Ubezpieczenia zdrowotne — od partycypacji do prosumpg;ji
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Wptyw ubezpieczajgcego (ubezpieczonego)

na ksztattowanie produktu ubezpieczeniowego
w ubezpieczeniach zdrowotnych:

od partycypacji do prosumpgji

Artykut porusza problematyke wptywu podmiotéw korzystajacych z ubezpieczenia na ostatecz-
ny ksztaft konsumowanego produktu ubezpieczeniowego. Ze wzgledu na ustugowy charakter
ubezpieczenia udziat ubezpieczajagcego (ubezpieczonego) w procesie wytworczym jest bez-
dyskusyjny. Rozny moze byc jednak poziom tej partycypacji. W opracowaniu wskazano, ze naj-
wyzszy poziom zaangazowania ubezpieczajagcego (ubezpieczonego) w ksztaftowanie ubezpie-
czenia wigze sie ze zjawiskiem prosumpcji. W czesci empirycznej zidentyfikowano przejawy
prosumpdji w jednym z typdw prywatnych ubezpieczeri zdrowotnych, tj. kompleksowych ubez-
pieczeniach kosztdw leczenia. Dopetnieniem rozwazan jest omowienie przestanek aktywnego
angazowania ubezpieczajagcego (ubezpieczonego) w ,produkcje” ubezpieczenia, zaréwno
z punktu widzenia oczekiwan klienta zakfadu ubezpieczen (prosumpcja wymuszana przez po-
pyt), jak i korzysci antycypowanych przez ubezpieczyciela (prosumpcja kreowana przez podaz).

Wprowadzenie

Ubezpieczenie jest produktem oferowanym przez ubezpieczycieli. , Wyprodukowanie”
ubezpieczenia nie bytoby jednak mozliwe bez zaangazowania w proces wytworczy pod-
miotow z niego korzystajacych (ubezpieczajgcych, ubezpieczonych). Wspétudziat ten po-
woduje, ze nabywca z ,czystego” konsumenta staje sie¢ wspdtproducentem nabywanego
(konsumowanego) dobra. Problematyka ta jest przedmiotem niniejszego opracowania.
W sferze empirycznej, jej zakres przedmiotowy ograniczono do kompleksowych ubezpie-
czen kosztéw leczenia. S3 one sposobem na zagwarantowanie ubezpieczonym zrodet
finansowania kosztéw swiadczen zdrowotnych i sg w tym wzgledzie najbardziej zaawan-
sowanym (pod wzgledem zakresu pokrycia) typem prywatnych ubezpieczenn zdrowot-
nych'. W artykule wskazano takze na przestanki aktywizacji ubezpieczajacego (ubezpie-

1. M. Osak Prywatne ubezpieczenia chorobowe w Polsce (cz. 2), Kompleksowe ubezpieczenia
kosztéw leczenia jako przyktad odszkodowawczych ubezpieczeri chorobowych ,,Wiadomosci
Ubezpieczeniowe” 2006, nr 5-6, s. 2-4.
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czonego) w wytwarzanie ubezpieczenia, zaréwno z punktu widzenia oczekiwan klienta
zaktadu ubezpieczen (prosumpcja wymuszana przez popyt), jak i korzysci antycypowa-
nych przez ubezpieczyciela (prosumpcja kreowana przez podaz).

Partycypacja klienta w procesie swiadczenia ustugi
ubezpieczeniowej

Ustugowy charakter ubezpieczenia powoduje, ze w procesie jego swiadczenia — po-
dobnie jak w przypadku innych ustug zachodzi jednoczesnos¢ produkgji i konsumpciji.
W konsekwenciji klient (przyszty konsument) to juz nie jedynie odbiorca tego, co oferu-
je mu ustugodawca, ale w pierwszej kolejnosci uczestnik procesu ustugowego.

