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Streszczenie: Glownym celem artykutu jest przedstawienie uwarunkowan zwigzanych z bu-
dowaniem zatozen koncepcji produktu ubezpieczeniowego w oparciu o zasady CSR. Spotecz-
na odpowiedzialno$¢ biznesu (CSR) jest przedmiotem licznych badan i analiz, w tym artykule
jest badana w odniesieniu do dziatalno$ci ubezpieczeniowej. Autorka na podstawie literatury
przedmiotu proponuje koncepcj¢ produktu ubezpieczeniowego spotecznie odpowiedzialnego
jako pewnego rodzaju nowego sposobu tworzenie produktu innowacyjnego poprzez wlasciwa
relacje z interesariuszami, zwtaszcza z klientami ustugi ubezpieczeniowe;.

Stowa kluczowe: spoteczna odpowiedzialno$¢ biznesu, przedsigbiorstwo ubezpieczeniowe,
produkt ubezpieczeniowy.

Summary: The main aim of the article is to illustrate the determinants involved in building
a conceptual model insurance product based on the concept of CRS. Corporate Social
Responsibility (CSR) is a subject of many studies and analyses, in this article it is related to
the insurance business. The author summarizes the relevant literature and proposes the model
of'social responsibility insurance product (SRIP) as an approach to improve the understanding
innovation by interactions with the key stakeholders, especially with customers of insurance
services.

Keywords: corporate social responsibility, insurance companies, insurance product.

1. Wstep

Zrbdel spolecznej odpowiedzialno$ci biznesu mozna upatrywaé juz w czasach sta-
rozytnych, w stylu prowadzenia éwczesnych transakcji, ktore odzwierciedlaty rela-
cje miedzyludzkie cechujace si¢ bezwzglednoscia, bezkompromisowa nieustepli-
woscig, walka o przetrwanie. W filozofii starozytnej w nurcie arystotelesowskim
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odrdézniano ponizajacg sztuke zdobywania pieniedzy od sztuki gospodarowania
[Krukowska 2012, s. 16]. Za pierwsza doktryng odpowiedzialnosci spotecznej
przedsigbiorstw mozna uwazac¢ poglad sformutowany przez A. Carnegiego wskazu-
jacy na istnienie dwoch zasad: dobroczynnosci, zgodnie z ktoéra bogaci powinni
pomaga¢ biednym, oraz powierniczosci, w mysl ktorej bogaci, zawiadujgc majat-
kiem powierzonym ich przez spoleczenstwo, powinni realizowac cele spoteczne
[Krukowska 2012, s. 16]. Idea spotecznej odpowiedzialnosci biznesu szczegolnie
zyskata znaczenie wraz z intensywnym rozwojem spoteczno-gospodarczych syste-
mow kapitalistycznych w krajach Europy i Stanach Zjednoczonych w latach 80. 1 90.
XX w. Szczegolnie istotne znaczenie dla pojmowania spotecznej odpowiedzialno$ci
przedsigbiorstwa miala teoria interesariuszy powstata w latach 80. XX w. (R.E.
Freeman) i potem rozwijana, zgodnie z ktorg przedsigbiorstwo, aby osiaggna¢ sukces
w biznesie, powinno liczy¢ si¢ z wigkszym gronem interesariuszy zewnetrznych
i zaspokaja¢ ich, a wigc nie tylko z takimi podmiotami, jak klienci, dostawcy, ale
rowniez z pozostatymi podmiotami, do ktérych mozna m.in. zaliczy¢ jednostki
i organy administracji publicznej, zwiazki zawodowe, organizacje pozarzadowe,
media, inne organizacje nieformalne, mogacymi mie¢ wptyw na przedsigbiorstwo
lub znaczenie dla niego'. Zatem interesariusze to kluczowe pojecie przy tworzeniu
i realizacji dziatan z zakresu spotecznej odpowiedzialnos$ci biznesu (Corporate So-
cial Responsibility, CSR). ,,Spoteczna odpowiedzialno$¢ ma swoje korzenie w etyce
biznesu, ktoéra ktadzie ogromny nacisk na odpowiedzialno$¢ za negatywne skutki
podejmowanych decyzji wzgledem réznych grup interesariuszy” [Dziworska, Gor-
czynska 2014, s. 13].

