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Znaczenie innowacji technologicznych 
w działalności ubezpieczeniowej

Streszczenie: Niniejszy artykuł o charakterze empirycznym jest próbą oceny rzeczywistego 
znaczenia innowacji technologicznych w działalności ubezpieczeniowej, a więc o charakterze 
usługowym. W tym celu autor nie tylko analizuje zaangażowanie zakładów ubezpieczeń w 
przedsięwzięcia podejmowane na rzecz rozwoju technologicznego, ale również identyfiku-
je bezpośrednie efekty wdrożonych innowacji technologicznych, jak i osiągnięte w ich na-
stępstwie rynkowe i finansowe wyniki z prowadzonej działalności. Uzyskane wyniki badań 
nie pozostawiają wątpliwości, że prowadzona przez zakłady ubezpieczeń protechnologiczna 
działalność innowacyjna poprzez wpływ, jaki ma na wzrost wartości oferty rynkowej, odgry-
wa ogromną rolę w procesie kształtowania ich konkurencyjności.

Słowa kluczowe: innowacje technologiczne, rozwój technologiczny, działalność ubezpiecze-
niowa.

1. Wstęp

Problem rozwoju technologicznego zwykle rozpatruje się w obszarze działalności 
przemysłowej i to nie tylko w aspekcie teoretycznym, lecz także praktycznym1. 
Wbrew dominującym opiniom technologia jest jednak atrybutem nie tylko dzia-
łalności produkcyjnej, ale też usługowej. Technologia to zasób mający ogromne 
znaczenie dla przedsiębiorstwa, również świadczącego usługi. Jeśli potraktujemy 
technologię jako „wszelkiego rodzaju sposoby transformacji wejść w wyjścia oraz 
wszelkie niezbędne do tego urządzenia techniczne” [Rutka  2002, s. 195], to należy 
być świadomym, że warunkuje ona wiele różnorodnych efektów działań podejmo-
wanych przez przedsiębiorstwa. 

1  Dominującą rolę rozwoju technologii w działalności przemysłowej można dostrzec m.in. w na-
stępujących pozycjach literatury: P. Lowe, Zarządzanie technologią. Możliwości poznawcze i szan-
se, Wydawnictwo Naukowe „Śląsk”, Katowice 1999; W.M. Grudzewski, I.K. Hejduk, Zarządzanie 
technologiami. Zaawansowane technologie i wyzwania ich komercjalizacji, Difin, Warszawa 2008;  
J. Łunarski, Zarządzanie technologiami. Ocena i doskonalenie, Oficyna Wydawnicza Politechniki Rze-
szowskiej, Rzeszów 2009; M. Dodgson, D. Gann, A. Salter, The Management of Technological Inno-
vation. Strategy and Practice, Oxford University Press Inc., New York 2008.
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Biorąc pod uwagę istotę funkcjonowania przedsiębiorstwa na rynku, efekty te 
w zasadzie muszą sprowadzać się do zapewnienia możliwie jak najwartościowszej 
oferty dla klientów. Technologia powinna zatem w procesach wewnątrzorganizacyj-
nych transformacji kształtować lub ewentualnie bezpośrednio warunkować wysoki 
standard poszczególnych instrumentów oddziaływania na klienta, które to przecież 
współtworzą ofertę rynkową. Należy mieć tu na uwadze bogate instrumentarium 
mieszczące się, najogólniej rzecz biorąc, w takich kategoriach, jak: produkt, cena, dys-
trybucja i promocja. Idąc dalej, standard tych instrumentów, zwłaszcza w odniesieniu 
do ofert konkurencji, warunkuje wyniki osiągane przez przedsiębiorstwo w procesie 
konkurowania, szczególnie te o charakterze marketingowym i finansowym.

Jeśli słusznie założymy, że o sukcesie przedsiębiorstwa decyduje jego umiejęt-
ność precyzyjnego zaspokajania, a może nawet kreowania potrzeb rynkowych, to 
biorąc pod uwagę rolę technologii w kształtowaniu oferty rynkowej, należy dostrzec 
w niej zasób o znaczeniu strategicznym dla przedsiębiorstwa. Dlatego też tak ważne 
jest, aby w ramach własnego potencjału konkurencyjności posiadać odpowiednie 
technologie, i to w różnych obszarach aktywności. Ponadto, aby wypełniały one 
swoją ważną rolę, niewątpliwie muszą być ciągle doskonalone, by sprostać dyna-
micznie zmieniającym się wyzwaniom stawianym zwłaszcza przez silnych konku-
rentów, wymagających klientów oraz coraz trudniejsze otoczenie technologiczne.

