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Wstep

Problematyka innowacyjnosci jest niezwykle istotna, poniewaz innowacje odgry-
wajg znaczacg role w dynamicznym rozwoju gospodarki opartej na wiedzy. W ujeciu
makroekonomicznym maja one kluczowe znaczenie w zwigkszaniu efektywnos$ci
produkcji i dystrybucji. Przyczyniaja si¢ rowniez do wzrostu wydajno$ci pracy,
a w efekcie — do zrownowazonego wzrostu gospodarczego.

Innowacje sg waznym elementem budowania przewagi konkurencyjnej przed-
sigbiorstw. Kreatywnosc¢ i innowacyjnos¢ przedsigbiorstw jest naturalnym aspektem
ich funkcjonowania w konkurencyjnym $rodowisku oraz niezbednym kluczem do
osiggnigcia dlugoterminowego sukcesu rynkowego. Dzigki innowacjom kreowana
jest wartos¢ dla wlascicieli i1 klientow, powstajg nowe sposoby komunikowania sig¢
oraz nowe modele biznesowe przedsi¢biorstw.

Ubezpieczyciele jako przedsi¢biorstwa zardwno absorbuja innowacje stosowane
w innych obszarach dziatalno$ci gospodarczej, zwtaszcza innowacje technologiczne,
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jak i kreuja innowacje typowe dla sektora ubezpieczeniowego. Podstawowa przestan-
ka poszukiwania innowacji przez ubezpieczycieli jest rosngca konkurencja na rynku
ubezpieczen. Ubezpieczyciele wprowadzaja innowacje réwniez pod wpltywem zmian
zachodzacych w preferencjach klientow, ktorzy oczekuja coraz wigkszej satystakcji
z posiadania ochrony ubezpieczeniowej. Obszary rozwoju innowacji w sektorze
ubezpieczen sg roznorodne. W zwigzku z tym zasadne jest badanie kierunkéw oraz
okreslenie charakteru zachodzacych zmian.

Celem opracowania jest identyfikacja gtownych kategorii innowacji produkto-
wych i procesowych w ubezpieczeniach majatkowych dla 0sob fizycznych w Polsce
na przyktadzie zmian w ofercie ubezpieczen domow i mieszkan.

1. Pojecie i rodzaje innowacji w sektorze ubezpieczen

W literaturze przedmiotu spotyka si¢ rozne definicje i klasyfikacje innowacji
[m.in. Sobol (red.), 1999; Switalski, 2005; Btach, 2011; Marcinkowska, 2012; Pod-
recznik Oslo, 2005; Wieczorek-Kosmala, 2013]. Niemal wszedzie podkresla sig,
ze innowacja to nowos¢ (zmiana), ktéra dotyczy¢ moze pomystow i/lub nowych
rozwigzan. Samo stowo ‘innowacja’ pochodzi od tacinskiego innovare, co oznacza
odnowi¢ lub zmieni¢. Jednak nie wszystkie nowe pomysty (wynalazki) powinny
by¢ kwalifikowane jako innowacje. Innowacja to zmiana, ktora jest w stanie popra-
wi¢ zaro6wno funkcjonalnie, jak i koncepcyjnie istniejacy stan rzeczy (status quo),
a wprowadzona do obrotu rynkowego — przyczynia si¢ do osiggania wartosci dodane;.
W szerszym ujeciu oznacza jakosciowg poprawe w zaspokajaniu potrzeb osob, firm
lub catego spoteczenstwa [Swiss Re, 2011, s. 4].

Pojecie ,,innowacja” poczatkowo odnoszono jedynie do zmian technologicznych
w sferze realnej gospodarki. Jako innowacje traktowano nowe kombinacje czynni-
kéw produkeji (pracy, kapitatu 1 ziemi), ktore generowaly ponadprzecietne stopy
zwrotu, dzigki czemu mozliwy byt dynamiczny rozwoj calej gospodarki. W takim
kontekscie innowacje postrzegat J. Schumpeter, ktory stworzyt teori¢ innowacji na
poczatku XX w.!

