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Streszczenie: Od kilku lat na rynku ubezpieczeniowym oferowany jest nowy produkt —
ubezpieczenie ryzyka reputacji. Idea tego produktu powstata jako odpowiedz na wyzwania
dotyczace ochrony reputacji uwazanej za jeden z najcenniejszych niematerialnych zasobow
wspotczesnych przedsigbiorstw. Utrata lub pogorszenie reputacji skutkuje wieloma trudnymi
do oszacowania 1 przewidzenia stratami. Oferowane przez firmy ubezpieczeniowe polisy
zapewniajg pokrycie tylko niektorych z nich. Ze wzgledu na wysoka cene¢ i ryzyko nowe
produkty kierowane sg gléwnie do duzych, bogatych firm i miedzynarodowych koncernéw.
Celem artykutu jest identyfikacja czynnikéw determinujacych perspektywy rozwoju tego
segmentu rynku ubezpieczeniowego w kontekscie globalnych wyzwan i zagrozen.

Stowa kluczowe: reputacja przedsigbiorstwa, ryzyko reputacji, ubezpieczenie ryzyka
reputacji.

REPUTATION RISK INSURANCE AS A PRODUCT INNOVATION —
DEVELOPMENT PERSPECTIVES

Abstract: For several years reputation risk insurance as a new product has been offered on
the insurance market. The idea of this product was created as a response to the challenges of
protecting reputation regarded as one of the most valuable intangible resources of modern
enterprises. Loss or deterioration of reputation results in many losses that are difficult to
estimate and predict. Insurance policies offered by insurance companies only cover some of
them. Due to the high price and risk, new products are directed mainly to large, rich
companies and international corporations. The aim of the article is to identify the factors
determining the development prospects of this segment of the insurance market in the context
of global challenges and threats.

Keywords: corporate reputation, reputation risk, reputation risk insurance.
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1. Wprowadzanie

W erze informacji i gospodarki opartej na wiedzy w strukturze zasobow przedsigbiorstwa
dominujg zasoby niematerialne, ktore moga by¢ zrodtem zdobywania trwalej przewagi
konkurencyjnej oraz budowania wartosci rynkowej (Gorczynska, 2009). Jednym
z najcenniejszych jest dobra reputacja, ktéra generuje wiele wymiernych korzysci i moze
decydowa¢, zaleznie od branzy, nawet o 60-90% wartosci firmy (Raport Aon Polska, 2012;
Cole, 2012). Zbudowanie takiej reputacji trwa wiele lat, natomiast jej pogorszenie lub utrata
moze by¢ kwestig kilku minut (Fombrun, Low 2011; MacVittie 2012). Zagrozeniem dla
reputacji moze by¢ kazde zdarzenie, wypadek, katastrofa, prawdziwa lub nieprawdziwa
informacja, poméwienie, plotka itp., ktore negatywnie wplywa na opini¢ interesariuszy
o firmie. W dobie Internetu, powszechnego uzywania medidw spolecznosciowych oraz
dynamicznego postepu w zakresie technologii IT ros$nie nie tylko liczba, ale i1 skala zagrozen
dla reputacji przedsigbiorstwa (Szwajca, 2017a). Wobec tego ryzyko utraty reputacji staje si¢
jednym z zasadniczych probleméw zarzadzania, a ochrona reputacji — jednym
z najtrudniejszych wyzwan dla menadzerow (Szwajca, 2014). W tych warunkach firmy
ubezpieczeniowe opracowaly nowy produkt — ubezpieczenie ryzyka reputacji, ktory jest
oferowany na rynku ubezpieczen od kilku lat.

Celem artykutu jest przedstawienie specyfiki ubezpieczenia ryzyka reputacji jako
innowacji produktowej oraz identyfikacja czynnikéw determinujacych rozwoj tego produktu
na rynku ubezpieczeniowym w kontekscie globalnych wyzwan i zagrozen. Ryzyko reputacji
jako przedmiot ubezpieczenia jest trudne do kwantyfikacji oraz identyfikacji, a gtéwnymi
czynnikami rozwoju rynku ubezpieczen tego ryzyka sa rosngce zagrozenia dla reputacji,
generowane przez dynamiczne i nieciggte zmiany w otoczeniu globalnym. Zastosowane
metody badawcze to krytyczna analiza literatury przedmiotu, analiza wynikéw badan

mig¢dzynarodowych firm badawczych, dedukcja oraz synteza.

