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Streszczenie: W niniejszym artykule o charakterze empirycznym podjgta zostata proba iden-
tyfikacji aktywnosci polskich zaktadow ubezpieczen w zakresie wprowadzania innowacji
technologicznych. Uzyskane wyniki badan wskazuja, ze zaklady ubezpieczen, swiadome
strategicznego znaczenia technologii w procesie kreowania oferty rynkowej i rozwoju przed-
sigbiorstwa, prowadzity w ostatnich latach aktywna dziatalno$¢ innowacyjna na rzecz jej do-
skonalenia i unowoczes$niania. Kierujac si¢ jasno sprecyzowanymi motywami, koncentrowa-
ly si¢ przede wszystkim na modernizacji dotychczasowych technologii projektowania,
$wiadczenia i sprzedazy ustug, wprowadzajac badz tez modyfikujac jednocze$nie wspomaga-
jace je systemy informatyczne.

Stowa kluczowe: zmiany technologiczne, ustugi ubezpieczeniowe, wspoétczynnik korelacji
rang Spearmana.

1. Wstep

Technologia to najogolniej rzecz biorac zasob przedsigbiorstwa, w tym zaktadu
ubezpieczen, majacy dla niego strategiczne znaczenie i charakter. Stanowi ona o
potencjale przedsigbiorstwa, w zwiazku z czym warunkuje jego przetrwanie, wspol-
tworzy mozliwosci rozwoju i zdolnos$ci do skutecznego konkurowania. Technologia
nie stanowi, co prawda, wartosci bezposrednio dla klienta, ale w sposéb bezposredni
ja warunkuje, gdyz decyduje o przebiegu procesu swiadczenia ushugi, a nastgpnie o
postaci dostarczanej na rynek oferty ubezpieczeniowej, by w konsekwencji sta¢ si¢
istotng determinanta osiaganych przez przedsigbiorstwo finansowych i rynkowych
wynikow prowadzonej dziatalnosci.

Przez technologi¢ nalezy rozumiec ,,wszelkiego rodzaju sposoby transformacji
wejs¢é w wyjscia oraz wszelkie niezbedne do tego urzadzenia techniczne” [Rutka
2002, s. 195]. Chcac sprecyzowac jej znaczenie, mozna przyjaé, ze technologia to
sposob przetworzenia wraz z stuzacymi temu wszelkimi urzadzeniami technicznymi
i narzedziami [Bielski 2002, s. 84] czy tez kopiowalny, materialny element o zasto-
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sowaniu praktycznym oraz wiedza, ktéra umozliwia jego zastosowanie [7he Man-
agement... 2008, s. 2]. Dalej jednak te definicje nie konkretyzuja obszaréw, w ktorych
sa dokonywane owe transformacje czy wykorzystywane sposoby przetworzenia.
Uprawnia to zatem do rozpatrywania technologii nie tylko w kontekscie procesu
produkcyjnego, ale rowniez procesu projektowania ustugi, jej przygotowania, do-
starczenia na rynek czy szeroko rozumianej obstugi klienta podczas nierozerwalnie
z nim $wiadczonej ustugi. Niebagatelna rol¢ w tych procesach odgrywaja tez tech-
nologie informatyczne i komunikacyjne. W tak szerokim postrzeganiu i wykorzysty-
waniu technologii juz mozna dostrzec jej ogromne i ciagle rosnace znaczenie dla
generowania oferty rynkowe;j.

Biorac pod uwage kluczowa rolg technologii w ksztaltowaniu oferty rynkowe;j
oraz konieczno$¢ dostosowywania tej oferty do rosnacych wymagan klientéw z
uwzglednieniem coraz wigkszej presji konkurentdéw, nalezy zatozy¢ koniecznos¢ do-
konywania stosownych i niemalze permanentnych zmian w wykorzystywanej tech-
nologii $wiadczenia ustug. Wspoélczesne warunki funkcjonowania rynkowego wy-
muszaja zatem postep technologiczny, ktory oznacza zwigkszajaca sig¢ zdolnosé
istniejacej lub nowej technologii do zaspokajania poprzez kreowane produkty po-
trzeb ludzkich [Lowe 1999, s. 44].