W obrocie masowym ubezpieczyciele postugujg sie¢ ogélnymi warunkami ubezpie-
czenia. Reprezentujg one empirycznie szablon (prototyp) produktu ubezpieczeniowego.
Ostateczny produkt konstruowany jest zas niejako dwa? razy, tzn. produkt raz skonstru-
owany przez zaktad ubezpieczen — produkt standardowy, jest w momencie zawierania
i trwania umowy ubezpieczenia konstruowany ponownie z udziatem ubezpieczajgcego
(ubezpieczonego)3. Ubezpieczyciel nie jest bowiem w stanie wytworzy¢ ubezpieczenia
bez informacji o przedmiocie ubezpieczenia, osobie ubezpieczonego, sumie ubezpiecze-
nia i okresie ubezpieczenia. Informacje te stanowia jedng ze sktadowych tzw. czynnika
zewnetrznego w ustugach. W ubezpieczeniach zalicza sie do niego ponadto wspétpra-
ce ubezpieczajacego (ubezpieczonego) z zaktadem ubezpieczen podczas swiadczenia
ustugi (niezbedng do podtrzymania trwatosci ochrony ubezpieczeniowej) oraz zgode
ubezpieczajgcego i/lub ubezpieczonego na wytworzenie ubezpieczenia4. Tym samym
udziat ubezpieczajgcego (ubezpieczonego) w wytwarzaniu ubezpieczenia, a w konse-
kwencji jego wptyw na ksztattowanie produktu ubezpieczeniowego jako efektu tego
procesu, jest bezdyskusyjny. Nawet prawne wytaczenie lub ograniczenie swobody
ksztattowania szablonu produktu po stronie zaktadu ubezpieczen, zwigzane z arbitral-
nym przypisaniem przez ustawodawce wartosci niektorym parametrom konstrukgji pro-
duktu (np. w ubezpieczeniach obowigzkowych), nie powoduje eliminacji wspotwytwa-
rzania ubezpieczenia przez ubezpieczajgcego (ubezpieczonego). Sytuacja taka potwier-
dza natomiast, ze cho¢ w ustugach zawsze wystepuje jakis poziom uczestnictwa konsu-
menta w procesie ustugowym, to rézni sie on nie tylko pomiedzy branzami, ale takze
wewnatrz branzy>, np. pomiedzy réznymi rodzajami ubezpieczenia.

2. Dotyczy to obrotu masowego, stad poczynione wczesniej zastrzezenie. Ubezpieczenie moz-
na nabywac takze w drodze przetargu lub petnych negocjacji. W takich przypadkach punkt
wyjscia do konstruowania produktu stanowig zatozenia (specyfikacja) co do ksztattu ubez-
pieczenia, przedstawione przez podmiot poszukujgcy ochrony, a nie standardowy produkt
ubezpieczenia zaproponowany przez ubezpieczyciela.

3.  Ze wzgledow prawnych pozadane bytoby odréznianie wptywu ubezpieczajgcego od wptywu
ubezpieczonego. Wyodrebnienie to ze wzgledéw funkcjonalnych udziatu tych podmiotéw
w procesie wytwarzania (ksztattowania) produktu wydaje sie drugorzedne.

4.  Szerzej D. Farny, Versicherungsbetriebslehre, 2. Uberarbeitete Auflage, VVW, Karlsruhe 1995,
s. 500-501, M. Kaczata, Internet jako instrument dystrybucji ubezpieczeniowej, Fundacja
Warta, Warszawa 2006, s. 29-30.

5. R. Nicholls, Interactions between Service Customers: Managing On-site Customer-to-Custo-
mer Interactions for Service Advantage, AE Poznan, Poznan 2005, s. 42.
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Partycypacja ubezpieczajacego (ubezpieczonego) w ksztattowaniu produktu ubez-
pieczeniowego, w stopniu odpowiadajacym powyzszemu opisowi, sprowadza sie de
facto do dostosowania zestandaryzowanego produktu, przygotowanego w fazie przed-
sprzedazowej przez ubezpieczyciela. Na tym poziomie, z uwagi na technologie wytwa-
rzania ubezpieczenia, mozna mowic¢ nawet o swoistym przymusie uczestnictwa w pro-
cesie wytwarzania ustugi, z pominieciem swiadomosci konsumenta co do petnionej roli
w procesie ustugowym. Przez pryzmat zawierania umowy ubezpieczenia sytuacja taka
oznacza natomiast czysta adhezje. Tymczasem zaawansowana partycypacja pojawia
sie, gdy konsumenci stajg sie rzeczywistymi wspoéttwércami produktu, z wtasnego
wyboru i poprzez wtasne dziafanie. Chodzi zatem o swiadome podejmowanie, a nawet
inicjowanie przez klientéw dziatan, ktérych rezultatem jest wspotkreowanie ostateczne-
go ksztattu ,wykorzystywanego” produktu ubezpieczeniowego (lub szerzej oferty pro-
ducenta, marki czy funkgcji/dziatan w tancuchu tworzenia wartosci). Innymi stowy, cho-
dzi o prosumpcje.