W Polsce w rozwoju koncepcji CSR wyroznia si¢ kilka okresow [Bartkowiak
2011, s. 18, 19]. Okres pierwszy, lata 1997-2000, do rozwoju koncepcji wlasciwie
si¢ nie przyczynit, poniewaz charakteryzowat si¢ praktycznie catkowitym brakiem
zainteresowania CSR. W latach 2000-2002 panowato przekonanie, ze wolnoryn-
kowe zachowania przedsigbiorstw sag jedynie stuszna droga do ich ekspans;ji ryn-
kowej, a idea CSR czgsto wywolywata nieche¢. Jednak to wtasnie od 2001 r. moz-
na wskazywac na poczatki CSR w Polsce, konsekwentnie prowadzace do rozwoju
1 ksztaltowania tej koncepcji [Rojek-Nowosielska 2011, s. 30]. Trzeci etap rozwoju
CSR przypadajacy na lata 2002-2004 to progresja zainteresowania ideg spotecznej
odpowiedzialno$ci oraz etyki postepowania przedsi¢biorstwa. W latach 2004 1 2005
podejmowano juz okreslone, cho¢ jeszcze niepetne dziatania w obszarze CSR. Od
2006 r. mozna mowic o aktualnym piatym etapie rozwoju koncepcji odpowiedzial-
nosci, gdzie CSR integruje si¢ z innymi strategiami przedsi¢gbiorstwa. Przejawem
zaangazowania polskich wladz panstwowych w obszarze spotecznej odpowiedzial-
nosci przedsigbiorstw byto powotanie przez rzad polski 8 maja 2009 r. Zespotu ds.
Spotecznej Odpowiedzialnosci Przedsigbiorstw i nadanie mu okreslonych kompe-
tencji.

' W celu sprawnosci i poprawnosci realizacji procesu dialogu z interesariuszami mozna wykorzy-
sta¢ standardy serii AA1000 autorstwa AccountAbility.
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Podstawowym celem opracowania jest przedstawienie zalozen koncepcyjnych
dla produktu ubezpieczeniowego spotecznie odpowiedzialnego wygenerowanego i
bazujacego na idei CSR. Cel zrealizowano, wykorzystujac metode konceptualnej
analizy literatury.

2. Kontekst znaczeniowy i definicyjny CSR

Jak si¢ zauwaza, aspekt podejmowania definiowania spotecznej odpowiedzialno$ci

przedsigbiorstw jest zadaniem trudnym [Rojek-Nowosielska 2011, s. 31]. ,,Doktadna

definicje odpowiedzialnosci spotecznej przedsigbiorstw ujmuje dokument Green

Paper, zgodnie z ktérym jednostki gospodarcze dobrowolnie uwzglgdniaja aspekty

spoleczne i ekologiczne w swoich dziataniach handlowych oraz w kontaktach z in-

nymi interesariuszami’” [Rojek-Nowosielska 2011, s. 32]. Zielona ksiega zostata opu-
blikowana 18 lipca 2001 r. przez Komisje Europejska®. Podstawowymi niedostatka-

mi Zielonej ksiggi byty swoista dobrowolnosc¢ i niedookreslenie w obszarze zaréwno

decyzyjnym, jak i zadaniowym. W efekcie braku rozwigzan legislacyjnych w Zielo-

nej ksiedze opublikowano Bialg ksiege (White Paper: Communication on CSR), kto-
ra uzupelnia Zielong ksiege o cztery obszary dalszych dziatan w zakresie rozwia-

zywania problemoéw zwigzanych z CSR [Pankowska, Pastuszynska 2016].