Chcac dokona¢ innowacji w technologii, nalezy uwzgledni¢ nie tylko jej szero-
kie zastosowanie, ale takze zlozonos¢ jej struktury, a tym samym szerokie mozli-
wosci aktywnosci w tym zakresie. Nalezy bowiem pamigtac, ze technologia to nie
tylko techniczne wyposazenie dokonujace w okreslony sposob transformacji ,,wej-
scia” w ,,wyjscie”, ale takze wiedza i umiejetnos$ci, a nawet rozwigzania organiza-
cyjne umozliwiajace realizacje procesu technologicznego (szerzej na ten temat zob.
[Kornacka 2003, s. 212-216]). P. Lowe wyodrebnia 5 podstawowych sktadnikow w
strukturze technologii, a mianowicie: know-how, metody realizacji procesow, zasa-
dy naukowe, urzadzenia i organizacj¢ w rozumieniu struktur i systemow [Lowe
1999, s. 31].

W niniejszym artykule o charakterze empirycznym autor podejmuje probe iden-
tyfikacji aktywnosci dziatajacych w Polsce zaktadow ubezpieczen w zakresie wpro-
wadzania innowacji technologicznych w ciagu ostatnich 3 lat, tj. w latach 2006-2008.
Ponadto chce rozpozna¢ motywy dokonywania zmian w stosowanych technologiach.
Uzyskane informacje z zakresu zapowiedzianych obszarow badawczych autor prezen-
tuje na tle wynikow obrazujacych sytuacje innych przedsigbiorstw sektora finansowe-
go, by da¢ punkt odniesienia w dokonywanej ocenie.

Zrédtem danych niezbednych do realizacji tych zamierzen byty przeprowadzone
przez autora w styczniu 2009 r. badania, ktére zostaly zrealizowane metoda ankiety
bezposredniej wsrod 90 przedsigbiorstw sektora finansowego. Na liczbg przebada-
nych przedsigbiorstw sktada sig: 20 zaktadow ubezpieczen na zycie i 20 zaktadow
ubezpieczen majatkowych, a ponadto 20 bankéw, 20 towarzystw funduszy inwesty-
cyjnych i 10 powszechnych towarzystw emerytalnych.
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2. Motywy podejmowania przez zaklady ubezpieczen
zmian technologicznych

Motywem wdrazania innowacji technologicznych w gospodarce rynkowej powinno
by¢ zwigkszenie wartosci dla klienta generowanej w ofercie rynkowej danego przed-
sigbiorstwa. Z tym ze warto$¢ ta moze by¢ tworzona bezposrednio poprzez innowa-
cje, jak chociazby zwigkszenie asortymentu produktu czy poprawa jakosci swiad-
czonej ustugi, badz tez posrednio, np. poprzez zmniejszenie w wyniku innowacji
kosztéw $wiadczenia ustugi, co w konsekwencji moze wptynac na spadek kosztow
jej pozyskania przez klienta.

Tabela 1. Motywy innowacji technologicznych w badanych przedsigbiorstwach

Zaktady Cata

. , . Banki | TFI | PTE
ubezpieczen | proba

Motywy innowacji technologicznych

% wskazan

Zwigkszenie asortymentu produktow 85 68 60 40 | 70
Poprawa jakosci procesu $wiadczenia ustugi 80 80 80 70 | 90
Zwigkszenie zdolno$ci do przygotowania

innowacyjnych produktow 75 68 80 50 | 60
Wprowadzenie nowego produktu na rynek 75 62 60 30 | 70
Poprawa jakosci produktu 75 64 90 50 | 30
Zapewnienie wygodniejszych warunkéw $wiadczenia

ustugi 75 70 80 70 | 50
Skrécenie czasu obstugi klienta 75 48 30 50 10
Zmniejszenie kosztow $wiadczenia ustug 75 62 60 70 | 30
Zroznicowanie sposobow dystrybucji ustug 75 70 70 70 | 60
Zwigkszenie elastyczno$ci produktu 70 50 30 50 | 30
Zwigkszenie elastyczno$ci procesu Swiadczenia ustug 70 46 70 10 10
Szybkie reagowanie na sygnaty klientow dotyczace

zmiany ich potrzeb 65 46 50 30 | 20
Wdrozenie nowych ustug przed- i posprzedaznych 65 48 40 60 | 10
Usprawnienie taryfikowania cen ustug 65 62 80 40 | 60
Stworzenie nowej marki produktu 60 46 50 40 | 20
Wzrost wydajnosci produkcji 60 46 50 30 | 30
Poprawa systemu wewnatrzorganizacyjnego

komunikowania si¢ 55 54 50 80 | 30
Poprawa systemu komunikowania si¢ z otoczeniem 50 40 60 10 | 30
Skrécenie cyklu powstawania nowych produktow 35 50 60 9 | 30

Zrédto: opracowanie whasne na podstawie wynikow badan w przedsigbiorstwach.
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Chcac zidentyfikowac rzeczywiste przestanki podejmowania zmian w techno-
logiach wykorzystywanych przez badane zaklady ubezpieczen w zakresie prowa-
dzonej w ostatnich 3 latach dziatalno$ci innowacyjnej, zapytano je o motywy podej-
mowanych w tej sferze przedsigwzig¢. Uzyskane w tym obszarze analiz zbiorcze
wyniki zostaty zaprezentowane na tle innych przedsigbiorstw sektora finansowego
w tab. 1.