Przestanki rozwoju postaw i zachowan prosumenckich

Prosumpcja to termin stworzony na oznaczenie zmian w relacji pomiedzy producentem
jakiegos dobra czy ustugi a ich konsumentem, zwigzanych z zacieraniem sie jedno-
znacznego rozgraniczenia pomiedzy tymi dwiema rolami. W konsekwencji pojawita sie
nowa kategoria oséb (klientéw) jaka sg prosumenci.

Neologizm prosument (ang. prosumer) pojawit sie w rozwazaniach popularnonau-
kowych za sprawa amerykanskiego futurologa Alvina Tofflera. W swojej ksigzce Trzecia
fala® Toffler uzywa okreslenia ,,prosument(ci)” w stosunku do konsumentoéw, ktérzy
z roli biernych odbiorcéw débr i ustug wytwarzanych w sektorze produkcji (wymiany)
na potrzeby innych, przeobrazajg sie w podmioty aktywnie uczestniczace w procesie
wytwarzania (wspétprodukujgce) lub produkujgce na uzytek wtasny (,zrob to sam”
(ang. DIY - do it yourself))7, taczac w jednej osobie producenta i konsumenta8. Pro-
sumpcja zwigzana jest zatem ze ,zwiekszaniem zaangazowania konsumenta w spet-
nianie zadan poprzednio wykonywanych dla niego przez kogos innego”®.

Sztandarowym przyktadem postawy prosumenckiej jest samoleczenie, samoobstu-
ga (w supermarketach, poprzez bankomaty czy bankowe konta internetowe), sktada-
nie dobra finalnego z gotowych komponentéw, a w bardziej zaawansowanej formie
modyfikowanie zakupionych produktéw (tzw. hakowanie). Przez lata prosumpcja ewo-
luowata. Obecnie za prosumentéw uznaje sie wiec takze osoby, ktére m.in.: opisuja
badz komentujg na stronach internetowych marki, produkty, dzielg sie z innymi klien-
tami i z samym wytwaorca swoimi uwagami na temat danego produktu, polecaja (odra-

6. Wydanie amerykanskie ukazato sie w 1980 roku.

7. W sferze ubezpieczen analogii mozna upatrywa¢ w tworzeniu towarzystw ubezpieczen wza-
jemnych, czy powotywaniu keptywow.

8. A. Toffler, Trzecia fala, Panstwowy Instytut Wydawniczy, Warszawa 1997, s. 406-439. Termin
prosument powstat wiasnie przez potaczenie dwéch stéw: producent i konsument (ang. pro-
ducer i consumer).

9. Ibidem, s. 415.
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dzaja) je innym czy tez konfiguruja produkty, ktérych zakupu sie podejmuja'0. To ostat-
nie, czyli aktywne wspotuczestnictwo w projektowaniu zindywidualizowanego produk-
tu, w ramach tzw. masowej indywidualizacji/ personalizacji (ang. mass customization),
jest szczegdlng odmiang zaawansowanego prosumeryzmull. Jeszcze wyzsze stadium
zaawansowania prosumeryzmu reprezentuje trend obecny pod nazwg ,tworzone
przez klienta/ konsumenta” (ang. customer made)12.

Wsréd czynnikdw sprzyjajacych prosumpgji (nie tylko w obszarze ubezpieczen) po
stronie konsumenckiej wskazuje sie indywidualizacje potrzeb (heterogenizacje rynku),
wzrost wiedzy i swiadomosci klientéw i powodowany tym wzmozony krytycyzm
wobec proponowanej oferty produktowej'3, jak réwniez potrzebe eksperymentowa-
nia, dowartosciowania czy upublicznienia efektéw wtasnej kreatywnosci.4