25 pazdziernika 2011 r. Komisja Europejska w dokumencie Odnowiona strategia

UE na lata 2011-2014 dotyczqca spotecznej odpowiedzialnosci przedsiebiorstw za-

proponowata uaktualniong definicj¢ CSR jako ,,odpowiedzialno$¢ przedsigbiorstw

za ich wplyw na spoleczenstwo” [Komisja Europejska 2011, s. 7]. W dokumencie
tym znajduje si¢ informacja o tym, ze poszanowanie dla prawodawstwa, jak row-
niez dla uktadow zbiorowych pomigdzy partnerami spotecznymi jest podstawa wy-
pelniania zobowigzan wynikajacych z tak pojmowanej odpowiedzialnosci. Przy
wypetnianiu owych zobowigzan przedsigbiorstwa powinny dysponowaé mechani-
zmem integracji kwestii spotecznych, srodowiskowych, etycznych, zwigzanych

z prawami cztowieka oraz problemow konsumentdéw ze swoja dziatalnoscig oraz

podstawowg strategia, w $cistej wspotpracy z zainteresowanymi stronami, po to

aby:

¢ maksymalizowaé tworzenie wspolnych wartosci dla ich wiascicieli/udziatow-
cow oraz innych zainteresowanych stron, jak rowniez spoteczenstwa jako ca-
osci,

* rozpoznawac potencjalnie negatywne skutki, zapobiegac¢ im i je tagodzic.

W przytaczanym dokumencie znajduje si¢ informacja, ze Komisja:

* monitoruje zobowigzania podj¢te przez europejskie przedsigbiorstwa zatrudnia-
jace ponad 1000 pracownikow, ktore zobowigzaty si¢ do przestrzegania uzna-
nych na szczeblu migdzynarodowym zasad 1 wytycznych CSR oraz normy ISO
26000:2010 dotyczacej odpowiedzialnosci spotecznej;

2 Uprzednio publikacje Zielonej ksiggi CSR uprzedzito ogloszenie planu spoteczno-gospodarcze-
go zwanego Strategia lizbonska, zastapiong w 2010 r. unijng strategia ,,Europa 2020”.
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e zachgca wszystkie duze europejskie przedsigbiorstwa do zobowigzania si¢ do

2014 r. do uwzglednienia co najmniej jednego z nastepujacych zestawow zasad

i wytycznych przy opracowywaniu podejscia do CSR, mianowicie inicjatywy

ONZ ,,Global Compact”, wytycznych OECD dla przedsigbiorstw wielonarodo-

wych lub wytycznych zawartych w normie ISO 26000:2010 dotyczacej odpo-

wiedzialnosci spotecznej [Komisja Europejska 2011, s. 16].

Wzmiankowana norma ISO 26000:2010° okresla spoteczng odpowiedzialnosé
jako odpowiedzialno$¢ organizacji za wptyw podejmowanych przez nig decyzji
i dziatan na spoteczenstwo i srodowisko oraz jej przejrzyste i etyczne postgpowanie,
ktore przyczynia si¢ do zrownowazonego rozwoju, uwzglednia oczekiwania inte-
resariuszy, jest zgodne z obowigzujagcym prawem i migdzynarodowymi normami
postepowania, a takze zintegrowane z dziataniami organizacji [PKN 2012, pkt 2.18].

W literaturze przedmiotu mozna spotkaé rézne sposoby definiowania i ujmo-
wania koncepcji CSR, ktore, akcentujac rézne jej aspekty, ogdlnie sg zgodne wzgle-
dem wiodacego kierunku jej postrzegania. Warto doda¢, ze w opinii L. Hamiltona
i P. Webstera zgodnie z koncepcja CSR organizacje maja okreslone obowigzki
wzgledem spoteczenstwa, ktore dotycza uwzgledniania nie tylko ich wptywu go-
spodarczego, ale takze srodowiskowego oraz spotecznego [Hamilton, Webster 2015,
s. 325]. E. Wawryk podaje, ze CSR to nazwa koncepcji, w mysl ktérej odpowiedzial-
no$¢ biznesu wykracza poza dostarczanie zysku akcjonariuszom (wtascicielom),
poniewaz dotyczy ona mechanizméw podejmowania decyzji biznesowych oraz ak-
tywnosci przedsigbiorstwa wzgledem wszystkich podmiotow, ktérych one dotycza,
zarO6wno wewnatrz, jak i na zewnatrz organizacji [ Wawryk 2015, s. 47]. Na ten sam
kontekst znaczenia podmiotéw zewngtrznych oraz wewnetrznych w koncepcji CSR
zwraca uwage M. Krukowska, mianowicie ,,odpowiedzialno$¢ spoteczna biznesu
jest w najogodlniejszym znaczeniu odpowiedzialnoscig przedsigbiorstw wobec ich
interesariuszy wewngetrznych i zewnetrznych” [Krukowska 2012, s. 22]. W wymia-
rze zaangazowania przedsiebiorstwa w ramach podejscia strategicznego do CSR de-
finiowanie odpowiedzialnos$ci skupia si¢ na tworzeniu wspolnej wartosci, to znaczy
dla udziatlowcow oraz innych interesariuszy. W konteks$cie dialogu i zaangazowania
interesariuszy zauwaza si¢ z jednej strony, ze koncowa (ostateczna) ustuga staje si¢
instrumentem utatwiajacym wdrazanie strategii CSR, a z drugiej, ze wspotpraca
z interesariuszami jest postrzegana jako manifestacja lub kwintesencja odpowie-
dzialnosci przedsigbiorstwa [Roszkowska-Menkes 2016, s. 102]. Z kolei rozpatru-
jac CSR w perspektywie koncepcji potrdjnej linii przewodniej (Triple Bottom Line,
TBL), akcentuje si¢ jej znaczenie jako bazy idei zrownowazonego rozwoju, gdzie
wystepuje rownowazno$¢ sfery ekonomii, §rodowiska i spoteczenstwa. W mysl
TBL aktywnos$¢ przedsigbiorstwa w odniesieniu do srodowiska oraz sfery spolecz-
nej nalezy potraktowaé w taki sposob, w jaki traktuje si¢ wyniki finansowe, a wigc