Przedstawione wyniki badan wskazuja, ze najczestszym dla badanych zaktadow
ubezpieczen motywem podejmowania innowacji technologicznych byta che¢ zwigk-
szenia asortymentu produktow, a nastgpnie poprawy jakos$ci procesu $wiadczenia
ustug. A zatem dostrzegaly one potrzebe poprawy atrakcyjnosci wiasnej oferty,
zwlaszcza poprzez wigksze jej dopasowanie do indywidualnych potrzeb klientow
poprzez rozszerzenie im wyboru dostepnych produktow, jak rowniez poprzez zwigk-
szenie satysfakcji klientow z procesu §wiadczenia im ustugi.

Ponadto az dla trzech czwartych badanych zakladéw ubezpieczen motywem do
podejmowania zmian w stosowanych technologiach byto 7 kolejnych przestanek.
Mozna zauwazy¢, ze w zdecydowanej wigkszo$ci innowacje technologiczne w za-
mierzeniu indagowanych menedzeréw miaty by¢ elementem strategii wyrdzniania.
Jednakze wsrod dominujacych motywow znalazta si¢ rowniez che¢ badz koniecz-
no$¢ zmniejszenia kosztow §wiadczenia ustugi, co oznacza, ze badane przedsigbior-
stwa, majac na uwadze potrzebg wyrdzniania na rynku wilasnej oferty, chcieliby wy-
generowac ja mozliwie tanimi sposobami. Innymi stowy mozna rzec, ze zaktady
ubezpieczen, planujac w ostatnich latach innowacje technologiczne, z jednej strony
kierowaty sig jakosciowym wyroznieniem wsrod konkurencji swojej oferty badz tez
zniwelowaniem istniejacego w tym zakresie dystansu, z drugiej zas strony dbaly o
swoja pozycje kosztowa w sektorze.

Znacznie rzadziej wystgpujacym wsrod zaktadow ubezpieczen motywem
zmian technologicznych okazata si¢ ch¢¢ poprawy systeméw komunikowania sig
— zarOwWno wewnatrzorganizacyjnego, jak i z otoczeniem. Najprawdopodobniej nie
dostrzegaja one w tym obszarze dzialalnosci ani problemoéw, ani szans rozwoju,
badz tez dopatruja si¢ w innych instrumentach konkurowania skuteczniejszych
czynnikow sukcesu i w zwiazku z tym traktuja je priorytetowo. Natomiast najrza-
dziej, bo tylko w co trzecim przedsigbiorstwie ubezpieczeniowym, zmiana w tech-
nologii miata na celu skrocenie cyklu powstawania nowych produktow. Najwidocz-
niej, zdaniem wigkszosci respondentow, czas niezb¢dny na zaplanowanie w ich
firmie nowego produktu nie wymaga z perspektywy konkurencyjnos$ci przedsig-
biorstwa zadnych zmian.

Analizujac motywy innowacji technologicznych innych przedsigbiorstw sektora
finansowego, mozna dostrzec nieznaczne zroéznicowanie, zwlaszcza w przypadku
towarzystw funduszy inwestycyjnych i bankow, na co wskazuja zaprezentowane w
tab. 2 wspotczynniki korelacji rang Spearmana wyznaczone dla ustalenia zgodnosci
miedzy wynikami uzyskanymi dla catej proby badanych przedsigbiorstw a wynika-
mi otrzymanymi w poszczegolnych branzach.
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Tabela 2. Wspotczynniki korelacji rang Spearmana dla branzowego zréznicowania motywow
innowacji technologicznych badanych przedsigbiorstw

Korelacja porzadku rang Spearmana
zaktady ubezpieczen banki TFI PTE
Cata proba 0,737 0,63 0,57 0,78%

p<=0,1; "p<=0,05""p<=0,01; 'p<=0,001

Zrédto: opracowanie wiasne na podstawie wynikow badan w przedsigbiorstwach.