Z prosumpcjg wymuszang przez popyt wspotistnieje ta kreowana przez podaz. Two-
rzenie przez dostawce , przestrzeni” do prosumowania produktu korzystnie oddziatuje
na zadowolenie konsumenta, a w konsekwencji na jego lojalnos¢. Wspdlna kreacja
stwarza okazje do lepszego zrozumienia tego, co sie nabywa i urealnienia oczekiwan
wobec antycypowanych korzysci, majgcych wynika¢ z faktu konsumowania ustugi
(posiadania dobra materialnego). Przesuniecie na klientéw czesci odpowiedzialnosci za
rozwéj produktu czy faze swiadczenia to takze sposéb na obnizenie (w dtugim okre-
sie) kosztow dziatalnosci, chociazby tych generowanych przez dziat badawczo-rozwo-
jowy, obstuge posprzedazowa'3, czy aktywnosci promocyjno-reklamowe. W przypad-
ku ubezpieczycieli oferujgcych ubezpieczenia zdrowotne funkcjonalnos¢ zachowan
prosumenckich zwigzana jest z zarzgdzaniem kosztami finansowanych swiadczen zdro-
wotnych'6. Dla przedsiebiorstwa prosumenci stanowi¢ mogg takze potencjat innowa-
cyjny'7, skarbnice pomystéw i inspiracji (tzw. crowdsourcing) na modyfikacje/ innowa-
cje produktowe czy narzedzia komunikacji marketingowej. Prosument to niejako
zewnetrzny ,,pracownik” producenta’®, wykonujacy za (i/lub dla) niego okreslone czyn-
nosci bez generowania szerokorozumianych kosztéw (pracy).

10. D. Gach, Pozyskiwanie i wykorzystywanie wiedzy klientéw, ,e-mentor” 2008, nr 1, s. 58.
Zob. takze K. Domanska, Kim jest prosument, ,Marketing w praktyce” 2009, nr 2, s. 35-38.

11. Por. M. Staniszewski, Witamy w epoce prosumpdji, ,Brief” 2005, nr 67/4.

12. Przyktady z réznych branz — zob. Tworzone przez konsumenta (czes¢ 1: customer made),
~Marketing przy Kawie” nr 88 z 19 maja 2005, www.marketing-news.pl/theme.php?art=276.

13. K. Mazurek-topacinska, Prosument i jego znaczenie w procesie rozwoju innowacji produk-
towych, [w:] Zarzagdzanie produktem — teoria, praktyka, perspektywy, red. J. Kall, B. Sojkin,
AE Poznan, Poznan 2008, s. 394.

14. K. Domanska, op. cit., s. 37.

15. Przeprowadzone u jednego z duzych amerykanskich ubezpieczycieli zdrowotnych badanie
wykazato obnizenie o 20 proc. liczby potaczen z call-center ubezpieczyciela przez ubezpie-
czonych, ktoérzy ,,przeszli” ze standardowych planéw ubezpieczeniowych na produkty wspét-
kreowane przez nich — A. Kumar, R. Telang, Product Customization and Customer Service
Costs: an Empirical Analysis, July 30, 2009 dostepne na http://ssrn.com/abstract=1441302
(na dzien 11.09. 2009).

16. Por. B.E. Hage, C. Hanni, Der Patient als Prosumer — Ein Rezept fir die Krankenversicherer,
Institut fur Versicherungswirtschaft an der Hochschule St. Gallen, , Trendmonitor” 2003,
nr 3, s. 3-10.

17. Szerzej t. Gajewski, Prosumpcja — praktyki konsumenckiej innowacyjnosci, ,e-mentor” 2009,
nr2,s.22in.

18. Ibidem, s. 22, por. takze R. Nicholls, op. cit., s. 43-57.
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Prosumpcja kreowana przez producenta moze by¢ wiec postrzegana jako droga do
osiggniecia przewagi konkurencyjnej. Nie jest to jednak srodek jednoznacznie gwaran-
tujacy sukces. Efektywne witaczanie klientéw w proces ustugowy wymaga od dostaw-
cy ustugi podejmowania dziatan zarzgdczych wobec tej grupy oséb (np. motywowanie
do uczestnictwa, segmentacja ze wzgledu na sktonnos¢ do wspotprodukeji). 19

Dla petnosci wywodu nalezy podkresli¢, ze nasilanie sie zachowan prosumenckich
nie bytoby mozliwe bez rozwoju technologicznego. Interaktywnos¢ wspodiczesnych
mediow jest bowiem sprzymierzencem rozwoju prosumpgji20, szczegélnie urzeczywist-
nianym za sprawg internetu.