W niniejszym artykule o charakterze empirycznym autor pragnie dokonać oce-
ny znaczenia innowacji technologicznych w działalności ubezpieczeniowej poprzez 
identyfikację zaangażowania zakładów ubezpieczeń w protechnologiczną działal-
ność innowacyjną i osiąganych w jej następstwie efektów.

Źródłem danych niezbędnych do realizacji powyższych zamierzeń były prze-
prowadzone przez autora w styczniu 2009 roku badania, które zostały zrealizowane 
metodą ankiety bezpośredniej na próbie 90 przedsiębiorstw sektora finansowego. 
Wśród nich znalazło się 20 zakładów ubezpieczeń na życie oraz 20 zakładów ubez-
pieczeń majątkowych i to właśnie ich będą dotyczyły analizy i wnioski prezentowa-
ne w tym opracowaniu.

2.	Aktywność zakładów ubezpieczeń 
w zakresie protechnologicznej działalności innowacyjnej

Protechnologiczna działalność innowacyjna wydaje się warunkiem koniecznym 
trwania przedsiębiorstwa na dynamicznych i konkurencyjnych rynkach. Niewątpli-
wie takim wymagającym rynkiem jest rynek usług finansowych, na którym funk-
cjonują przedsiębiorstwa dysponujące często bardzo silnym potencjałem, nie tylko 
finansowym. Analizując ten rynek z pozycji obserwatora, jakim jest chociażby po-
tencjalny klient, bez trudu dostrzega się na nim istotny postęp technologiczny. A za-
tem można domniemywać, że przedsiębiorstwa, będące sprawcami tego postępu, 
dopatrują się w rozwoju technologicznym źródeł swoich zdolności do skutecznego 
konkurowania. 
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Aby ocenić postawę menedżerów zakładów ubezpieczeń wobec innowacji tech-
nologicznych, autor podjął się próby zidentyfikowania ich zaangażowania w działal-
ność innowacyjną na rzecz rozwoju technologii. W tym celu indagował responden-
tów o liczbę wprowadzonych w ich przedsiębiorstwach określonego rodzaju zmian 
technologicznych w ostatnich trzech latach. Uzyskane w tym zakresie wyniki zosta-
ły zaprezentowane w tab. 1.

Tabela 1. Liczba wprowadzonych zmian technologicznych w badanych przedsiębiorstwach

Zmiany technologiczne
Łączna 
liczba 
zmian

% firm  
wprowadzających określoną liczbę  

zmian technologicznych
0 1 2 3 4 5 6

Nowa technologia projektowania usług 78 35 20 10 5 15 10 5
Modernizacja technologii projektowania usług 76 15 35 15 15 20 0 0
Wdrożenie technologii informatycznej 
wspomagającej projektowanie usług 68 30 25 20 0 20 5 0

Modernizacja technologii informatycznej 
wspomagającej projektowanie usług 64 15 35 35 5 10 0 0

Nowa technologia świadczenia usług 58 25 45 15 0 5 10 0
Modernizacja technologii świadczenia usług 78 15 30 15 30 5 5 0
Wdrożenie technologii informatycznej 
wspomagającej świadczenie usług 58 25 40 15 5 15 0 0

Modernizacja technologii informatycznej 
wspomagającej świadczenie usług 66 25 25 25 15 5 5 0

Nowa technologia sprzedaży usług 50 40 15 30 10 5 0 0
Modernizacja technologii sprzedaży usług 62 25 30 20 15 10 0 0
Wdrożenie technologii informatycznej 
wspomagającej sprzedaż usług 64 20 35 15 25 5 0 0

Modernizacja technologii informatycznej 
wspomagającej sprzedaż usług 70 25 25 15 25 5 5 0