3 Wersje polska normy PKN wprowadzit w 2012 r.
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szczegolnie precyzyjnie rozliczaé¢ z wynikow w tych sferach®. Celem koncepciji TBL
jest wprowadzanie elementdéw srodowiskowego (naturalnego) oraz spotecznego ka-
pitatu do raportowania zarzadzania wykonalnoscia (efektami) [Zak 2015, s. 256].

Warto tutaj wspomnie¢ o pewnej swobodzie interpretacyjnej, ale tez niejedno-
znacznosci objasniania terminu CSR. Cho¢by w odniesieniu do idei TBL termin
CSR bywat okreslany przez respondentéw np. jako [Zak 2015, s. 258]: aktywnosé
przedsigbiorstwa zgodna z oczekiwaniami srodowiska/spotecznos$ci; przedsiebior-
stwo, stajac sie odpowiedzialne, wptywa na najblizsze otoczenie i $rodowisko;
wplyw na rozwdj zrownowazony: planety, ludzi, gospodarek; §wiadomos¢, ze skut-
ki dziatalnos$ci przedsiebiorstwa oddziatujg na blizsze i dalsze otoczenie, wptywajac
réowniez na dziatalno$¢ biznesowa, w tym zyski. W literaturze przedmiotu zauwaza
si¢ problem heterogenicznosci okreslania CSR, na co zwraca uwage M. Krukowska,
ze funkcjonuja nastepujace terminy: odpowiedzialno$¢ spoleczna przedsiebiorstw,
odpowiedzialno$¢ spoteczna biznesu, obywatelskie zaangazowanie przedsiebiorstw,
odpowiedzialno$¢ korporacyjna [Krukowska 2012, s. 23]. Szczeg6lnie wzgledem
tego ostatniego terminu akcentujgcego kontekst korporacji moze zachodzi¢ watpli-
wosc¢, ze CSR dotyczy wylacznie korporacji, co jest mylne, poniewaz odnosi si¢
do wszystkich organizacji [Bogdanienko 2011, s. 15]. Niemniej jednak, mimo tych
badz innych nieprzejrzystosci w kwestii znaczeniowej, terminologicznej uwaza
sig, ze ,,rozw0j nauki o odpowiedzialno$ci biznesu pokazuje, ze w wielu przedsie-
biorstwach styl zarzadzania wyraznie si¢ zmienia, co wynika przede wszystkim
z uwaznego odczytywania zmian zachodzgcych w otoczeniu firmy” [Rok 2010,
s. 20].

W tabeli 1 przedstawiono poréwnanie wybranych cech tradycyjnego podejscia
do zasad prowadzenia dzialalnos$ci (biznesowej) przedsigbiorstwa wzgledem podej-
$cia opartego na koncepcji CSR.