Prosumpcja w prywatnych ubezpieczeniach zdrowotnych

Wozrastajgca swiadomos¢ zdrowotna spoteczenstw rodzi zwiekszone zapotrzebowanie
ubezpieczonych na zréznicowany zakres swiadczen ubezpieczeniowych, o ktérym chcg
oni dodatkowo wspotdecydowaé2!. Aktywizacja konsumenta i wigczanie go w proces
wytwarzania swiadczenia przebiegajg w ubezpieczeniach zdrowotnych wespét z roz-
szerzaniem produktu podstawowego (,czystej” ochrony ubezpieczeniowej) o $wiad-
czenia uzupetniajace i towarzyszace?2. Tym samym elementem konstrukeji produktu
ubezpieczeniowego wspomagajacym prosumpcje bedzie miedzy innymi:

» zaprojektowana wariantowos¢ zakresu pokrycia, zaréwno ,,czystej” ochrony ubez-
pieczeniowej, jak i sSwiadczen jej towarzyszacych. Gwarantuje to jednak jedynie
wzglednga (a faktycznie minimalng) swobode dopasowania ochrony do sytuacji pod-
miotu ryzyka. W ofercie krajowych ubezpieczycieli wariantowos¢ jest rozwigzaniem
powszechnym, przy czym podstawowym parametrem roéznicujgcym jest zakres
gwarantowanych swiadczen zdrowotnych, skonfigurowany ex ante przez zaktad
ubezpieczen;

e prawo do wyboru formy kompensacji. W tym przypadku ubezpieczajgcemu (ubez-
pieczonemu) pozostawia sie alternatywe pomiedzy swiadczeniem pienieznym
(refundacja wydatkéw na swiadczenia zdrowotne) a sSwiadczeniem w naturze (gwa-
rancja dostepu do swiadczen zdrowotnych optacanych bezposrednio przez ubez-
pieczyciela, z pominieciem kosztowego zaangazowania ubezpieczonego). W przy-
padku restytucji pienieznej nie do przecenienia jest postawienie do dyspozycji
ubezpieczonych narzedzi wspomagajgcych wybér swiadczeniodawcy pod wzgledem
jakosci i ceny swiadczen. W ramach zas restytucji naturalnej oznak masowej indy-
widualizacji upatrywa¢ mozna w tworzeniu przez ubezpieczyciela sieci dostawcow

19. Szerzej R. Nicholls, op. cit., s. 57-62.

20. K. Mazurek-topacinska, op. cit., s. 394, M. Staniszewski, op. cit., s. 79.

21. P. Kreisler P., Die Weiterentwicklung des Gesundheitswesens, ,Versicherungswirtschaft”
2001, nr 13, s. 995.

22. Na temat tréjwarstwowego pojmowania produktu w ubezpieczeniach patrz w pismiennic-
twie krajowym: M. Osak, Konstrukcja produktu ubezpieczenia na przykfadzie ubezpieczen
zdrowotnych, w: Inwestycje finansowe i ubezpieczenia — tendencje swiatowe a polski rynek,
tom 2, red. W. Ronka-Chmielowiec, K. Jajuga, AE Wroctaw, Wroctaw 2005, s. 74-76, M. Osak,
Ubezpieczenia zdrowotne — tylko gwarancja swiadczeri zdrowotnych?, ,,Dziennik Ubezpie-
czeniowy” 2005, nr 153, M. Kaczata, op. cit., s. 35-40.
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23.

24.

25.

