Status realizacji zatozen strategicznych [IIRC]:

COD

Odpowiadamy na potrzeby naszych klientow

Grupa PZU chce by¢ dla klientéw stabilnym

i godnym zaufania partnerem. Dlatego planuje
z nimi dtugofalowa relacje i przewiduje ich
potrzeby.

W PZU i PZU Zycie zatozenia te s3 realizowane

w formule Programu Zarzadzania Doswiadczeniami
Klienta. Na biezagco monitorowane sa opinie

i zadowolenie klientéw, w szczegdlnosci poprzez
badania satysfakgcji z obstugi oraz produktow, jak
rowniez po rozpatrzeniu reklamacji. Tworzone

sg mapy dos$wiadczen klientéw, dzieki ktérym
wiadomo, ktére elementy obstugi nalezy poprawic.

Ambicje ,,Nowe PZU” 2020

- wskaznik NPS (zadowolenia) klienta
detalicznego w ubezp. vs. konkurencja

>konkurencji Q/

- wskaZnik terminowosci rozpatrywania

reklamacji
95% do 28 dni Q/

W 2019 roku po raz kolejny, poréwnujac do
konkurencji, klienci w wiekszym stopniu byli
sktonni rekomendowac PZU. Wskaznik NPS

(Net Promoter Score) byt 0 10 p.p. wyzszy od
konkurencji. Ten wynik to w znacznej mierze
efekt badan satysfakgji klientéw, ktére pozwalaja
identyfikowa¢ mocne strony organizacji oraz
obszary, ktére wymagajg zmian i udoskonalen.

Q/ Cel zrealizowany

—/

Tworzymy inspirujace miejsce pracy

Grupa PZU chce by¢ najlepszym pracodawca na
rynkach, na ktérych $wiadczy ustugi. Jej cele
to: pozycja lidera wérédd firm branzy finansowej
najczesciej wybieranych przez poszukujgcych
zatrudnienia, zaangazowana kadra oraz
utrzymany niski poziom rotacji najwiekszych
talentéw w organizacji.

Aby je osiggnac Grupa PZU:

«  zapewnia przejrzyste Sciezki kariery;

« umozliwia rozwdj swoim pracownikom;

«  promuje przedsiebiorczo$¢, innowacyjnosé,
prace zespotowa oraz buduje - lepsza jako$¢
kultury organizacyjnej;

+  poprawia procesy zwigzane
z przeciwdziataniem odejsciom
pracownikow;

e rozwija program na rzecz utrzymania
kluczowych pracownikéw;

«  oferuje przyjazne srodowisko i atmosfere
oraz szanse na rozwdj, gwarantujac
jednoczesnie poszanowanie rownowagi
miedzy zyciem zawodowym a prywatnym.

allllig

Swiadomie zarzadzamy wptywem na
srodowisko

Grupa PZU tworzy wtasny standard
$rodowiskowy, ktéry okresla kluczowe zatozenia
dotyczace podejscia zarzadczego w kwestiach
$rodowiskowych. S to zasady:

«  zrbwnowazonego rozwoju;

«  wysokiego poziomu ochrony Srodowiska;

«  przezornoscii przewidywania ewentualnych
negatywnych skutkéw dziatan;

+  prewencji, zapobiegania zanieczyszczeniom
iich likwidacji u zrédta;

«  wiaczania elementdw z zakresu ochrony
Srodowiska do strategii i polityki
biznesowej;

. partnerstwa, czyli koniecznosci
podejmowania przez wszystkie podmioty
z Grupy PZU wspdlnych dziatai na rzecz
ochrony srodowiska.

Ambicje ,,Nowe PZU” 2020
- wskaznik zaangazowania pracownikow
55%

- procent kobiet na stanowiskach
kierowniczych

min. 50% Q/

Ambicje ,,Nowe PZU” 2020
- wdrozenie standardu Grupy ,Zielone PZU”
wdrozony w 100%

Wskaznik zaangazowania w 2019 roku wzrdst
011 p.p. r/rdo 51%. Frekwencja wyniosta 84%
(w roku 2018 byto to 73%).