Tabela 1. Porownanie wybranych zasad prowadzenia dziatalnosci tradycyjnych
oraz opartych o zatozenia CSR z uwzglednieniem aspektu zarzadzania ryzykiem

Tradycyjne podejscie do biznesu Innowacje wynikajace z koncepcji CSR
1 2

Nastawienie na kreowanie warto$ci finansowej | Nastawienie na postrzeganie wartosci przedsig-

przedsiebiorstwa biorstwa z perspektywy finansowej oraz pozafi-
nansowej (rola kapitalu spotecznego)

Koncentracja na maksymalizacji warto$ci Uwaga przeniesiona na zapewnienie wartosci

dla wiascicieli (dodanej) dla innych, rownie waznych grup
interesariuszy

Niska swiadomos¢, nieuwzglednianie Zaangazowanie w ewaluacj¢ otoczenia zewngtrz-

lub nieinformowanie o wplywie kosztow nego wraz z uwzglednieniem znaczenia wptywu

spotecznych i srodowiskowych czynnikow spotecznych oraz srodowiskowych

* Termin bottom line (,linia przewodnia”), tak znaczacy dla koncepcji TBL, odnosi si¢ do za-
robkow netto firmy, a wigc sfery ekonomii, do ktdrej dotaczono sfer¢ spoteczng oraz srodowiskowa,
uzyskujac w ten sposob wilasnie potrdjna lini¢ przewodnia.
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Tabela 1. cd.
1 2

Kontekst formalnoprawny wyznacza sposob Istnieja inne pozaprawne uwarunkowania wpty-

funkcjonowania przedsigbiorstwa wajace i okreslajace charakter dziatalno$ci przed-
sigbiorstwa, w postaci m.in. kodeksow dobrych
praktyk, nieformalnych zasad postgpowania
uwzgledniajacych wymiar wptywu na otoczenie
spoteczne i srodowiskowe

Klasyczne podejscie do zarzadzania ryzykiem Zintegrowane i standaryzowane zarzadzanie
ryzykiem SRM

Zrodto: opracowano na podstawie [Krzysztofek 2014, s. 41].

W tabeli autorka tego opracowania uwzglednila takze aspekt zarzadzania ryz-
kiem przedsigbiorstwa, ktore, wykorzystujac koncepcj¢ CSR do dziatan innowa-
cyjnych, powinno implementowa¢ zarzadzanie ryzykiem wedtug standardow, po-
niewaz to ulatwia i usprawnia obstugiwanie kompletnego portfela ryzyk, w ktorym
w kontekscie CSR ryzyka spoteczne oraz srodowiskowe nabierajg szczegdlnie istot-
nego znaczenia.

3. Koncepcja spolecznie odpowiedzialnego produktu
ubezpieczeniowego

Jak zauwaza H. Zboron, w etyce gospodarczej koncepcja spotecznej odpowiedzial-

nos$ci odnosi si¢ do roznorodnych organizacji, wérod ktorych znajduja si¢ instytucje

ubezpieczeniowe [Zboron 2011, s. 15]. Ubezpieczyciele dziatajacy na polskim rynku

w coraz wigkszym zakresie adaptuja zatozenia CSR i odwotujg si¢ do nich. Za przy-

ktad realizacji koncepcji CSR w sektorze ubezpieczen zaprezentowano tutaj Grupeg

PZU. Realizujac koncepcje CSR, Grupa PZU okresla siebie jako odpowiedzialng

spotecznie instytucje finansowg uwzgledniajacg w swojej dziatalno$ci biznesowej

obszary z zakresu problemow etycznych, spotecznych oraz zwigzanych z ochrong
srodowiska. Aktywnos$¢ Grupy PZU w CSR przejawia si¢ realizacja celéw bizneso-

wych PZU, ktore obejmuja [PZU 2015, s. 130]:

e relacje z klientami, czyli etyke wspotpracy jako podstawe relacji z klientami,
wysokie standardy obstugi,

e dzialalno$¢ na rzecz spoteczenstwa, w tym koordynacje Swiadomosci finansowej
i bezpieczenstwa,

e relacje z pracownikami, czyli budowanie kultury organizacyjnej zorientowanej
na wyniki i na wptyw na §rodowisko, zwlaszcza w zakresie edukacji pracowni-
kéw w tym obszarze.