Nowy sposób dostarczenia usługi na rynek 50 30 40 20 0 5 5 0
Modyfikacja dotychczasowego sposobu 
dostarczenia usługi na rynek 84 15 20 35 10 10 10 0

Nowa technologia komunikowania się 
wewnątrzorganizacyjnego 28 50 30 20 0 0 0 0

Modernizacja technologii komunikowania się 
wewnątrzorganizacyjnego 66 30 20 20 20 5 5 0

Nowa technologia komunikowania się z otoczeniem 36 40 40 10 10 0 0 0
Modernizacja technologii komunikowania się  
z otoczeniem 56 30 30 15 20 5 0 0

Źródło: opracowanie własne na podstawie wyników badań w zakładach ubezpieczeń.
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Zaprezentowane wyniki pomiaru wskazują, że w ostatnich trzech latach wszyst-
kie wymienione w badaniu technologie były przedmiotem zmian w sektorze ubez-
pieczeniowym. Zakłady ubezpieczeń zarówno licznie modyfikowały swoje do-
tychczasowe technologie, jak i wdrażały nowe, mimo że te drugie wymagają od 
przedsiębiorstwa większego wysiłku, zwłaszcza organizacyjnego i finansowego, ale 
z drugiej strony dają mu szanse na zdobycie bardziej znaczącej przewagi konkuren-
cyjnej. 

Można by założyć, że liderzy sektora, mając aspiracje osiągnięcia lub utrzyma-
nia wiodącej w nim pozycji, a przy tym posiadając odpowiedni potencjał rozwoju, 
powinni wdrażać zwłaszcza te nowe technologie. Natomiast pozostałe przedsię-
biorstwa, chcąc uniknąć powstania zbyt dużej luki konkurencyjnej, powinny bronić 
swojej pozycji poprzez wprowadzanie nawet mniej znaczących innowacji – moder-
nizując swoje dotychczasowe technologie. Czy jednak rzeczywistość potwierdza tę 
powszechnie przyjmowaną prawidłowość również w sektorze ubezpieczeniowym? 
Odpowiedzi na to pytanie autor postara się znaleźć w ramach niniejszego podroz-
działu.

Analizując powyższe wyniki, należy zauważyć, że w zdecydowanej mniejszości 
znajdują się zakłady ubezpieczeń, które nie wprowadziły w ostatnich trzech latach 
żadnej modyfikacji posiadanych technologii. Wyraźną mniejszość stanowią też za-
kłady ubezpieczeń, które w ogóle nie wprowadzały nowych technologii. Oznacza to, 
że z jednej strony badane firmy są świadome potrzeby lub nawet konieczności roz-
woju potencjału technologicznego, z drugiej zaś wyrażają gotowość i potwierdza-
ją zdolność do podejmowania tego rodzaju działalności. A zatem nie tylko liderzy 
wykazują się dużą aktywnością w analizowanym obszarze, co świadczy o dużej sile 
całego sektora ubezpieczeniowego w Polsce.

Warto jednak zauważyć, że w przypadku większości poddanych badaniu techno-
logii większy jest udział przedsiębiorstw niewdrażających nowych technologii niż 
niemodernizujących ich. Wynika to z faktu, że łatwiej jest zmodyfikować posiadaną 
już technologię niż wyposażyć się w nową. Mimo że –  jak już na to wskazywano 
– sektor ubezpieczeniowy w Polsce jest silny, to jednak w przewadze znajdują się 
przedsiębiorstwa, które częściej modyfikują swoje technologie, względem tych, któ-
re kupują nowe. Ponadto można domniemywać, że przedsiębiorstwa najsilniejsze 
wprowadzają większą liczbę innowacji, i to poważniejszych, bo te rzeczywiście są 
w zdecydowanej mniejszości.