Wspotczesnie innowacje definiowane sa dos¢ szeroko. Wedlug definicji oraz
klasyfikacji innowacji zaproponowanej w Podreczniku Oslo, innowacja to zard6wno
wprowadzenie na rynek nowego lub znaczaco ulepszonego produktu (wyrobu, ustugi
— innowacja produktowa), jak i nowych Iub znaczaco ulepszonych metod produkcji
(innowacja procesowa), nowej metody marketingowej (innowacja marketingowa)
czy nowej metody organizacyjnej (innowacja organizacyjna) [Podrecznik Oslo,

' J. Schumpeter [1960, s. 104-105] wprowadzit rozréznienie migdzy wynalazkiem, innowacja
i dyfuzjg innowacji. Wedtug niego nie kazdy wynalazek zamienia si¢ w innowacj¢, poniewaz nie kazdy
wynalazek zostaje wdrozony w praktyce i jest poddany weryfikacji rynkowej. Innowacja to wdrozony
wynalazek, ktory wywotuje efekty pozytywne dla gospodarki na skutek swego rozprzestrzeniania si¢
(dyfuzji).
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2005, s. 48]. Innowacje organizacyjne i marketingowe wyodrgbniono stosunkowo
niedawno?. Jako innowacje organizacyjne traktuje si¢ zastosowanie nowej metody
organizacji dziatalno$ci, miejsca pracy, nowych metod wspolpracy z dostawcami
czy nowych procedur i regulaminéw. Przez innowacje marketingowe rozumie si¢
znaczace, z punktu widzenia przedsiebiorstwa, zmiany marketingowe;j strategii i sto-
sowanych instrumentéw oddzialywania na rynek [ Podrecznik Oslo, 2005, s. 50-54].

Rozréznienie migdzy innowacjami produktowymi i procesowymi w sferze ustug,
do ktorych naleza ustugi ubezpieczeniowe, jest bardziej skomplikowane. Ustugi maja
takie cechy, jak: niematerialno$¢ (brak efektu fizycznego), brak mozliwo$ci maga-
zynowania oraz jednoczesnos¢ produkcji i konsumpcji. W zwiazku z tym granica
mi¢dzy produktami i procesami jest tutaj nieostra [Podrecznik Oslo, 2003, s. 40].
Przyjmuje sig¢, iz innowacja produktowa jest doskonalenie lub wprowadzanie no-
wej ustugi ubezpieczeniowej na rynek, za$ innowacja procesowg — rozwdj nowego
sposobu dostarczania ustug ubezpieczeniowych.

W literaturze innowacje produktowe w branzy ubezpieczeniowej rozpatrywane
sg zarbwno w ujeciu podmiotowym (z perspektywy ubezpieczyciela), jak i1 przed-
miotowym (z perspektywy klienta). Jesli produkt ubezpieczeniowy jest absolutng
nowoscig dla klienta (wcze$niej dane ryzyko nie byto objete ochrong ubezpieczenio-
wa), mamy do czynienia z nowos$cig rynkowa (market novelty). W przypadku gdy
firma ubezpieczeniowa wprowadza na rynek produkt, ktorego nie miata wezesniej
w swojej ofercie (nowos¢ z punktu widzenia ubezpieczyciela), ale produkt ten byt juz
wczesniej znany na rynku, mowimy o tzw. nowosci wewnetrznej (internal novelty)
[Menhart i in., 2003, s. 7].