2. Specyfika ryzyka reputacji jako przedmiotu ubezpieczenia

Ryzyko reputacji jest kategorig ztozong i trudng do zdefiniowania, co wynika poniekad ze
ztozonosci 1 trudnosci definiowana samej reputacji. Najczgsciej reputacja jest rozumiana jako
ocena przedsigbiorstwa 1 jego dziatalnos$ci przez rdzne grupy interesariuszy, ktorzy formutujg
swoje opinie przez pryzmat swoich potrzeb, wymagan i oczekiwan wzgledem firmy. W tym
konteks$cie ryzyko reputacji jest okreslane jako luka pomiedzy oczekiwaniami interesariuszy
a stopniem ich spelnienia przez przedsigbiorstwo (Honey, 2009, s. 14). Taka luke moze
wywotaé kazde zdarzenie, zalezne lub niezalezne od firmy, wewnetrzne lub zewnetrzne.
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Wobec tego Brady 1 Honey (2007, s. 20) wyr6znili trzy kategorie ryzyka reputacji: kulturowe,
zarzadcze 1 zewnetrzne. Ryzyko kulturowe, dotyczace wartosci, zasad i1 praktyk stosowanych
przez organizacj¢, dzieli si¢ na prawne (dotyczy przestrzegania regulacji prawnych) oraz
etyczne (zwigzane z respektowaniem norm i zasad etycznych). Ryzyko zarzadcze jest
zwigzane z podejmowaniem decyzji przez kierownictwo firmy (jest to ryzyko kierownicze)
oraz wykonywaniem tych decyzji przez pracownikéw (ryzyko operacyjne). Z kolei ryzyko
zewnetrzne ma swoje zrodla w otoczeniu i dzieli si¢ na ryzyko relacyjne i srodowiskowe.
Ryzyko relacyjne dotyczy niewlasciwych dziatan czy zachowan partneréw biznesowych,
natomiast srodowiskowe — nieprzewidywalnych zdarzen losowych, jak np. klgski zywiotowe,
ataki hakerskie, nieprawdziwe informacje rozpowszechniane w Internecie.

Wsrod specjalistow z zakresu zarzadzania ryzykiem nie ma zgody co tego, czy ryzyko
reputacji traktowaé jako osobng kategori¢ ryzyka, czy jako konsekwencj¢ innych typdw
ryzyka (Merrifield, Ching, Fox, 2013). Czg$¢ autoréw sugeruje, ze ryzyko reputacji nalezy
uzna¢ za odrebny rodzaj ryzyka, ktore ma swoje zrodla, przebieg, konsekwencje i wymaga
adekwatnych narzedzi zarzadzania. Skutkiem takiego podejscia jest uwzglednianie nowej
kategorii ryzyka w klasyfikacjach ryzyk dokonywanych w sferze bankowos$ci i finansow.
Przyktadowo, Komisja Nadzoru Finansowego w Polsce ujeta ryzyko utraty reputacji
w kategorii ,,inne rodzaje ryzyka”, definiujac je jako ryzyko zwigzane z negatywnym
odbiorem wizerunku podmiotu przez klientéw, kontrahentow, inwestoréw, akcjonariuszy,
nadzorcow, regulatordw oraz opini¢ publiczng (Banki - mapa badanych klas ryzyka - KNF,
2015). W dokumentach Bazylejskiego Komitetu Nadzoru Bankowego okreslono je jako
ryzyko generowane przez negatywna percepcj¢ czgsci interesariuszy (klientow, kontrahentéw
handlowych, akcjonariuszy, inwestorow, analitykoéw rynkowych, organdéw regulacyjnych),
ktérzy moga mie¢ niekorzystny wplyw na mozliwosci rozwojowe banku lub dostep do
kapitatu (Mukherjee, Zambon, Lucius, 2014). W klasyfikacji ryzyk w dziatalnos$ci zaktadow
ubezpieczeniowych ryzyko utraty reputacji ujeto w ramach ryzyk o charakterze wewnetrzno-
zewnetrznym 1 zdefiniowano jako ryzyko zwigzane z negatywnym odbiorem wizerunku
zaktadu ubezpieczen przez klientéw, kontrahentow, inwestorow, akcjonariuszy, nadzorcow,
regulatorOw oraz opini¢ publiczng. Stwierdzono przy tym, ze do utraty reputacji moga
prowadzi¢ m.in. takie zdarzenia, jak: potencjalne ryzyko dla zdrowia i bezpieczenstwa
publicznego, niekorzystny rozglos w mediach zwigzany z wynikami finansowymi,
produktami, dzialalnoscig partnerow, pracownikow lub wspolpracownikow zaktadu
ubezpieczen, szkoda dotyczaca pracownikéw lub aktywoéw zaktadu ubezpieczen, zakidcenia
w normalnej dzialalno$ci zakladu ubezpieczen, reklamacje klientow (Klasyfikacja ryzyk...,
2017, s. 17). Natomiast zwolennicy drugiego podej$cia uwazaja, ze ryzyko reputacji, ze
wzgledu na wystgpowanie silnych zwigzkoéw przyczynowo-skutkowych, jest rezultatem
innych rodzajow (gldwnie ryzyka operacyjnego), gdyz w istocie kazde negatywne zdarzenie
w ostatecznym rozrachunku odbija si¢ na reputacji. W zwigzku z tym ryzyko reputacji