Jak się okazuje, wszystkie dość szczegółowo wyodrębnione i analizowane tech-
nologie cieszyły się bardzo dużym zainteresowaniem zakładów ubezpieczeń w za-
kresie tworzenia innowacji, i to licznych. Największa jednak część badanych firm 
doskonaliła swój potencjał technologiczny w dziedzinie świadczenia usług. Aż 85% 
z nich dokonało modyfikacji tych technologii, a 75% wprowadziło nowe. Ponadto 
aż 75% respondentów deklarowało wdrożenie, i to niekoniecznie jednego, systemu 
informatycznego wspomagającego świadczenie usług i tyleż samo modernizowanie 
tych systemów. 
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Biorąc pod uwagę fakt, że tak wiele i to różnorodnych zmian technologicz-
nych było wdrażanych w ostatnich latach w badanych przedsiębiorstwach, a po-
nadto w zdecydowanej mniejszości były takie, które nie wprowadzały innowacji 
w poszczególnych kategoriach wymienionych sposobów działania, należy uznać, że 
działające w Polsce zakłady ubezpieczeń wykazują się dużą aktywnością w zakresie 
rozwoju wykorzystywanych przez siebie technologii. Stąd trudno mówić o tym, że 
to tylko liderzy wyznaczają kierunki i stopień postępu technologicznego w polskim 
sektorze ubezpieczeniowym.

3.	Bezpośrednie efekty innowacji technologicznych 
w zakładach ubezpieczeń

Zważywszy na aktywność dotyczącą wdrażania innowacji technologicznych, moż-
na domniemywać, że muszą one mieć ogromne znaczenie dla badanych zakładów 
ubezpieczeń. Jednak aby tę hipotezę zweryfikować, należy ocenić efekty, jakie te 
innowacje przynoszą podmiotom je aplikującym. Zmiany technologiczne same 
w sobie wprowadzają dezorganizację, odrywają pracowników od bieżącej pracy, 
generują koszty, niosą ryzyko, a zatem można powiedzieć, że są użyteczne tylko 
wtedy, jeśli zapewniają efekty uzasadniające poniesienie wysiłku i kosztów na ich 
wprowadzenie. Inaczej mówiąc, innowacje technologiczne powinny zapewniać ta-
kie efekty realizowanych przez przedsiębiorstwo procesów, by te bezpośrednio lub 
pośrednio kreowały wyższą od ofert konkurentów wartość dla klienta i skutecznie 
na niego oddziaływały.

Aby ustalić, czy innowacje technologiczne rzeczywiście mają duże znaczenie 
dla zakładów ubezpieczeń, a ich zaangażowanie we wdrażanie tych innowacji nie 
jest tylko intuicyjnym zachowaniem lub powielaniem powszechnie utartych wśród 
konkurentów działań, autor podjął się identyfikacji efektów wprowadzonych przez 
nie zmian technologicznych. Uzyskane w tym obszarze analiz wyniki zostały zapre-
zentowane na rys. 1.

Otrzymane wyniki badań wskazują na zadziwiająco wysoką skuteczność pro-
technologicznej działalności innowacyjnej funkcjonujących w Polsce zakładów 
ubezpieczeń. Zdecydowana większość badanych przedsiębiorstw uzyskuje zakłada-
ne przez siebie efekty wprowadzanych zmian technologicznych, przejawiające się 
– najogólniej rzecz ujmując – w poprawie różnych aspektów oferty rynkowej lub 
w zdolnościach do zwiększenia jej rynkowej wartości. Należy tylko mieć nadzieję, 
że odpowiedzi respondentów wynikają z obiektywnie stwierdzonych faktów, a nie 
przypuszczeń.

Okazuje się, że wszystkie badane zakłady ubezpieczeń, które za cel wprowa-
dzenia innowacji technologicznej postawiły sobie skrócenie czasu reagowania na 
sygnały klientów dotyczące zmiany ich potrzeb oraz – co jest bezpośrednio z tym 
związane – skrócenie cyklu powstawania nowych produktów, ten cel osiągnęły. Za-
tem dzięki nowym technologiom są w stanie szybciej dopasować się do zmiennych 
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oczekiwań rynku, co wydaje się ważną umiejętnością w warunkach silnej konku-
rencji. 

Ponadto można powiedzieć, że prawie wszystkie indagowane zakłady ubezpie-
czeń osiągnęły szereg kolejnych, założonych przez siebie efektów odnoszących się 
wprost lub pośrednio do poprawy kształtowanych przez siebie poszczególnych in-
strumentów oddziaływania na rynek.
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Rys. 1. Bezpośrednie efekty zmian technologicznych w badanych przedsiębiorstwach

Źródło: opracowanie własne na podstawie wyników badań w przedsiębiorstwach.