Wirod istniejacych roznic, na zaprezentowanie ktorych w tym artykule braknie
miejsca, warto zwrdci¢ uwage chociazby na skrécenie cyklu powstawania nowych
produktéw, ktére byto najmniej znaczacym motywem dla zaktadow ubezpieczen, a
okazato si¢ najczgsciej wystepujacym wsrdd towarzystw funduszy inwestycyjnych i
rzeczywistym motywem dla wigkszo$ci badanych bankow.

3. Przejawy rozwoju technologii w zakladach ubezpieczen

Chcac zidentyfikowa¢ obszary aktywnos$ci innowacyjnej badanych przedsigbiorstw
podejmowanej na rzecz rozwoju wykorzystywanych technologii, poproszono przed-
stawicieli ich kadry kierowniczej o wskazanie tych sfer dziatalnosci, w ktorych do-
konane zostaty w ostatnich trzech latach innowacje technologiczne. Uzyskane wyni-
ki, z uwzglednieniem zrdéznicowania branzowego, przedstawiono w tab. 3.

Okazuje si¢, ze badane zakltady ubezpieczen w okresie ostatnich trzech lat naj-
czesciej modernizowaly dotychczas wykorzystywane przez siebie technologie w
zakresie projektowania ustug wraz ze wspomagajacymi je systemami informatycz-
nymi oraz technologie w zakresie $wiadczenia ustug. Wydaje si¢ to logiczna konse-
kwencja glownych motywow ich dziatalno$ci innowacyjnej, jakimi byly przeciez
dostrzegana potrzeba zwigkszenia asortymentu produktoéw i zdolnosci do przygoto-
wania innowacyjnych produktéw oraz che¢é wprowadzenia nowych produktow na
rynek, a takze poprawa jakos$ci procesu $wiadczenia ustug. Baczac na ten ostatni
motyw, trudno si¢ dziwi¢, ze trzy czwarte badanych podmiotow branzy ubezpiecze-
niowej wprowadzito w ostatnich latach nowe technologie §wiadczenia ustug oraz
wdrozyto wspomagajace je systemy informatyczne i zmodernizowato dotychczas
wykorzystywane.

Rownie czesto zaklady ubezpieczen wprowadzaty nowe systemy informatyczne
wspomagajace sprzedaz ustug oraz modernizowaly dotychczasowe technologie
sprzedazy ushug wraz ze wspomagajacymi je systemami informatycznymi.

Z kolei moze dziwi¢, a nawet niepokoi¢ mniejsza aktywno$¢ branzy ubezpiecze-
niowej w zakresie doskonalenia technologii odpowiedzialnych za procesy komuni-
kowania si¢ wewnatrz organizacji, jak rowniez organizacji z otoczeniem. Po pierw-
sze, komunikacja wewnetrzna jest przeciez bardzo istotnym czynnikiem skutecznos$ci
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Tabela 3. Innowacje technologiczne wprowadzane w badanych przedsigbiorstwach

Zakdady | Cala | g i | 1 | PTE
Innowacje technologiczne ubezpieczen | proba
% wskazan

Modernizacja technologii projektowania ustug 85 58 30 50 | 40
Modernizacja systemu informatycznego
wspomagajacego projektowanie ushug 85 72 50 40 | 100
Modernizacja technologii $wiadczenia ustug 85 86 80 80 | 100
Wdrozenie systemu informatycznego wspomagajacego
sprzedaz ustug 80 78 70 60 | 100
Nowa technologia §wiadczenia ustug 75 84 80 90 | 100
Wdrozenie systemu informatycznego wspomagajacego
$wiadczenie ustug 75 82 80 80 | 100
Modernizacja systemu informatycznego
wspomagajacego Swiadczenie ustug 75 80 80 70 | 100
Modernizacja technologii sprzedazy ustug 75 80 80 70 | 100
Modernizacja systemu informatycznego
wspomagajacego sprzedaz ustug 75 76 70 70 90
Wdrozenie systemu informatycznego wspomagajacego
projektowanie ustug 70 58 20 30 | 100
Modyfikacja technologii komunikowania si¢
wewnatrzorganizacyjnego 70 64 40 50 90
Modyfikacja technologii komunikowania si¢
Z otoczeniem 70 76 90 50 | 100
Nowa technologia projektowania ustug 65 54 60 60 20
Nowa technologia sprzedazy ushug 60 76 70 90 | 100
Nowa technologia komunikowania si¢
Z otoczeniem 60 62 50 40 | 100
Nowa technologia komunikowania sig
wewnatrzorganizacyjnego 50 62 50 60 | 100

Zrodto: opracowanie wiasne na podstawie wynikow badan w przedsigbiorstwach.

realizowanych w organizacji zadan, a komunikacja zewngtrzna warunkuje tak waz-
na sfere dzialalnosci, jaka jest promocja i public relations. Po drugie zas, otoczenie
technologiczne w tym obszarze jest bardzo dynamiczne i niesie wiele mozliwosci
pozwalajacych zwigksza¢ zdolnosci konkurencyjne przedsigbiorstw.