okreslane jest jako "ryzyko ryzyk".
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Ze wzgledu na ztozong nature i specyficzne cechy ryzyko reputacji jest bardzo trudnym

przedmiotem ubezpieczenia. Zasadnicze problemy dotyczg dwoch kwestii:

1. identyfikacji 1 specyfikacji wypadkow ubezpieczeniowych,

2. wskazania 1 oszacowania strat w celu ustalenia wysokosci skladki i sumy
ubezpieczeniowe].

W odniesieniu do tradycyjnych ubezpieczen (tj. zdrowia, zycia, mienia) identyfikacja
wypadkow ubezpieczeniowych nie jest zbyt problematyczna. Firma ubezpieczeniowa moze
doktadnie okresli¢ i opisa¢ w umowie wszystkie zdarzenia, ktére skutkuja uruchomieniem
procedury wyplaty odszkodowania. Moze to by¢ choroba, wypadek w pracy, utrata pracy,
kradziez samochodu, pozar mieszkania itd. W przypadku ryzyka reputacji wyliczenie takich
wypadkow jest bardzo trudne, a praktycznie niemozliwe. Wynika to z faktu, ze ryzyko
reputacji jest "ryzykiem ryzyk" i moze by¢ wywotane przez kazde zdarzenie wplywajace na
poziom zaufania interesariuszy do firmy. Ponadto Gatzert, Schmit i Kolb (2015) wskazuja, ze
ryzyko reputacji stanowi kumulacj¢ nie tylko innych ryzyk generowanych przez dang firme,
ale takze ryzyk innych powigzanych z nig podmiotdéw (tzw. spillover effects) oraz ryzyka catej
branzy (basis risk). Spillover effect dotyczy sytuacji, w ktorych przedsigbiorstwo do§wiadcza
ryzyka reputacji w sposdb posredni jako wynik swoistego transferu ryzyka od partnera
w fancuchu dostaw lub konkurenta ze swojej branzy (np. jezeli dane biuro podrézy oszuka
klientow podejrzenie o podobne nieuczciwe praktyki padnie takze na inne biura podrdzy
1 negatywnie wptynie na ich reputacje). Z kolei reputacja branzy zazwyczaj; wplywa na sile
negatywnych skutkéw kryzysu reputacji firmy - zta reputacja poteguje te skutki, dobra
- ostabia je.

Roéwnie trudne jest oszacowanie 1 wycena strat spowodowanych kryzysem reputacji, co
wynika z nastepujacych przyczyn. Po pierwsze, nie sposob wskaza¢ wszystkie negatywne
skutki pogorszenia reputacji, gdyz sa one wielostronne i wieloaspektowe (moga dotyczy¢
reakcji réznych grup interesariuszy), narastaja tancuchowo (moga stopniowo dotykaé
kolejnych grup interesariuszy) 1 moga si¢ ujawnia¢ w dtuzszym okresie. Po drugie, silne
zwigzki przyczynowo-skutkowe pomiedzy ré6znymi rodzajami ryzyka a ryzykiem reputacji
sprawiaja, ze trudno dane konsekwencje jednoznacznie przypisaé pogorszeniu reputacji.
Po trzecie, wiele negatywnych skutkdéw kryzysu reputacji ma charakter jakosciowy, dlatego sa
one trudne do pomiaru i wyceny (Szwajca, Rydzewska, Nawrocki, 2014). Specjalisci
z zakresu zarzadzania ryzykiem 1 ubezpieczen szacuja, ze catkowite, rzeczywiste koszty
pogorszenia reputacji moga by¢ od dwoch do siedmiu razy wigksze niz te bezposrednie
koszty operacyjne, ktore zazwyczaj sa szacowane przez przedsigbiorstwa (np. koszty
wycofania 1 naprawy wadliwych produktow, odszkodowania, kary, koszty procesow
sagdowych). Te dodatkowe, "niewidzialne" koszty moga wynika¢ z koniecznos$ci pozyskania
nowego inwestora, partnera biznesowego, wymiany kadr, wdroZenia nowego systemu

zarzadzania itp. (Dwyer, 2016).
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Pomimo wskazanych trudnosci firmy ubezpieczeniowe od kilku lat oferujg nowy produkt
— ubezpieczenie ryzyka reputacji. Oferowane polisy majg jednak dos$¢ ograniczony zakres
przedmiotowy, zapewniaja pokrycie tylko niektdrych, wybranych strat, a przede wszystkim sg

bardzo drogie.