Grupa PZU przyznaje, ze potwierdzeniem najwyzszych standardow obowigzu-
jacych wzgledem CSR jest obecno$¢ w indeksie spotek odpowiedzialnych spotecz-
nie RESPECT Index (indeks Gietdy Papierow Warto$ciowych w Warszawie) oraz
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w sktadzie indeksu zréwnowazonego rozwoju CEERIUS (CEE Responsible Invest-

ment Universe) [PZU 2015, s. 130]. W raporcie rocznym Grupy PZU odnajdujemy

informacje, ze etyka jest fundamentem wszelkich dziatan PZU, jak tez warunkiem
niezbednym zréwnowazonego rozwoju. Tworza ja zarowno formalne dokumenty,
jak 1 wartosci przyjete w PZU, ktorymi sg madros$¢, prostota, wyobraznia.

Za szczegblnie wazny, zwlaszcza w kontekscie konstrukcji produktu ubezpie-
czeniowego spotecznie odpowiedzialnego (Social Responsibility Insurance Pro-
duct, SRIP), uwaza si¢ wymiar relacji z klientami, dlatego ten aspekt realizacji CSR
zostanie tutaj szerzej potraktowany. Zatem PZU podkresla, ze dazy do zachowania
najwyzszych standardow obstugi 1 zapewnienia klientom ochrony ubezpieczenio-
wej odpowiednich do ich zroznicowanych potrzeb. Grupa PZU honoruje zasady
ujete w dokumencie Zasady dobrych praktyk wprowadzonym przez Polskg Izbg
Ubezpieczen [PIU 2018]. Tak oto w celu zapewnienia whasciwych regut wspotpracy
z klientami ustugi ubezpieczeniowej, zapewniajac im poczucie bezpieczenstwa w
jej ramach, PZU usprawnia i udoskonala procesy biznesowe, co wyraza si¢ w [PZU
2015, s. 130, 131]:

e przeprowadzaniu regularnych badan satysfakcji i lojalnosci klientéw Grupy
PZU. Migdzy innymi wnioski z badan zainicjowaty liczne proklienckie i inno-
wacyjne zmiany procesOw biznesowych, np. wprowadzenie bezposredniej li-
kwidacji szkaod;

e regulamym badaniu jakosci obstugi klientow w strukturze organizacyjnej,
zwlaszcza w jednostkach terenowych (oddziatach PZU) oraz poprzez agentow i
partneréw PZU. W efekcie przeprowadzonych badan przygotowano szkolenia z
jakosci obstugi klientow?;

e utworzeniu Rady Klientow jako podmiotu doradczego, ztozonej z klientow PZU.
Rada aktywnie opiniuje i wspiera PZU w wybranych inicjatywach, dotyczacych
m.in.: jako$ci obstugi, sposobéw komunikacji z klientem, procesow obstugi, ma-
terialow marketingowych, dziatalnosci spoteczne;j;

¢ wykorzystywaniu i analizowaniu mediéw spotecznosciowych oraz reklamacji
klientow do zdiagnozowania obszarow wymagajacych udoskonalenia;

e audytach jakosci komunikacji z klientami, ktore staty si¢ podstawa wielu inicja-
tyw oraz szkolen adresowanych do wszystkich pracownikéw PZU, majacych na
celu uproszczenie komunikacji z klientami (w obszarze jezyka pisanego oraz
moéwionego);

e dzialalnos$ci o charakterze edukacyjnym.

Grupa PZU skupia si¢ na tworzeniu odpowiednich relacji z dostawcami, od kto-
rych oczekuje respektowania przepisow i regulacji prawnych wiasciwych dla pro-
wadzonej przez nich dzialalnosci, skupiajac si¢ zwtaszcza na zagwarantowaniu wia-
$ciwej wspoOlpracy z agentami, w czym pomocne sg programy wsparcia agentow,
szkolenia itp. Z powyzszego wynika, ze Grupa PZU uwzglednia wysokie standardy