Największe problemy (choć trudno mówić o problemach przy tak wysokiej sku-
teczności) miały te zakłady ubezpieczeń, które w konsekwencji wdrożenia innowa-
cji technologicznych pragnęły zwiększyć elastyczność procesu świadczenia usług, 
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stworzyć nową markę produktu, usprawnić taryfikowanie usług oraz zwiększyć ela-
styczność produktu.

W ramach podsumowania można zatem stwierdzić, że innowacje technologicz-
ne mają duże znaczenie dla zakładów ubezpieczeń, ponieważ pozwalają im osiągać 
założone przez siebie cele wpływające na wzrost rynkowej wartości instrumentów 
konkurowania tworzących ofertę dla ich klientów.

4. Innowacje technologiczne 
a konkurencyjność zakładów ubezpieczeń

Innowacje technologiczne mają za zadanie doskonalić potencjał przedsiębiorstwa 
wykorzystywany w procesie kształtowania atrakcyjnej oferty rynkowej, która z ko-
lei warunkuje stopień realizacji jego celów strategicznych. Tym samym innowacje 
te budują długookresową zdolność przedsiębiorstwa do skutecznego konkurowania, 
czyli jego konkurencyjność, której zwieńczeniem jest pozycja w sektorze.

Poprawa instrumentów konkurowania lub ich bezpośrednich czynników, o któ-
rych była mowa w poprzednim podrozdziale, nie jest zatem celem przedsiębiorstwa 
samym w sobie. Te instrumenty muszą być tak doskonalone, aby w sposób oczeki-
wany przez przedsiębiorstwo wpływały na decyzje potencjalnych klientów, a w kon-
sekwencji pozwalały im osiągać jak najwyższy poziom idących w parze wyników 
rynkowych i finansowych. Tym samym należy uznać, że innowacje technologiczne 
dopiero wtedy są użyteczne dla przedsiębiorstwa, jeśli poprzez generowane efekty 
wpływają na realizację ich rynkowych i finansowych celów strategicznych. W tym 
miejscu wyłania się rola innowacji technologicznych w kształtowaniu konkurencyj-
ności przedsiębiorstwa.

Chcąc zatem ostatecznie zweryfikować słuszność podejmowania przez działa-
jące w Polsce zakłady ubezpieczeń zmian technologicznych, poproszono ich przed-
stawicieli o dokonanie oceny – w skali pięciopunktowej – osiągniętych dzięki nim 
wyników, gdzie 1 oznaczało zdecydowany brak oczekiwanego wyniku, a 5 zdecydo
wane jego wystąpienie. Środkowa kategoria skali to ocena neutralna, interpretowana 
jako „trudno powiedzieć”. Uzyskane odpowiedzi, będące średnimi arytmetycznymi 
dokonanych ocen, przedstawiono na rys. 2.

I tym razem można mówić o uzyskaniu niemal euforycznych opinii respon-
dentów. Wskazują one, że średnio rzecz ujmując, badane zakłady ubezpieczeń do-
strzegają występowanie w swojej firmie wszystkich analizowanych finansowych  
i rynkowych wyników osiąganych dzięki wdrażanym innowacjom technologicznym, 
a większość z nich wyraźnie.

Analizując najsilniej odczuwane rezultaty, można dojść do wniosku, że innowa-
cje technologiczne poprzez swoje bezpośrednie efekty wywołują wzrost zadowolenia 
klientów ze świadczonych usług, co pozwala zwiększyć ich liczbę, a w konsekwencji 
udział w rynku i wielkość sprzedaży. Osiągane efekty rynkowe – jak widać – mają 
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też przełożenie na finansowe, gdyż zakłady ubezpieczeń dość wyraźnie (średnia 
ocen 4,2) dostrzegają poprawę osiąganych przez siebie wyników finansowych.
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Rys. 2. Rynkowe i finansowe efekty innowacji technologicznych w badanych przedsiębiorstwach

Źródło: opracowanie własne na podstawie wyników badań w przedsiębiorstwach.