3. Ubezpieczenia ryzyka reputacji jako innowacja produktowa

Przed pojawieniem si¢ na rynku polisy ubezpieczenia ryzyka reputacji jako nowego,
odrebnego produktu (innowacji produktowej) pewne elementy ochrony reputacji
wystepowaty w innych polisach, takich jak: ubezpieczenie na wypadek cyber-ataku, porwania
i okupu, konieczno$ci wycofania produktu czy innego kryzysu (Sapona, 2017). Dla
przyktadu, firma AIG oferuje polisy: CyberEdge, ktora pozwala na pokrycie okre§lonego
zakresu szkod powstatych w wyniku ataku hakerskiego, CrisisResponse, ktora zapewnia
pokrycie kosztow zarzadzania kryzysowego (https://www.aig.pl/business/produkty-i-
uslugi/financial-lines/cyberedge). Pierwsza polis¢ ubezpieczenia ryzyka reputacji zaoferowata
firma Zurich Financial Service w maju 2011 roku, w ramach ktorej ustugobiorca miat
zapewnione pokrycie kosztow zarzadzania kryzysowego, przy czym musiatl skorzystaé
z ustug doradczych jednej ze wskazanych przez ubezpieczyciela firm konsultingowych. Limit
pokrycia wynosi 100 mln $ z dodatkowymi sublimitami na zdarzenia kryzysowe i koszty PR.
Nowa ustuga zostata natychmiast skopiowana przez konkurentow i w kolejnych miesigcach
pojawity si¢ oferty innych firm ubezpieczeniowych. W tabeli 1 przedstawiono polisy
wybranych firm, ze wskazaniem zakresu pokrycia strat i limitoéw pokrycia.

Tabela 1.

Polisy ubezpieczenia ryzyka reputacji wybranych firm ubezpieczeniowych. Gatzert N., Schmit
J., Kolb A. (2015). Assessing the Risks of Insuring Reputation Risk. The Journal of Risk and
Insurance, 83(3), 641-679; Holm E. (2011). Got a Crisis? Tap AIG (Really). The Wall Street
Journal, October 12.

Nazwa polisy Zakres pokrycia strat Limity pokrycia
ubezpieczeniowej

Zurich Brand Assurance (od Koszty zarzadzania kryzysowego plus dodatkowe | Limit: 100 min $

maja 2011 roku) wydatki (w celu wdrozenia zalecen konsultanta); | ogoélem z sublimitami
klient musi skorzysta¢ z jednej ze wskazanych na zdarzenie kryzysowe
firm doradczych i koszty PR

Chartis ReputationGuard (od Koszty zarzadzania kryzysowego i koszty Limit: zmienna suma

pazdziernika 2011 roku) komunikacji; klient musi skorzysta¢ z ustug do25min §

jednej ze wskazanych firm PR

AIG's ReputationGuard (od Koszty komunikacji kryzysowej ponoszone przez | Limit: do 10 min €
pazdziernika 2011 roku) zespot ekspertow PR delegowany przez
ubezpieczyciela. Pokrycie obejmuje: konsultacje,
monitorowanie, pocztg, reklame i inne koszty
komunikacji zalecane przez ekspertow
panelowych w odpowiedzi na rzeczywista
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i przewidywang propagande potencjalnie
szkodliwg dla reputacji lub warto$ci marki.
Munich Re Reputation Risk Utracone zyski z powodu zmniejszenia Limit (za kwartal i rok):
Insurance (od maja 2012 roku) | dochodéw; wymaga obnizenia percepcji 50 min €, w
konsumenta (i zmiany zachowan wyjatkowych
konsumenckich), a takze zwigzanej z tym przypadkach nawet do
redukcji przychodow 150 mln €
Kiln Hotel Reputation Strata przychodow (w przeliczeniu na dostepny Limit: 25 mln €
Protection 2.0 (od maja 2012 pokoéj "RevPAR") plus koszty zarzadzania
roku) kryzysowego; specjalnie oferowane do hoteli
Allianz (AGCS) Reputation Koszty zarzadzania kryzysowego i koszty Limit: 10 mln €
Protect (od wrzesnia 2012 komunikacji; klient moze wybra¢ dowolna firme
roku) PR

Jak wida¢ w tabeli, firmy ubezpieczeniowe oferuja trzy zasadnicze zakresy pokrycia strat:
— zarzadzania kryzysowego i komunikacji ((Allianz, Chartis, Zurich, AIG),

— utraconych zyskéw i1 przychodow (Munich Re),

— zar6wno utraty przychoddw jak i zarzadzania kryzysowego (Kiln).