Biorac pod uwage glebokos$¢ zmian, innowacje produktowe w obszarze ubezpie-
czen dzielone sg na: innowacje inkrementalne (incremental innovation), innowacje
ewolucyjne (evolutionary innovations) oraz innowacje transformacyjne (¢transfor-
mational innovation) [Swiss Re, 2011, s. 4-5]. Dziatalno$¢ innowacyjna w sektorze
ustug ubezpieczeniowych ma generalnie charakter procesu ciaglego i sktada sie
z serii przyrostowych zmian w obrgbie produktéw i proceséw. Zmiany tego rodzaju
nazywane sa innowacjami inkrementalnymi. Do najwazniejszych rodzajéw inno-
wacji produktowych o charakterze inkrementalnym zalicza si¢: doskonalenie zasad
1 warunkow pokrywania ryzyka przez poszerzanie zakresu ochrony i doskonale-
nie OWU, wprowadzanie ubezpieczen pakietowych glownie dla matych i §rednich
przedsiebiorstw oraz wprowadzanie ubezpieczen indeksowanych [Swiss Re, 2011,
s. 14-15]. Zmiany polegajace na wprowadzaniu rozwigzan produktowych juz istnie-
jacych na nowe obszary ich zastosowan lub tez na wprowadzeniu innego sposobu
dostarczania produktow ubezpieczeniowych do klienta — sa przejawem innowacji
ewolucyjnych. Natomiast innowacje transformacyjne obejmujg zmiany i nowosci
najbardziej radykalne. Polegaja one na poszukiwaniu zupelie nowych, niestan-
dardowych rozwigzan w kierunku przesuwania granic ubezpieczalnosci ryzyka.

2 Dopiero w trzeciej edycji podrecznika Oslo Manual 2005.
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W niektorych publikacjach spotka¢ mozna poglad, ze firmy ubezpieczeniowe sg dos¢
konserwatywne w zakresie innowacji radykalnych, gdyz zdecydowana wigkszos$¢
innowacji w obszarze ubezpieczen ma charakter inkrementalny [Njegomir, Demko
Rihter, 2013, s. 60].

W $wiecie najbardziej radykalne zmiany produktowe w obszarze ubez-
pieczen majatkowych zostaty wprowadzone stosunkowo dawno, na przestrzeni
XVIII i XIX w., wraz z industrializacja i rozwojem nowych technologii. Przykla-
dowe innowacje transformacyjne to: objecie ubezpieczeniami ptodow rolnych od
gradobicia, zwierzat inwentarskich od pomoru, maszyn od awarii, samochodow
od stluczek i kradziezy, wypadkoéw przy pracy oraz wypadkoéw spowodowanych
przez nowe technologie, a takze skutkéw finansowych odpowiedzialno$ci cywilne;j
oraz wprowadzenie ubezpieczen wierzytelnosci kredytowych [Menhart i in., 2003,
s. 4]. Wsrod najnowszych innowacji produktowych o charakterze transformacyjnym
wymienia si¢: ubezpieczenia w tancuchu dostaw, ubezpieczenia pokrycia potencjal-
nych strat z powodu wyczerpania si¢ zrédet energii odnawialnej (np. ubezpieczenia
wydajno$ci paneli stonecznych), ubezpieczenia kradziezy danych (tzw. cyber-ubez-
pieczenia), ubezpieczenia od utraty reputacji, ubezpieczenia ryzyka skutkow zmian
klimatycznych, ubezpieczenia redukcji emisji dwutlenku wegla, ubezpieczenia ryzy-
ka zwigzanego z nanotechnologia, mikroubezpieczenia itp. [Swiss Re, 2011, s. 10].