Przedstawione powyżej optymistyczne wyniki badań mogłyby sugerować, że 
każdy zakład ubezpieczeń za sprawą innowacji technologicznych osiąga fenomenal-
ne rezultaty i każdy zajmuje wysoką pozycję w sektorze. Oczywiście nie wszystkie 
zakłady ubezpieczeń są w doskonałej kondycji i nie wszystkie są, bo nie mogą być, 
liderami. Poprawa określonych wyników dla niektórych z nich oznacza co najwy-
żej możliwość dorównania konkurencji, co jest zidentyfikowanym, dość wyraźnym 
efektem o średniej ocen 4,1, a więc silniej odczuwanym niż prześcignięcie konku-
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rencji. Prześcignięcie konkurencji wydaje się możliwe do osiągnięcia raczej przez 
nielicznych graczy rynkowych, stąd jest obok zdobycia inwestora strategicznego 
najsłabiej odczuwanym rezultatem wprowadzonych innowacji technologicznych. 

Warto dodać, że zaprezentowane wyniki to średnie arytmetyczne, dające tyl-
ko ogólny obraz rzeczywistości. Na przykład najsilniej odczuwany efekt, jakim był 
wzrost zadowolenia klientów ze świadczonych usług, nie występował we wszyst-
kich badanych podmiotach. Niemniej jednak należy jeszcze raz podkreślić fakt, że 
stopień występowania poszczególnych jak najbardziej pożądanych wyników osią-
ganych za sprawą innowacji technologicznych świadczy o ich ogromnej roli, jaką 
odgrywają w działalności zakładów ubezpieczeń. 

5. Zakończenie

Dynamicznie zmieniające się otoczenie, a tak naprawdę znajdujące się w nim siły 
oddziaływania wywołują wręcz nieustanną presję wymuszającą na przedsiębior-
stwach wprowadzanie innowacji technologicznych warunkujących wartość ich ofer-
ty rynkowej. Jak wskazują na to zaprezentowane w artykule wyniki badań, jest to 
zjawisko osobliwe nie tylko dla przedsiębiorstw przemysłowych, ale równie charak-
terystyczne dla przedsiębiorstw usługowych. 

Jako bardzo dobry przykład jawi się tu sektor ubezpieczeniowy, którego przed-
siębiorstwa wykazują się bardzo dużym zaangażowaniem w działania na rzecz roz-
woju technologicznego. Niemalże wszystkie zakłady ubezpieczeń wprowadzają 
mniej lub bardziej znaczące innowacje, często nawet liczne, i to w zakresie róż-
nych rodzajów technologii. Zgodnie z deklaracjami ich przedstawicieli innowacje te 
są bardzo skuteczne, gdyż przynoszą zdecydowanej większości z nich oczekiwane 
efekty, zwłaszcza w postaci poprawy instrumentów oddziaływania na klientów. Co 
ważniejsze, efekty te mają istotny wpływ na poprawę osiąganych przez nie wyników 
zarówno o charakterze rynkowym, jak i finansowym. A zatem wprowadzane przez 
zakłady ubezpieczeń innowacje technologiczne co do zasady zapewniają im wzrost 
konkurencyjności, który jednym pozwala niwelować istniejące luki konkurencyjne 
względem rynkowych rywali, a innym prześcignąć konkurentów, poprawiając tym 
samym swoją pozycję w sektorze.

Ostatecznie w mniemaniu autora można rozwiać wszelkie wątpliwości co do 
istotnego, a nawet strategicznego znaczenia innowacji technologicznych w działal-
ności usługowej, czego najlepszym dowodem jest zaprezentowana działalność ubez-
pieczeniowa. Ta konstatacja może być ważną wskazówką dla tych przedsiębiorstw 
usługowych, zwłaszcza małych, które jeszcze nie dostrzegają w swej działalności 
wagi technologii i jej rozwoju.
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The importance of technological innovations 
in the insurance sector

Summary: The paper has empirical character and it is an attempt to evaluate the importance 
of technological innovations in the insurance sector. Due to this the author not only analyses 
the insurance companies’ involvement in the undertakings aimed at technological develop-
ment but also identifies direct results of technological innovations implementation. Moreover, 
he shows market and financial outcomes resulting from these undertakings. On the base of the 
research findings, there is no doubt that protechnological activities of insurance companies 
highly influence their competitiveness. Such increase of competitiveness arises from the in-
crease of insurance services’ market value.
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