Nalezy zauwazy¢, ze wigkszo$¢ firm oferuje jedynie pokrycie kosztéw zarzadzania
sytuacja kryzysowa (cztery firmy), znacznie rzadziej polisa zapewnia pokrycie strat
finansowych. Oba zakresy pokrycia strat oferuje tylko firma Kiln, ktora kieruje swoj produkt
tylko do sieci hoteli. Wydaje sig, ze takie podej$cie ustugodawcéw moze wynika¢ z faktu, ze
relatywnie latwiej przewidzie¢ i oszacowa¢ koszty zarzadzania kryzysowego niz potencjalne
straty finansowe. Poza tym ewentualne straty finansowe moglyby by¢ bardzo duze, co
generuje znacznie wigksze ryzyko 1 zdecydowanie wyzsze koszty dla firm
ubezpieczeniowych.

Oceniajac ubezpieczenie ryzyka reputacji jako innowacje produktowa nalezy stwierdzi¢,
ze jest to ustuga niestandardowa, silnie zindywidualizowana (np. branzowo), dos¢
ograniczona, wzigwszy pod uwage szerokie spektrum zagrozen dla reputacji, a przede
wszystkim bardzo kosztowna (chodzi o kwoty rzedu milionéw dolaréw lub euro). Na
przyktad Zurich Financial Services oferuje polise, ktora kosztuje 5 milionéw dolaréw rocznie
1 zapewnia pokrycie do 100 milionéw dolaréw (Layne, 2017). Ze wzgledu na trudnosci
wyceny ryzyka reputacji i wysokie ryzyka oferowania polisy ubezpieczeniowej ta innowacja

produktowa jest bardzo powaznym wyzwaniem dla firm ubezpieczeniowych (Honey, 2012).

4. Ocena zapotrzebowania na nowy produkt ubezpieczeniowy

Gloéwna determinantag rozwoju nowego segmentu rynku jest zainteresowanie nowym
produktem wsrdd potencjalnych klientow 1 sklonnos¢ do jego zakupu. Zapotrzebowanie na
nowy produkt, jakim jest ubezpieczenie ryzyka reputacji, zalezy od sposobu postrzegania tego

ryzyka przez przedsigbiorstwa oraz podej$cia do problemu zarzadzania nim. Globalne badania
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w tym zakresie ("Zarzadzanie ryzykiem i ubezpieczeniami w firmach"') prowadzi firma Aon
od 2007 roku (w Polsce od 2009 roku). Przedstawiciele kadry kierowniczej odpowiadajg na
pytania dotyczace gtoéwnych zagrozen dla prowadzenia dziatalno$ci gospodarczej oraz metod
zarzadzania ryzykiem w przedsigbiorstwie. W tabeli 2 przedstawiono rankingi gléwnych
zagrozen w latach 2007-2017 wedtug opinii kierownikow reprezentujgcych przedsigbiorstwa

z catego $wiata.

Tabela 2.
Rankingi zagrozen wedlug wynikow globalnych badan Aon w latach 2007-2017.
Opracowanie witasne na podstawie: Aon Global Risk Management Survey, 2017.