2. Charakter innowacji na polskim rynku ubezpieczen majatkowych

Badajac innowacje na rynku ubezpieczen majatkowych w Polsce, skoncentro-
wano si¢ na poszukiwaniu innowacji produktowych i procesowych. Przez innowacje
produktowe rozumie si¢ zar6wno wprowadzenie nowych, jak i istotne ulepszanie
produktéw juz istniejacych w odniesieniu przede wszystkim do zakresu oferowane;j
ochrony ubezpieczeniowej w znaczeniu przedmiotowym, podmiotowym, przestrzen-
nym i czasowym [Wieczorek-Kosmala, 2013, s. 235]. Warto podkresli¢, ze ubez-
pieczyciele krajowi wprowadzaja modyfikacje produktowe i procesowe, opierajac
si¢ gtownie na doswiadczeniach z rynkow zagranicznych. Tylko nieliczne produkty
ubezpieczeniowe sa modyfikowane w oparciu o wnioski ptynace wprost z analizy
potrzeb klientow krajowych. Wiele modyfikacji w obszarze sprzedazy i obstugi po-
sprzedazowej nie bytoby mozliwych bez wykorzystania nowych rozwiazan informa-
tycznych. Jeszcze 50 lat temu mozna byto oferowac ubezpieczenia bez wykorzystania
IT. Obecnie zaden z potencjalnych kierunkéw rozwoju ubezpieczen nie moze by¢
zrealizowany bez coraz wigkszego wsparcia ze strony rozwiazan informatycznych
[Kotecki, Dmowski, 2015, s. 9].

Innowacje procesowe na poziomie dystrybucji polegaja na przeobrazeniach, ktore
obejmuja modyfikacje dotychczasowych i ksztattowanie nowych kanatéw sprzedazy
ubezpieczen, np. kanal direct. Zmiany technologiczne umozliwity ubezpieczycielom
wprowadzenie nowych procesow wykorzystujacych intensywnie przede wszystkim
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sie¢ internetowa i intranetowa. Sprzedaz przez Internet odbywa si¢ juz nie tylko
przez strone www danego ubezpieczyciela. Wykorzystuje si¢ rowniez porownywarki
internetowe oraz wspotprace z portalami internetowymi. Ubezpieczyciele proponuja
klientom m.in.: mobilne aplikacje, mobilnych rzeczoznawcow, internetowa rejestra-
cje szkdd czy sledzenie catego procesu likwidacji szkod online [ Grzywaczewska,
2015, s. 5]. Za pomocg nowych technologii ubezpieczyciele staraja si¢ dociera¢ do
pokolenia, ktore urodzito si¢ w skomputeryzowanym §wiecie i ma staly dostep do
Internetu.

Jednym z przejawdw innowacji procesowych na poziomie obstugi posprzeda-
zowej jest wprowadzanie nowych rozwigzan w organizacji likwidacji szkod. Na
przestrzeni ostatnich 15 lat zmienita si¢ radykalnie organizacja likwidacji szkod
z odpowiedzialno$ci cywilnej posiadaczy pojazdow mechanicznych. Zmiany or-
ganizacyjne miaty na celu podniesienie satysfakcji klientow. Powotanie mobilnych
rzeczoznawcoOw umozliwito zwiekszenie liczby ogledzin. Obecnie klienci moga
szybciej 1 wygodniej zgtasza¢ szkody [Kulik, 2015, s. 6].

Innowacyjnym rozwigzaniem na polskim rynku jest wprowadzenie systemu
bezposredniej likwidacji szkod (BLS). System ten umozliwia dochodzenie roszczen
odszkodowawczych u ubezpieczyciela, w ktorym poszkodowany ma wykupiona
polise OC, a nie — jak dotad — od ubezpieczyciela, u ktérego sprawca szkody jest
ubezpieczony. System BLS funkcjonuje w Europie juz od kilkudziesigciu lat (m.in.
we Francji, w Belgii, Hiszpanii czy we Wtoszech). W Polsce do systemu BLS przy-
stapili nastepujacy ubezpieczyciele krajowi: Concordia Ubezpieczenia, Ergo Hestia,
PZU, UNIQA, Warta, Aviva, Liberty Ubezpieczenia (od 1 lipca 2015 r.) i Gothaer
(od 15 pazdziernika 2015 r.). Razem ubezpieczyciele ci reprezentuja 68% rynku OC,
mierzonego sktadka przypisang brutto [www.piu.org.pl].