Reasumujac, mozna stwierdzi¢, ze zaktady ubezpieczen, majac na uwadze roz-
w@j technologii, wprowadzaty innowacje przede wszystkim w sferze projektowania,
$wiadczenia i sprzedazy ustug, czesciej modernizujac dotychczasowo stosowane
technologie niz wprowadzajac nowe. Aktywnos¢ firm ubezpieczeniowych w anali-
zowanym obszarze wydaje si¢ bezposrednia konsekwencja zglaszanych przez nie
motywoOw dzialalno$ci innowacyjnej, co $wiadczy o zdeterminowanym wcielaniu w

zycie ich strategicznych zamierzen.
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Warto zauwazy¢ jeszcze, ze dziatalnos¢ innowacyjna zaktadéw ubezpieczen na
rzecz rozwoju technologii do$¢ istotnie rézni si¢ od tej prowadzonej przez inne
przedsigbiorstwa sektora ushug finansowych, o czym $wiadcza zaprezentowane w
tab. 4 wspotczynniki korelacji rang Spearmana wyznaczone w celu oceny stopnia
zrdznicowania obszarow aktywnosci innowacyjnej poszczegdlnych branz w odnie-
sieniu do wynikéw uzyskanych dla catej proby przebadanych przedsigbiorstw.

Tabela 4. Wspotczynniki korelacji rang Spearmana dla branzowego zréznicowania wprowadzanych
w badanych przedsigbiorstwach innowacji technologicznych

Korelacja porzadku rang Spearmana
zaktady ubezpieczen banki TFI PTE
Cala proba 0,44" 0,82F 0,74 0,53™
p<=0,1; “p <=0,05; " p<=0,01; "p<=0,001

Zrédlo: opracowanie whasne na podstawie wynikéw badan w przedsigbiorstwach.

Wsrod licznie wystepujacych roznic najbardziej wyrazna dotyczy modernizacji
technologii projektowania ushug. Cieszyta si¢ ona najwigkszym zainteresowaniem
wsrdd zaktadow ubezpieczen, a jednoczesnie byta jedna z najrzadziej wystepuja-
cych innowacji technologicznych w bankach i towarzystwach funduszy inwestycyj-
nych, a nawet w powszechnych towarzystwach emerytalnych, wykazujacych si¢
zadziwiajaco duza aktywnoscia w zakresie wprowadzania zmian technologicznych.

4. Whnioski

Aktywno$¢ zaktadow ubezpieczen, jak rowniez innych przedsigbiorstw ustug finan-
sowych w zakresie wprowadzania innowacji technologicznych wydaje sig by¢ wrecz
imponujaca. Swiadczy to m.in. o duzej $wiadomosci zarzadzajacych nimi menedze-
row co do znaczenia technologii dla rozwoju przedsigbiorstwa.

Jak si¢ okazuje, zaklady ubezpieczen najczesciej modernizowaty dotychczasowe
technologie projektowania, $wiadczenia i sprzedazy ustug, jednoczes$nie wprowadza-
jac badz tez modyfikujac wspomagajace je systemy informatyczne. Te obszary inno-
wacyjnej dziatalno$ci na rzecz rozwoju technologii sa bezposrednia konsekwencja
planowanych przez zaktady ubezpieczen zamierzen, ktore, jak wida¢, nie tylko potra-
fia formutowa¢ ambitne plany, lecz takze maja odwage i umiej¢tnos¢ weielania ich w
zycie.
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INNOVATION ACTIVITIES OF POLISH INSURANCE
COMPANIES AIMED
AT SERVICES TECHNOLOGY DEVELOPMENT

Summary: The paper is of empirical character and it is an attempt to identify the activities of
Polish insurance companies aimed at introducing the technological innovations. The research
findings show that insurance companies are aware of the strategic importance of the technol-
ogy while creating the market offer and developing their businesses. So that recently they
have introduced an intensive innovation activities in order to improve and modernize the
technologies they utilize. Being directed by specified motives, described companies have
been concentrated mainly on the modernization of technologies concerning designing, sup-
plying and selling the insurance services. Such activities have been accompanied by the mod-
ification of current information systems of these firms.
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