medycznych na zamoéwienie klienta (np. poprzez podpisywanie uméw z placéwkami
medycznymi w regionie klienta korporacyjnego ex post w stosunku do zawarcia
umowy ubezpieczenia, czy tez tworzenie produktu ubezpieczeniowego w oparciu
o zaktadowe placéwki medyczne przedsiebiorstwa nabywajacego ubezpieczenie na
rzecz swoich pracownikéw). Wskazane praktyki, poza wsparciem w wyborze
Swiadczeniodawcy medycznego, nie s3 obce polskiemu rynkowi ubezpieczeniowe-
mu, jak réwniez branzy abonamentéw medycznych;
modutowa budowa produktu, bedaca ,wyzszym stadium rozwoju” wariantowosci
i tradycyjnych pakietéw. Produkty ubezpieczeniowe w tej formie sktadaja sie z da-
jacych sie wyodrebni¢ komponentéw (,cegietek”), odpowiadajacych najmniejszym
~Wigzkom” (jednostkom) s$wiadczonych na rynku ubezpieczeniowym ustug?3.
Atrakcyjnos¢ konstrukcji modutowej przejawia sie w szansie na realizacje dwoch,
wydawatoby sie sprzecznych, celow: 1) z punktu widzenia klienta indywidualizag;ji
ubezpieczenia 24i 2) z punktu widzenia ubezpieczyciela standaryzacji najwazniejszych
elementéw swiadczenia. Modutowos¢ produktu jest wiec narzedziem realizacji
strategii masowej indywidualizacji;
stworzenie ubezpieczonemu mozliwosci wptywu na stopien (poziom) kompensagji
poprzez podejmowanie zachowan o charakterze prewencyjnym, rekomendowanych
przez ubezpieczyciela i/lub zaproponowanych przez ubezpieczonego;
pozostawienie ubezpieczajgcemu (ubezpieczonemu) sfery wptywu na wysokos¢
sktadki ubezpieczeniowej, nie tylko jako konsekwencji manipulowania zakresem
ubezpieczenia, ale takze jako gratyfikacji zachowan prozdrowotnych (np. réznico-
wanie sktadki pomiedzy palgcymi i niepalagcymi, pomiedzy aktywnymi a biernymi
ruchowo, etc.)25;
wspomaganie ubezpieczonego w ,zarzadzaniu zdrowiem”. Wpisujg sie tutaj takze
dwa poprzedzajgce przejawy prosumpcji. Pomoc ubezpieczyciela w ,zarzadzaniu
zdrowiem”, oprdécz zaangazowania finansowego, moze mie¢ jednak réwniez wy-
miar czysto informacyjny. W tym duchu postrzega¢ mozna chociazby:
1) dostep ubezpieczonych do infolinii medycznej typu , platforma informacyjna”,
2) narzedzia stuzace ubezpieczonemu do analizy stanu zdrowia, zagrozenia zacho-
rowaniem na okreslong chorobe czy oceny zachowan w kontekscie prozdrowot-
nego trybu zycia (kalkulatory, ankiety, zabawy interaktywne, testy) czy
3) mozliwos¢ dostepu do bankéw informacji wokét tematyki zdrowia (np. o lekach
generycznych, o badaniach profilaktycznych) ze stron internetowych ubezpieczy-
ciela. Ubezpieczyciel moze takze angazowac konsumentéw organizujac czy ko-

M. Rosenbaum, F. Wagner, H.J. Kloos, Versicherungsprodukte nach dem Bausteinkonzept,
Mummert Consulting AG, Universitat Leipzig Institut flr Versicherungswissenschaften,
Hamburg 2003, s. 21, szerzej F. Wagner, Gestaltung von Versicherungsprodukten nach dem
Bausteinprinzip (Il), ,Versicherungswirtschaft” 2001, nr 12, s. 916-920.

W praktyce w wigkszym stopniu niz tradycyjne konstrukcje pakietowe. O czynnikach powo-
dujacych ograniczenie stopnia indywidualizacji zob. F. Wagner, Gestaltung von Versiche-
rungsprodukten nach dem Bausteinprinzip (I), ,Versicherungswirtschaft” 2001, nr 11,
s. 818-822.

Osobnym problemem jest wypracowanie procedur uwiarygodniania podejmowania dziatan
zapobiegawczych tak, aby unikngé nagradzania profilaktyki na poziomie deklaracji.
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ordynujac dziatania na rzecz zdrowia, takie jak np. maratony, kursy dietetyczne,