3. Innowacje produktowe i procesowe na przykladzie ubezpieczen doméw
i mieszkan

Domy i mieszkania to szczegdlnie wazne sktadniki majatku rzeczowego kazdego
gospodarstwa domowego. Potrzeba zagwarantowania bezpieczenstwa finansowego
i ochrony tego majatku jest przyczyna relatywnie duzej popularnosci ubezpieczen
mieszkaniowych. Na polskim rynku ubezpieczeniowym sa one najbardziej rozpo-
wszechnionym produktem, obok ubezpieczen komunikacyjnych, sposrod wszystkich
ubezpieczen majatkowych. Ubezpieczenia nieruchomosci mieszkaniowych zyska-
ly na znaczeniu zwlaszcza w ostatnich latach ze wzglgdu na dynamiczny rozwoj
kredytow hipotecznych i wymagania bankéw dotyczace zabezpieczenia w postaci
cesji wierzytelno$ci z umowy ubezpieczenia nieruchomosci, na ktorej ustanowiono
hipoteke. Ubezpieczenia domoéw i mieszkan od lat chronig ich wtascicieli przed
uszczupleniem stanu posiadania z powodu zdarzen losowych, takich jak: ogief, za-
lanie, pow6dz itp. Ten podstawowy ,,rdzen” ubezpieczenia jest rozszerzany o ryzyko
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kradziezy, dodatkowej ochrony majatku ruchomego znajdujacego si¢ wewnatrz ubez-
pieczonego mieszkania lub domu, odpowiedzialnosci cywilnej w zyciu prywatnym
oraz ustugami typu assistance.

‘Wariant Bloki zdarzen losowych objetych ochrong ubezpieczeniowa
Ogien® Powietrze' Ziemia? Woda? Ryzyka . Ryzyka
dodatkowe  nienazwane
MINI
(podstawowy)
MAXI
(rozszerzony)
MEGA
»wszystkie ryzyka”

° np. pozar, uderzenie pioruna, wybuch, dym, sadza

! np. huragan, upadek statku powietrznego, huk ponaddzwigkowy

2 np. trzgsienie ziemi, zapadanie si¢ ziemi, osuwanie si¢ ziemi, lawina

3 np. zalanie, $nieg, grad, pe¢kanie mrozowe wewngtrznych instalacji budynku/lokalu mieszkalnego

Rys. 1. Ubezpieczenie domow i mieszkan w oparciu o formule ,,ryzyka nazwane” oraz formutg all risks na

przyktadzie: Ubezpieczenie Twoj DOM Plus, UNIQA TU S.A.

%]

Zrédlo: opracowanie whasne na podstawie: [Ogélne Warunki Ubezpieczeri Ubezpieczenie Twéj DOM Plus, UNIQA
Towarzystwo Ubezpieczen S.A.].

Zasadnicza innowacja produktowa w ubezpieczeniach domoéw i mieszkan dla
0sob fizycznych jest wprowadzenie formutly all risks, ktéra pierwotnie byla ofe-
rowana jedynie klientom korporacyjnym. W ramach tej formuty ochrong ubez-
pieczeniowa obejmuje si¢ ,,zdarzenia powstale w okresie ubezpieczenia, jezeli ich
bezposrednia przyczyna byto jakiekolwiek ryzyko” [OWU Compensa M6j Dom,
2013] lub tez ,,zakresem ochrony objete sa wszystkie zdarzenia” [OWU Generali
Dom i Rodzina, 2013]. R6znice migdzy zakresem ubezpieczenia w oparciu o for-
mutle ,,ryzyka nazwane” oraz formule all risks zobrazowano narys. 1. Wylaczenia
ochrony ubezpieczeniowej sa doktadnie sprecyzowane w ogélnych warunkach
umoéw dla kazdego rodzaju tych ubezpieczen. Aby zachowaé walory ubezpieczenia
typu all risks, lista wylaczen powinna by¢ jak najkrotsza. Niestety, w praktyce
spotyka si¢ produkty, ktore walor ten traca przez zbyt rozbudowanga liste¢ wytaczen
[Szejnoch, 2015, s. 13; Klepuszewski, 2015, s. 15]. Staja si¢ przez to mato czytelne
dla klientow.
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Innowacje w obszarze ubezpieczen relatywnie szybko podlegajg imitacji (dy-
fuzji). Konkurenci moga stosunkowo szybko kopiowa¢ innowacje produktowe.
W tab. 1 zestawiono ubezpieczycieli dziatu Il generujacych najwigksze sktadki przy-
pisane brutto, ktorzy posiadaja w swojej ofercie ubezpieczenia domdéw i mieszkan.