5 W 2014 r. badaniami i szkoleniami objeto m.in. 2000 klientow oraz partneréw PZU.
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jakosci obstugi i konstrukcji produktow, co, jak si¢ zauwaza, jest odczuwalne i po-
dzielane przez klientow, poniewaz sprzedaz produktow ubezpieczeniowych dziatu I
PZU Zycie SA, z ktérych sktadka przypisana brutto po pierwszym kwartale 2017 r.
w stosunku do roku minionego nieznacznie zwigkszylta si¢ i wyniosta 34,87%, co
zapewnia pozycje lidera na rynku [KNF 2017, s. 7]. Analogiczna sytuacja zacho-
dzi w dziale II ubezpieczen, gdzie udzial w rynku sprzedazy mierzony przypisem
sktadki brutto zapewnit podtrzymanie dominacji rynkowej i wynidst po I kwartale
2017 1. 37,58%, jest to wyzszy wzrost w stosunku do pordéwnywanego okresu minio-
nego niz w ubezpieczeniach na zycie. Pozycja lidera w sprzedazy produktéw ubez-
pieczeniowych zobowigzuje do szczegolnej dbatosci o jakos¢ oferowanych produk-
tow 1 nieustanne jej doskonalenie, aby byta ona wyraznie odczuwana przez klienta.
W tej materii dostrzega si¢ pewien niedostatek, poniewaz w 2015 r. az 37,44% ogo6l-
nej liczby skarg dziatu I byto kierowanych do Rzecznika Ubezpieczonych w zwigz-
ku z dziatalnoscig PZU Zycie SA, a dla PZU SA byto to 26,72% [Rzecznik Finan-
sowy 2016, s. 147, 150].

Komisja Europejska w Odnowionej strategii UE na lata 2011-2014 dotyczg-
cej spotecznej odpowiedzialnosci przedsigbiorstw, zachecajac przedsigbiorstwa do
maksymalizacji budowania wspolnych wartosci, zwrdcita uwage na przyjecie diu-
goterminowego, strategicznego podej$cia do CSR, a takze zdiagnozowania mozli-
wosci opracowania innowacyjnych produktow, ustug i modeli biznesowych, kto-
re przyczynia si¢ do wzrostu jakosci dobrobytu spotecznego [Komisja Europejska
2011, s. 8]. Z powyzszego wynika bardzo wazna konstatacja dotyczaca identyfikacji
mozliwo$ci zaimplementowania innowacyjnego produktu spotecznie zorientowane-
go. Takim produktem moze si¢ okazaé produkt ubezpieczeniowy spotecznie odpo-
wiedzialny SRIP. ,,Produkt mozna wytwarza¢ réznymi sposobami i w zrdéznicowa-
nych warunkach. Aktualnie oczekuje si¢ od biznesu, aby ze wzgledow etycznych
wytwarzanie produktu nie zagrazato klientom ani innym grupom spotecznym”
[Bartkowiak 2011, s. 17].

Wedtug A. Krzysztofek mozna méwic o istnieniu produktu spolecznie odpo-
wiedzialnego, a wigc bylby to produkt z misja, z postawionymi celami spotecz-
nymi, przy udziale ktérego przedsigbiorstwo reaguje na okreslony problem spo-
leczny. Zatem, co bardzo znaczace, ,,produkt spolecznie odpowiedzialny powinien
by¢ liderem innowacyjnos$ci wyprzedzajacym standardy w swojej klasie wyrobow”
[Krzysztofek 2014, s. 41]. Tym zidentyfikowanym problemem spolecznym w dzia-
Talno$ci ubezpieczeniowej jest zapewnienie whasciwej jakosci produktu ubezpiecze-
niowego satysfakcjonujacego klienta, poprzez realizacje petnosci i realno$ci ochro-
ny ubezpieczeniowej.
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Rys. 1. Zatozenia konstrukcjotworcze produktu ubezpieczeniowego spotecznie odpowiedzialnego (SRIP)

Zrodto: opracowanie wlasne.