Lp. 2007 2009 2011 2013 2015 2017
1. Utrata reputacji | Spowolnienie | Spowolnienie | Spowolnienie | Utrata Utrata
gospodarcze gospodarcze gospodarcze reputacji reputacji
2. Zaktocenia Zmiany Zmiany Zmiany Spowolnieni | Spowolnienie
dziatalnosci regulacji regulacji regulacji e gospodarcze
prawnych prawnych prawnych gospodarcze
3. Odpowiedzial- Zaktocenia Rosngca Rosnaca Zmiany Rosnaca
no$¢ cywilna dziatalnosci konkurencja konkurencja regulacji konkurencja
prawnych
4, Zaktécenia w Rosngca Utrata Utrata Rosnaca Zmiany
tancuchach konkurencja reputacji reputacji konkurencja | regulacji
dostaw prawnych
5. Srodowisko Ryzyko Zaktocenia Brak Brak Przestepstwa
rynkowe zmiany cen dziatalnosci odpowiedniej | odpowiednie | cybernetyczne
towarow kadry na j kadry na
rynku rynku
6. Zmiany Utrata Nietrafione Nietrafione Nietrafione Nietrafione
regulacji reputacji innowacje innowacje innowacje innowacje
prawnych
7. Brak Utrata Brak Zakldcenia Zakldcenia Brak
odpowiedniej plynnosci odpowiedniej | dziatalnosci dziatalnosci | odpowiedniej
kadry na rynku kadry na kadry na
rynku rynku
8. Ryzyko Zaktocenia Ryzyko Ryzyko Odpowiedzia | Zaktocenia
finansowe w tafnicuchach | zmiany cen zmiany cen 1-nos¢ dziatalnosci
dostaw towarow towarow cywilna
9. Obrazenia Odpowiedzial- | Usterki Utrata Przestepstwa | Niestabilnosé
fizyczne nos¢ cywilna technologi- ptynnosci cybernetyczn | polityczna
czne e
10. | Nieudane Brak Utrata Niestabilno$¢ | Uszkodzenie | Odpowiedzial-
restrukturyza- odpowiedniej | ptynnosci polityczna mienia nos¢ cywilna
cje kadry na
rynku

Jak wida¢, znaczenie poszczegdlnych zagrozen w analizowanym okresie ulegato
zmianom, jednakze ryzyko utraty reputacji jest wymieniane w pierwszej piatce. Jedynie
w 2009 roku to ryzyko uznano za mniej istotne (znalazto si¢ na 6 miejscu) z uwagi na

zagrozenia zwigzane bezposrednio z kryzysem finansowym w 2008 roku (tj. spowolnienie

!'W globalnym badaniu Aon w 2017 roku wzigto udzial 1834 przedsicbiorstw, reprezentujagcych 33 branze,
pochodzacych z 60 krajéw na catlym $wiecie. W Polsce na pytania odpowiedziato 239 firm, glownie z branz:
budowlanej, handlu hurtowego, ushug transportowych, energetyki oraz ushug profesjonalnych. W zdecydowanej
wigkszosci byly to przedsigbiorstwa prywatne.
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gospodarcze, zmiana regulacji prawnych, zmiana cen towaréw). W ostatnich latach utrata
reputacji jest uznawana za najpowazniejsze ryzyko dla przedsigbiorstwa, przy czym
wystepuje pewne zréznicowanie regionalne. Dla firm z Azji Pacyficznej i Ameryki Lacinskiej
jest to ryzyko numer 1, dla firm z Europy i Ameryki Pétnocnej - numer 2 (W Europie
ryzykiem numer 1 jest spowolnienie gospodarcze, a w Ameryce Pdéinocnej - przestepczosé
cybernetyczna), natomiast utraty reputacji w najmniejszym stopniu obawiajg si¢
przedsigbiorcy z krajow Bliskiego Wschodu 1 Afryki (jest to ryzyko numer 5, za
spowolnieniem gospodarczym, niestabilno$cia polityczna, nietrafionymi innowacjami oraz
brakiem odpowiednich kadr na rynku). Utrata reputacji jako najwicksze zagrozenie
najczes$ciej wymieniana jest przez firmy z takich branz, jak: bankowo$¢, produkcja dobr
konsumpcyjnych, hotelarstwo, ubezpieczenia, inwestycje i finanse, profesjonalne i osobiste
ustugi, telekomunikacja i transmisja danych, handel detaliczny, ustugi transportowe,
dziatalnos$¢ non-profit (Aon Global Risk Management Survey, 2017).

Podobne wyniki uzyskano w badaniach prowadzonych przez firme¢ Deloitte (Deloitte,
2014): 87% ankietowanych menedzerow uznato ryzyko reputacji za wazniejsze od innych
strategicznych ryzyk, na jakie narazone sg ich firmy. Respondenci ktorzy doswiadczyli
kryzysu reputacji, odnotowali takie negatywne skutki, jak: spadek dochodow (41%), utrata
wartosci marki (41%) i dochodzenia instytucji regulacyjnych (37%).

Wyniki badania Aon Polska pokazuja, Ze utrata reputacji nie jest dla polskich
przedsiebiorcow tak istotnym ryzykiem, jak dla zagranicznych menadzeréw, gdyz znalazta si¢
w 2017 roku na 9-tej pozycji, podczas gdy w 2015 roku byta lokowana na 4-tej (Tab. 3).