Tab. 1. Ubezpieczenie domow i mieszkan osob fizycznych: formuta ,,ryzyka nazwane” oraz formuta
all risks (wybrane przyktady)

Skladka przypisa- | Nazwa produktu
. . Nazwa produktu
Lp. Zaklad ubezpieczen na brutto za 2014 r. z formula .
- z formulg all risks
(w tys. zl) »I'yzyka nazwane
PZU Dom PZU Dom
1. [PZU S.A. 8261752 wariant: Uniwer- Wariant: Od Wszystkich
salny Ryzyk
2. |STU ERGO HESTIA S.A. 3443 875 Hestia 7 X
3. | TUIR WARTA S.A. 3350213 Warta Dom Plus X{i?a Dom Komfort
. | TUIR ALLIANZ POLSKA S.A. 1765 944 Bezpieczny dom Bezpieczny dom plus
5. | COMPENSA TU S.A. VIG 1092 420 Rodzina Moj Dom
Twoj DOM Plus .
6. |UNIQATU S.A. 1077 846 wariant: Mini oraz | 10) DOM Plus
. wariant Mega
Maxi
7. |INTERRISK S.A. VIG 1009 336 Bezpieczny Dom Dom MAX

Zrodto: opracowanie wiasne na podstawie danych KNF oraz materiatow OWU wyszcezegolnionych w bibliografii.

Innym przyktadem innowacji w obszarze produktéw jest mozliwos§¢ dotacza-
nia do umowy ubezpieczeniowej ustugi concierge. Ustugi concierge sg rodzajem
zaawansowanych ushug assistance [Zielewski, 2012] i pierwotnie byly w Polsce
dedykowane jedynie waskiej grupie najbogatszych klientoéw bankow. Na ogét byty
dostepne tylko w ramach najbardziej prestizowych produktow, np. kart kredytowych
lub kont osobistych zaktadanych w ramach private banking dla klienta o statusie VIP.

Atrakcyjno$¢ ushug concierge zaczgli dostrzegac rowniez ubezpieczyciele. Ustu-
ge tego typu na polskim rynku oferuje m.in. InterRisk TU S.A. VIG. Ubezpieczyciel,
w pakiecie ubezpieczeniowym domow i mieszkan Dom Max, oprocz standardowego
zakresu ochrony — ubezpieczenia mienia, ubezpieczenia szyb czy assistance — przewi-
duje tez pakiet ustug concierge. Tak skonstruowane ubezpieczenie oferowata pierwot-
nie spotka PZM TU S.A. VIG, ktora zostata obecnie przejeta przez InterRisk, a sam
produkt ubezpieczeniowy, po pewnych modyfikacjach, jest nadal dystrybuowany.

