢ jednoczesne korzysci
biznesowe i spoteczne. Sa to
inicjatywy, ktorych gtéwnym celem
jest przeciwdziatanie wypadkom,
zmniejszanie ich skutkow oraz
wspieranie aktywnos$ci promujacych
profilaktyke zdrowotna.

Strategicznymi filarami
zaangazowania spotecznego PZU
s3: bezpieczenstwo (drogowe,
publiczne, w wymiarze lokalnym),
zdrowie, kultura i eksperckosc¢
wokét ktorych kluczowe dziatania
opisano szczegdtowo w ramach
rozdziatu Wptyw naszych dziatan na
spoteczenstwo.
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— zaangazowanie finansowe
w dziatalnos¢ spoteczna

>50 min zt rocznie

Zaangazowanie finansowe
w dziatalno$¢ spoteczng wyniosto
w 2018 roku 86,8 min z.

Budujemy nowe standardy
w relacjach z dostawcami

PZU ma $wiadomo$¢ swojego
istotnego wptywu na rynek zamoéwien
i odpowiedzialnosci za ksztattowanie
najwyzszych standarddéw
biznesowych. Spotki Grupy promujg
idee odpowiedzialnosci spotecznej

w relacjach ze swoimi dostawcami

i chcg wspotpracowac tylko z tymi
kontrahentami, ktorzy przestrzegaja
praw cztowieka oraz dziatajg

zgodnie z regulacjami prawnymi,

w szczegdlnosci w zakresie
przeciwdziatania korupcji. Od

swoich partneréw oczekujg réwniez
zapewniania bezpiecznych

i godnych warunkow pracy,
stosowania najwyzszych standardow
etycznych oraz dbatosci o Srodowisko
naturalne.
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— odsetek dostawcow
przestrzegajacych “"Kodeksu
dobrych praktyk CSR
Dostawcéw PZU”

90% umdw zawiera
zobowigzanie do
przestrzegania ,, Kodeksu
dobrych praktyk CSR
Dostawcéw PZU”

Opracowano “Kodeksu dobrych
praktyk CSR Dostawcow PZU”

W 2018 roku trwaty przygotowania
do wdrozenia nowej platformy
zakupowej, ktéra zgodnie ze
zatozeniami strategii CSR bedzie
uwzgledniata koniecznos¢
potwierdzenia zobowigzania do
przestrzegania ,,Kodeksu dobrych
praktyk CSR”.