»Standard Grupy PZU - Zielone PZU”, wraz

z dokumentem dziatart w obszarze administracji
i nieruchomosci ma na celu realizacje zadan
Swiadomego zarzadzania Srodowiskiem
naturalnym i ograniczenie negatywnego wptywu
na $rodowisko.

Jestesmy liderem dziatan spotecznych

w zakresie bezpieczeristwa

Firmy ubezpieczeniowe odpowiedzialne sa za
ryzyka innych oséb. Dlatego zaangazowanie
spoteczne w przypadku ubezpieczycieli nabiera
szczegblnego znaczenia. Grupa PZU od wielu

lat, korzystajac z funduszu prewencyjnego,
podejmuje konkretne i mierzalne dziatania, ktére
zmniejszaja ryzyko u zrodta.

Obok dziatalno$ci sponsoringowej czy
realizowanej przez Fundacje PZU dziatalnosci
charytatywnej, Grupa PZU angazuje sie

w inwestycje spoteczne majace obnizaé ryzyko
i przynosic jednoczesne korzysci biznesowe

i spoteczne. Sa to inicjatywy, ktorych gtéwnym
celem jest przeciwdziatanie wypadkom,
zmniejszanie ich skutkdw oraz wspieranie

aktywnosci promujacych profilaktyke zdrowotna.

Strategicznymi filarami zaangazowania
spotecznego PZU sa: bezpieczenstwo (drogowe,
publiczne, w wymiarze lokalnym), zdrowie,
kultura i eksperckosé.

Budujemy nowe standardy
w relacjach z dostawcami

PZU ma swiadomo$¢ swojego istotnego wptywu
na rynek zaméwien i odpowiedzialnosci

za ksztattowanie najwyzszych standardéw
biznesowych. Spotki Grupy promujg idee
odpowiedzialno$ci spotecznej w relacjach ze
swoimi dostawcami i chca wspétpracowad tylko
z tymi kontrahentami, ktérzy przestrzegaja praw
cztowieka oraz dziataja zgodnie z regulacjami
prawnymi, w szczegélnosci w zakresie
przeciwdziatania korupcji. Od swoich partneréw
oczekuja réwniez zapewniania bezpiecznych

i godnych warunkow pracy, stosowania
najwyzszych standarddw etycznych oraz
dbatosci o Srodowisko naturalne.

Ambicje ,,Nowe PZU” 2020

- zaangaZowanie finansowe
w dziatalnosc spoteczna

>50 mln zt rocznie Q/

Ambicje ,,Nowe PZU” 2020

- odsetek dostawcow przestrzegajacych
“Kodeksu dobrych praktyk CSR Dostawcow
PZU”

90% dostawcéw PZU* objetych procesem
przetargowym akceptuje i przestrzega
“Kodeksu Dobrych praktyk CSR Dostawcéw
Grupy PZU”

Zaangazowanie finansowe w dziatalnos¢
spoteczng wyniosto w 2019 roku 84 mln zt (PZU,
PZU Zycie i TUW PZU).

W 2019 roku trwato wdrozenie nowej platformy
zakupowej, ktéra zgodnie z zatozeniami strategii
CSR uwzglednia koniecznos$¢ potwierdzenia
zobowigzania do przestrzegania ,Kodeksu
dobrych praktyk CSR”.

*Dostawcy towaréw lub ustug zaproszeni do
udziatu w przetargach organizowanych przez
Biuro Zakupéw w PZU i PZU Zycie

W Grupie PZU prowadzony jest proces aktualizacji strategii biznesowej oraz w zakresie czynnikéw srodowiskowych,

spotecznych i dotyczacych tadu korporacyjnego.