wirtualne grupy wsparcia, fora dyskusyjne z udziatem ekspertéw z réznych dzie-

dzin medycyny26.
Walor edukacyjny wymienionych dziatan jest tutaj szczegdlnie istotny z uwagi na
asymetrie informacji w relacji pacjent — lekarz i jej ograniczajgcy wptyw na realne za-
angazowanie sie ubezpieczonego na tym poziomie prosumowania produktu, a wo-
bec postrzegania jakosci ubezpieczenia przez pryzmat jakosci dostarczonych swiad-
czen zdrowotnych. Obserwacja rodzimego rynku pokazuje, ze cho¢ takze krajowi
ubezpieczyciele zaczeli dostrzegac ,,zarzadzanie zdrowiem”, jako obszar kreacji do-
datkowych korzysci dla klientow, to jest to nadal nisza do zagospodarowania??;
tworzenie rozwigzan usprawniajgcych i zapewniajgcych wygode obstugi oraz wspo-
magajacych ubezpieczajgcego i/lub ubezpieczonego w realizacji przypisanych mu
zadan, niezbednych do wytworzenia i dalej podtrzymywania (trwania) ochrony
ubezpieczeniowej. Wymieni¢ tutaj mozna dla przyktadu aplikacje gwarantujace do-
step on-line do osobistego ,konta ubezpieczeniowego/polisowego” (np. w celu zgta-
szania zmian teleadresowych, sledzenia procesu likwidacyjnego w odniesieniu do
produktéw o restytucji pienieznej), elektroniczne centrum formularzy, czy tez elek-
troniczne zgtaszanie roszczen. Ponadto w tym obszarze wazng role spetniajg takze
narzedzia biezgcego komunikowania przez ubezpieczajgcego (ubezpieczonego)
swoich opinii o funkcjonalnosci produktu, jakosci wykonania ubezpieczenia, czy po-
mystach na jego modyfikacje (np. call-center, generatory korespondencji ze stron
internetowych). W obszarze rozwigzan usprawniajacych obstuge, wartym zasygnal-
izowania jest jeden z pomystow na prosumpcje wdrozony przez banki. Jest to zgoda
na indywidualizacje graficzng awerséw kart ptatniczych (zob. np. karta MultiZet
w MultiBanku). Idea ta jest godna zauwazenia z uwagi na powszechne stosowanie
do obstugi kompleksowych ubezpieczen kosztéw leczenia o restytucji naturalnej
karty ubezpieczenia zdrowotnego.
Przedstawione przyktady przejawdéw prosumpcji zwigzane sg z proprosumencka

konstrukcja produktu ubezpieczeniowego. Sprzyjajacy prosumpcji charakter produktu
implementujagcego wskazane rozwigzania ujawnia sie de facto dopiero w fazie pro-
dukcji witasciwej ubezpieczenia, tzn. w tacznosci z konkretng umowg ubezpieczenia.
Takie potraktowanie problematyki, cho¢ koherentne z tytutem opracowania, nie obej-
muje catoksztattu wptywu strony popytowej na ksztattowanie produktu ubezpiecze-
niowego.

Po pierwsze, wptyw ten mozna analizowac nie tylko w fazie produkcji wtasciwej, ale

takze w pozostatych (poprzedzajacych ja) elementach fancucha wartosci28. Dobro-
dziejstwa prosumpcji bedg tutaj nie do przecenienia szczegolnie w fazie projektowania
(potencjalnej) ustugi ubezpieczeniowej, ale takze jej sprzedazy (za sprawa dystrybucji

26.
27.

28.

Por. B.E. Hage, C. Hanni, op. cit., s. 9.

Por. np. swiadczenia w serwisie www.zdrowotne.pl, tworzonym na zlecenie Signal Iduna
z oferta najwiekszej, co wazne publicznej, kasy chorych w Niemczech www.aok.de.

Na temat fancucha tworzenia wartosci w zaktadzie ubezpieczen patrz szeroko w rodzimej
literaturze M. Lemkowska, Fuzje i przejecia a wartos¢ zakfadu ubezpieczenr, Poltext,
Warszawa 2010, s. 58-83.
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poprzez internet). Role prosumentéw mogg zatem petni¢ takze osoby poszukujace
ochrony ubezpieczeniowej, albo jeszcze ogdlniej — potencjalni klienci ubezpieczyciela.

Po drugie, angazowanie klientéw w proces ksztattowania produktu ubezpieczenio-
wego, to takze mozliwos¢ dopuszczenia ich aktywnosci w tworzeniu otoczenia (mar-
ketingowego) produktu. Wynika to z rodzajowej réznorodnosci dziatan sktadajgcych
sie na przedmiotowy proces.

Na rodzimym rynku ubezpieczeh zdrowotnych trudno o znalezienie implementacji
urzeczywistniajgcych prosumpcje w tym szerszym wymiarze. Dowodéw tego, ze nie
jest ona niemozliwa w sferze ustug finansowych dostarcza bankowos¢.29.