Zatem istot¢ produktu spotecznie odpowiedzialnego mozna odnies¢ do dzia-
falnosci ubezpieczeniowej, ale nie jako wypetnianie przez przedsicbiorstwo ubez-
pieczeniowe idei CSR (ktora i tak powinna by¢ realizowana), ale w odniesieniu do
konstrukcji produktu ubezpieczeniowego spolecznie odpowiedzialnego na bazie
idei CSR. Taki produkt powinien nosi¢ znamiona produktu innowacyjnego, tak-
ze ze wzgledu na ukierunkowanie na realizacj¢ specyficznych i spotecznie istot-
nych celow, m.in.: odpowiedzialno$ci wobec interesariuszy (tych najwazniejszych,
do ktérych jest bezposrednio dedykowany, ale rowniez innych grup interesariuszy
w mysl idei CSR), transparentnosci, wysokiej jakosci, wypelniania zasady ciaglego
doskonalenia (udoskonalania) przy wykorzystaniu cyklu PDCA.

Na schemacie przedstawiono przykladowe czynniki majace, po pierwsze,
wplyw na sprawne funkcjonowanie produktu ubezpieczeniowego, ktory mozna
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okresli¢c mianem spotecznie odpowiedzialnego (SRIP). Po drugie, czynniki te sg
takze na ogot faktorami, na ktére produkt SRIP oddzialuje w sposoéb bezposredni
i posredni, zgodnie z zatozeniami koncepcji CSR. Wsrod wskazanych czynnikow
konstrukcjotworczych produktu SRIP za najwazniejszy uznaje si¢ relacje z klienta-
mi i standardy wysokiej ich obstugi, poniewaz to klient ustugi ubezpieczeniowej jest
docelowym odbiorca produktu SRIP. Nie bez znaczenia jest to, ze relacje z klientem
ustugi ubezpieczeniowej muszg by¢ prowadzone na najwyzszym poziomie jakos$ci,
stale udoskonalanym. Sam produkt SRIP jest charakteryzowany wysoka jakos$cia,
stad musi ja zapewnia¢ odbiorcy ustugi ubezpieczeniowej, ktory to odbiorca musi
by¢ z niej nalezycie usatysfakcjonowany, w mysl zatozen CSR. Powyzsze stanowi
zarys charakterystyki produktu SRIP, ktorg to charakterystyke warto w badaniach
dalej rozwijaé.

4. Zakonczenie

Przedsigbiorstwa ubezpieczeniowe, poza realizacja podstawowych celow ekono-

micznych, takze jako instytucje zaufania spotecznego maja do wypelnienia inne i

wazne cele. Polska Izba Ubezpieczen przypomina o tym, ze ubezpieczyciele, bedac

instytucjami szczegélnego spotecznego zaufania, prowadza dzialalno$¢ zgodnie z

przepisami prawa, z poszanowaniem Zasad Dobrych Praktyk Ubezpieczeniowych

oraz najwyzszych standardow rynkowych. Zatem ubezpieczyciele powinni [PIU

2018]:

* tak prowadzi¢ dziatalno$¢ ubezpieczeniowa, aby kreowa¢ zaufanie klientow wo-
bec nich samych, budujac wtasng rozpoznawalng marke oraz renome,

e prowadzac dziatalno$¢ ubezpieczeniows, istotnie oddziatywac i ksztaltowac
otoczenie spoteczne i prowadzi¢ t¢ dzialalno$¢ zgodnie z zasadami spotecznie
odpowiedzialnego biznesu, a takze doskonali¢ te zasady,

¢ wykonywa¢ dziatalnos$¢ ze §wiadomoscia, ze realizacja celow biznesowych po-
winna by¢ powigzana z budowaniem prawidtowych relacji ze wszystkimi intere-
sariuszami w oparciu o reguly dialogu, uczciwosci, tolerancji, zachowan proeko-
logicznych i spotecznej misji.

Najogolniej z przeprowadzonych w niniejszym opracowaniu rozwazan wynika,
ze:

e przedsigbiorstwo ubezpieczeniowe powinno realizowaé zatozenia koncepcji
CSR,

» ustuga ubezpieczeniowa materializujgca si¢ w produkcie ubezpieczeniowym po-
winna spetnia¢ okre$lone wymagania jakos$ci pozwalajace na wyprodukowanie
produktu ubezpieczeniowego o cechach spolecznej, srodowiskowej (w znacze-
niu $rodowiska wewnetrznego 1 zewnetrznego) odpowiedzialnosci. Taki produkt
moze wtedy uzyska¢ miano produktu ubezpieczeniowego spotecznie odpowie-
dzialnego SRIP.
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