Zakres ushug dostepnych w ramach serwisu concierge jest bardzo szeroki i obej-
muje m.in.: dostarczenie zakupdw, organizacj¢ wypoczynku, pomoc domowa, zor-
ganizowanie przegladu samochodu, rezerwacj¢ biletéw na wybrane wydarzenie
kulturalne lub sportowe czy wynajecie luksusowego samochodu z kierowca [OWU
InterRisk Dom Max, 2012]. Wybrana ustuga jest realizowana na koszt ubezpieczo-
nego, jednak wsparcie organizacyjne serwisu concierge bywa szczegdlnie cenne
w przypadkach, gdy dana ustuga jest trudno dostepna.
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Jednym z przyktadow innowacji w systemach ptatno$ci sa punkty PayBack
w zwigzku z zakupem ubezpieczenia domu i mieszkania. To innowacyjne rozwig-
zanie jako pierwszy w Polsce wprowadzit zaktad ubezpieczen Link4. Uczestnicy
programu moga wymienia¢ punkty PayBack m.in. na okre$lone ubezpieczenia tu-
rystyczne w Link4, niezaleznie od kanatlu sprzedazy (zakup przez telefon, Internet
czy u agenta) [Link4, 2013].

Coraz liczniejsze grono ubezpieczycieli majatkowych oferuje na rynku ubez-
pieczenia doméw i mieszkan o okresie dluzszym niz standardowy jeden rok (dwu-,
a nawet trzyletnim) z mozliwoscig roztozenia ptatnosci np. na roczne raty. Umowy
tego typu charakteryzuja si¢ znacznie nizszg efektywna sktadka ubezpieczeniowa niz
polisy o identycznym zakresie ochrony oferowane standardowo na jeden rok [Jawor-
ski, 2009]. Takie rozwigzanie ma liczne zalety, zardwno z perspektywy klienta, jak
i firmy ubezpieczeniowej. Klienci zmniejszaja ryzyko zaistnienia przerwy w ochronie
ubezpieczeniowej, co jest szczegodlnie wygodne w przypadku nieruchomosci stano-
wigcej zabezpieczenie kredytu hipotecznego. Dodatkowa korzy$¢ polega na tym, ze
w przypadku zaistnienia zdarzenia szkodowego klient moze unikngé¢ zwyzki sktadki
za kolejny rok ubezpieczenia, poniewaz sktadka jest kalkulowana za caty okres
ochrony z gory. Z perspektywy ubezpieczycieli omawiane rozwigzanie stabilizuje
portfel ubezpieczen przez zmniejszenie ryzyka odptywu klientow w kolejnych latach.
Taki rodzaj innowacji byt poczatkowo oferowany przez TUiR ALLIANZ POLSKA
S.A. Aktualnie omawiane rozwigzanie proponujg rowniez inni ubezpieczyciele, m.in.
Proama, Aviva, InterRisk, Compensa, UNIQA.

Przyktadem innowacji procesowych na poziomie obstugi posprzedazowej moze
by¢ ,,gwarancja szybkiej wyplaty odszkodowania”, oferowana m.in. przez ubezpie-
czyciela Aviva do ubezpieczen mieszkan i domoéw (produkty: Mo6j Apartament, Moja
Rezydencja oraz W domu) [Aviva, 2014]. Likwidatorzy szkéd sa zobowiazani do
wyplaty odszkodowania w ciggu 10 dni roboczych od dnia zgloszenia szkody, a w ra-
zie przekroczenia terminu ubezpieczyciel zobowigzuje si¢ do zwrdcenia klientowi
wplaconej skladki. Jesli zaistnieje konieczno$¢ uzupetnienia dokumentacji, ktéra
nie byla dostarczona na etapie zgloszenia, odszkodowanie zostanie wyptacone po
dopetnieniu formalno$ci, w terminie 5 dni [Makowiecki, 2014].

Zakonczenie

Rosngca konkurencja i zmieniajace si¢ oczekiwania nabywcow ustug ubezpie-
czeniowych staja si¢ w ostatnich latach podstawowymi czynnikami determinujacymi
rozwoj i dyfuzje innowacji produktowych i procesowych w obszarze ubezpieczen
majatkowych. Innowacje produktowe polegaja gtdéwnie na doskonaleniu produktow
juz istniejacych na rynku. Tylko na najbardziej rozwinigtych rynkach ubezpieczenio-
wych powstaja innowacje radykalne, polegajace na oferowaniu ochrony dla zupetnie
nowych rodzajow ryzyka, i wdrazane sg alternatywne sposoby ubezpieczania ryzyka
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(rozwigzan nietradycyjnych). W artykule przeanalizowano najwazniejsze rozwigza-
nia innowacyjne w obrebie produktéw, metod sprzedazy i obstugi posprzedazowe;j
ubezpieczen domow i mieszkan oferowanych dla gospodarstw domowych w Polsce.