Tabela 3.
Gltowne ryzyka wedhug polskich i zagranicznych przedsiebiorstw w 2017 roku. Opracowanie
wiasne na podstawie: Aon Global Risk Management Survey, 2017

Gléwne zagrozenia wedlug polskich firm | Miejsce w Gléwne zagrozenia wedlug Miejsce
2015 r. zagranicznych firm w2015 r.
1. Rosnaca konkurencja ) 1. Utrata reputacji (D
2. Zmiany regulacji prawnych 3) 2. Spowolnienie gospodarcze 2)
3. Spowolnienie gospodarcze 2) 3. Rosngca konkurencja 4)
4. Ryzyko zmiany cen towarow ®) 4. Zmiany regulacji prawnych 3)
5. Nalezno$ci kontrahentéw @) 5. Przestgpstwa cybernetyczne 9)
6. Wahania kursow walut ®) 6. Nietrafione innowacje (6)
7. Utrata plynnosci (11) 7. Brak odpowiedniej kadry na %)
rynku
8. Brak odpowiedniej kadry na rynku (16) 8. Zaklocenia w dziatalnosci @)
9. Utrata reputacji “4) 9. Niestabilno$¢ polityczna (15)
10. Niestabilno$¢ polityczna (29) 10. Odpowiedzialnos¢ cywilna ()
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Polskie firmy koncentruja si¢ na rozwigzywaniu bardzo realnych, codziennych
problemow, takich jak: rosngca konkurencja mi¢dzynarodowa, zmiany przepisOw prawnych,
zmiany cen czy kurséw walut, zachowanie ptynnos$ci finansowej. Reputacja wydaje si¢ by¢
problemem bardziej abstrakcyjnym i odleglym.

Druga istotng badang kwestig jest problem przygotowania przedsi¢biorstw na roézne
rodzaje ryzyka i sposob radzenia sobie z nimi. Jezeli chodzi o ryzyko utraty reputacji, w 2015
roku 56% badanych firm w skali $§wiatowej deklarowato przygotowanie na wypadek
wystapienia tego typu ryzyka i posiadanie formalnego planu dziatania w tym zakresie,
natomiast w 2017 roku ten odsetek zmniejszyt si¢ do 51%. W Polsce sytuacja ksztaltowata sie
podobnie, tzn. w 2015 roku swoja gotowos¢ wyrazatlo 54% badanych, natomiast w 2017 roku
- tylko 39%. By¢ moze wynika to z faktu, ze jedynie 10% przedsiebiorstw na swiecie i tylko
6% w Polsce przyznato, ze w ciggu ostatniego roku poniosto straty z tytutu utraty reputacji.

Jednym ze sposobow radzenia sobie z ryzykiem jest transfer ryzyka na podmiot trzeci,
czyli ubezpieczenie. Ze wzgledu na wcigz jeszcze male zainteresowanie ubezpieczeniem
ryzyka reputacji, w badaniu Aon zapytano o ubezpieczenie ryzyka cyber-ataku. Jak wida¢ na
rys. 1 polise wykupito 33% przedsigbiorstw (wzrost o 12 pp. w poréwnaniu do 2015 roku),
a zamierza to zrobi¢ w najblizszym czasie 19%. Zdecydowanie najwigksze zainteresowanie

tym produktem wykazuja firmy amerykanskie, a najnizsze - firmy z Ameryki Lacinskiej.

Ameryka Pétnocna

Bliski Wschod i Afryka

Amerykatacinska

Europa

Azja Pacyficzna

Ogétem

0 20 40 60 80

Wykupione ubezpieczenie M Planowane wykupienie B Brak ubezpieczeniai brak planu wykupienia

Rysunek 1. Popyt na cyber-ubezpieczenie w 2017 roku.
Sposrdd badanych firm w Polsce az 77% przyznaje, ze nie posiada ubezpieczenia od

przestepstw cybernetycznych i nie zamierza takiej polisy wykupi¢.
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5. Determinanty rozwoju rynku ubezpieczen ryzyka reputacji