Podsumowanie

Ustugowy charakter ubezpieczenia i wynikajaca stad jednoczesnos¢ produkgji i kon-
sumpcji stwarzajg niejako naturalne pole do rozwoju prosumpcji. Nie mozna jednak nie
zauwazyc¢ takze swoistego ograniczenia dla dziatan prosumenckich w ubezpieczeniach,
zwigzanego z wtasciwosciami portfela ubezpieczen. Masowos¢, przy jednoczesnej
pozadanej homogenicznosci portfela pod wzgledem jakosciowym (poziom prawdopo-
dobienstwa zajscia zdarzenia jako miernik jakosci wnoszonego ryzyka) i ilosciowym
(poziom sum ubezpieczenia),30 kolektywéw tworzonych w oparciu o dany rodzaj ubez-
pieczenia, powinna by¢ naturalng granica dziatan prosumenckich indywidualizujgcych
produkt. Oddziatywanie wskazanego ograniczenia dotyczy zasadniczo gtéwnej sktado-
wej produktu ubezpieczeniowego, jaka jest ochrona ubezpieczeniowa. W rzeczywisto-
sci rynkowej ,,czystg ochrone”, na co wskazywano, wzbogaca sie czgsto o swiadczenia
dodatkowe. To witasnie ten element budowy produktu jest szczegélnie predysponowa-
ny do urzeczywistniania idei prosumpgji.

W obliczu powyzszego zasadny wydaje sie wniosek, ze branza ubezpieczeniowa ze
wzgledu na charakter wytwarzanego produktu jest mniej prosumencka anizeli np.
sfera produkcji dobr rzeczowych (szczegdlnie tzw. marki okreslajace styl zycia) czy
ustug zdigitalizowanych. Wynika to przede wszystkim ze skomplikowania ubezpiecze-
nia jako produktu. Powoduje to, ze aplikacyjny charakter pomystéw konsumentéw jest
w ubezpieczeniach duzo bardziej uzalezniony od poziomu ich wiedzy finansowej i cho-
ciazby wyczucia zasad wytwarzania ubezpieczenia. Pomimo to ubezpieczyciele w swo-
jej dziatalnosci nie powinni pozostawia¢ zjawiska prosumpcji bez echa. Alvin Toffler
»odkrywca” prosumpcji przestrzega przed jej ignorowaniem w prowadzeniu dziatalno-
sci, poréwnujac taki stan do bycia lekarzem, ktéry patrzac na jedno ptuco nie ma swia-
domosci istnienia drugiego3!. Swiadomy i aktywny wspétudziat ubezpieczajacego
(ubezpieczonego) w wytwarzaniu ustugi ubezpieczeniowej pozwala na pokonanie

29. Doswiadczenia bankow pokazuja, ze mozna z sukcesem przekazaé w rece klientow kreacje
spotéw czy plakatéw reklamowych (zob. www.mfestiwal.pl organizowany przez mBank),
a nawet powierzy¢ im kreacje oferty i modelu obstugi nowo powstajgcego banku (zob. kon-
kurs ,Zbuduj z nami nowy bank” poprzedzajacy wejscie na polski rynek Alior Banku).

30. Szerzej M. Lemkowska, Fuzje..., op. cit., s. 70-71.

31. A. Toffler, How to ride the Third Wave, ,,CSLA Quarterly” 2008, nr 2 (vol. 3), s. 22.
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.niebytu” ubezpieczenia w swiadomosci wielu klientoéw, wynikajacego z informacyjne-
go charakteru ubezpieczenia i pogtebianego w przypadku braku zajscia wypadku ubez-
pieczeniowego. Wptywa to réwniez na zmniejszenie rozczarowania zakresem ochrony
po zajsciu wypadku ubezpieczeniowego. Wspodtuczestnictwo w kreacji ostatecznego
ksztattu produktu ubezpieczenia zdrowotnego, czy szerzej, marki wybranego ubezpie-
czyciela albo catego procesu ustugowego, moze by¢ wiec swego rodzaju substytutem
materialnosci.
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Influence of the policy holder (insured person) on the shape
of the insurance products in the health insurance area:
from participation to prosumption - Summary

This article talks about the impact of entities making use of insurance on the final shape of
the insurance product being consumed. Due to the service nature of this insurance, partici-
pation of the policy holder (insured person) in the production process is unquestionable.
The level of that participation may vary though. The article points out that the highest level
of involvement of the policy holder (insured person) in shaping the insurance product is
associated with the phenomenon of prosumption. A manifestation of prosumption in one
of the types of private health insurance, i.e. comprehensive treatment costs insurance, has
been identified in the empirical part. A complement to the deliberation is discussion of the
prerequisites for active involvement of the policy holder (insured person) in the “produc-
tion” of the insurance product, from the point of view of customer's expectations of the
insurance company (prosumption coerced by demand) as well from the point of view of
benefits anticipated by the insurer (prosumption created by supply).
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