Na podstawie przeprowadzonej analizy i piSmiennictwa fachowego mozna
stwierdzi¢, ze znaczna czgs¢ dziatalnosci innowacyjnej w ubezpieczeniach ofero-
wanych gospodarstwom domowym polega na wprowadzaniu innowacji taczonych,
czyli produktowo-procesowych. Modyfikacje produktowe dokonywane sg w oparciu
o doswiadczenia ptynace z rynkow zagranicznych. Wigkszo$¢ innowacji produkto-
wych ma charakter ustug dodatkowych, majacych na celu podniesienie atrakcyjnosci
oferty ubezpieczeniowej przez lepsze dostosowanie produktow ubezpieczeniowych
i/lub proceséw sprzedazowych do potrzeb klientow. Niektore innowacje mozna
wrecz uznac za pozorne z powodu braku jakiejkolwiek modyfikacji rdzenia produktu
ubezpieczeniowego (np. punkty PayBack czy ushugi concierge). Tylko nieliczne
innowacje, jak np. wprowadzenie formuty all risks do ubezpieczen oferowanych
osobom fizycznym, ,,gwarancja szybkiej wyptaty odszkodowania” oraz system bez-
posredniej likwidacji szkdd, wplywajg rzeczywiscie na poprawe jakosci podstawowe;j
ustugi ubezpieczeniowe;j.
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Product and Process Innovations in Property Insurance for Individuals

Increasing competition and the changing expectations of consumer insurance services determine
the development of innovation and diffusion of innovation in the insurance sector. The aim of the study
is to identify and synthetic characteristics of the main categories of innovation in the area of property
insurance in Poland on the example of insurance of houses and apartments for individuals. The first part
of the study presents the essence of innovation in insurance and their classification. The main part of this
paper is the empirical identification of the product and process innovations in the insurances of houses and
apartments for individuals. The research showed that most innovations in this area consists in introducing
numerous modifications and adaptation of solutions from other areas of insurance, which makes that these
innovations there are incremental rather than radical. The research also provide a good starting point for
leading further research.
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Innowacje produktowe i procesowe w obszarze ubezpieczen majatkowych
dla oso6b fizycznych

Rosngca konkurencja oraz zmieniajgce si¢ oczekiwania konsumentéw ushug ubezpieczeniowych staja
si¢ gtéwnymi czynnikami determinujacymi rozwoj i dyfuzje innowacji w sektorze ubezpieczen. Celem
opracowania jest identyfikacja i ogolna charakterystyka wybranych kategorii innowacji produktowych
i procesowych w obszarze ubezpieczen majagtkowych dla gospodarstw domowych w Polsce na przyktadzie
ubezpieczen domow i mieszkan. W pierwszej czg$ci opracowania przedstawiono istot¢ innowacji produk-
towych w ubezpieczeniach i ich klasyfikacje. Glowna czes$¢ artykutu stanowi empiryczna identyfikacja
innowacji produktowych i procesowych w ramach ubezpieczenia domoéw i mieszkan dla osob fizycznych.
Badania wykazaly, ze wigkszo$¢ innowacji produktowych polega na wprowadzeniu licznych modyfikacji
i adaptacji rozwigzan z innych obszaréw ubezpieczen. Oznacza to, ze z punktu widzenia stopnia radykal-
nosci innowacje te maja charakter inkrementalny, a nie transformacyjny. Opracowanie stanowi dobry punkt
wyjscia do prowadzenia dalszych badan.