Ubezpieczenie ryzyka reputacji jako nowy produkt znajduje si¢ w pierwszej fazie
wprowadzania na rynek i charakteryzuje si¢ klasycznymi dla innowacji cechami, tzn. jest
zindywidualizowany, bardzo drogi 1 adresowany do bardzo duzych, bogatych
przedsigbiorstw. Przyktadowo, jedna z wiodacych firm ubezpieczeniowych, Zurich Financial
Services, poczatkowo oferowala polise tylko do 30 najwigkszych globalnych korporacji
takich jak Dell czy Tesco, a limit wyptat wynosit 100 mln dolarow za kazdy kryzys reputacji
(Reputation insurance for business owners, 2017). Jednakze zaréwno specjalisci z zakresu
zarzadzania ryzykiem, jak i analitycy rynku ubezpieczeniowego przewiduja dynamiczny
rozw0j tego segmentu rynku w najblizszym czasie (Sapona, 2017). Za przyjgciem tej
prognozy przemawia nasilenie zjawiska, ktore mozna nazwa¢ paradoksem reputacji. Polega
ono na tym, ze z jednej strony rosnie warto$¢ 1 znaczenie reputacji dla rozwoju
przedsiebiorstwa, a z drugiej strony rosnie liczba i skala czynnikéw generujacych ryzyko
reputacji (Szwajca, 2017a; Copulsky, 2011). Ten swoisty paradoks wynika z faktu, zZe
reputacja jest bardzo cennym, ale jednocze$nie bardzo wrazliwym zasobem przedsi¢biorstwa
(de Marcelis-Warin, Teodoresco, 2012).

Reputacje tworzg opinie wielu grup interesariuszy, oparte nie tylko na przekazie firmy, ale
na wlasnym do$wiadczeniu (konfrontacji oczekiwan z ich realizacja), osobistych relacjach
oraz wiedzy pochodzacej od osob trzecich, w tym réznorodnych mediow. W ostatnich latach
ryzyko reputacji jest potegowane za sprawg Internetu 1 dynamicznego rozwoju mediow
spotecznosciowych, w ktoérych wszystkie dzialania, decyzje 1 produkty przedsigbiorstw sg
nieustannie obserwowane, komentowane i1 oceniane. Hausmann i Williams (2014, s. 3-16)
wyroznity pig¢ kategorii ryzyka generowanego przez media spoteczno$ciowe: techniczne,
zwigzane z czynnikiem ludzkim, dotyczace tresci, prawne oraz reputacyjne, wskazujac przy
tym, ze ryzyko reputacyjne ma charakter syntetyczny, wynikowy (Rys. 2). Z rysunku
1 wynika, ze pierwsze dwa rodzaje ryzyka: techniczne (zwigzane z mozliwos$cia instalacji
ztosliwych oprogramowan, atakow hakerskich, uszkodzenia dyskéw itp.) oraz zwigzane
z czynnikiem ludzkim ($wiadome lub nieswiadome btedy czlowieka) stanowig praprzyczyne
dla dwoch nastepnych: ryzyka tresci (utrata, wyciek lub znieksztalcenia umieszczanych
1 przekazywanych tre§ci) oraz ryzyka prawnego (oszustwa i manipulacje, np. kradziez
tozsamosci), a te z kolei sg bezposrednig przyczyng ryzyka reputacyjnego. Oznacza to, ze
wszystkie zagrozenia generowane przez media spolecznosciowe w konsekwencji odbijajg sie
na reputacji, poniewaz maja wplyw na opinie interesariuszy o firmie i poziom zaufania

wzgledem niej.
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Rysunek 2. Rodzaje ryzyka generowane przez media spoteczno$ciowe. Hausmann i Williams [2014, s. 9].

Wzrost ryzyka reputacji jest powodowany jeszcze innymi zjawiskami i trendami
powstajacymi w globalnym otoczeniu. Nalezy tu przede wszystkim wymieni¢ rosngce
wymagania 1 mozliwo$ci oddziatywania, a nawet nacisku na przedsiebiorstwa, takich grup
interesariuszy, jak: klienci (silne organizacje konsumenckie, urzgdy ochrony konsumenta
itp.), regulatorzy (instytucje migdzynarodowe narzucajace wysokie standardy jakosci,
ochrony praw cztowieka, praw pracowniczych itp.), organizacje spoteczne 1 lokalne
spoteczno$ci (lobbing na rzecz ochrony $rodowiska, spoleczng odpowiedzialnose,
transparentnos¢ itp.). Inne, istotne zjawisko to wzrastajgca globalizacja rynkow 1 tancuchow
dostaw, ktore prowadzi do nawigzywania wspoOtpracy z wieloma rdéznymi partnerami
biznesowymi (dostawcami, podwykonawcami, posrednikami, kooperantami), co generuje
ryzyko relacyjne (Szwajca, 2017b). Dodatkowym czynnikiem jest spadek zaufania do sfery
biznesu (zwlaszcza po kryzysie finansowym) oraz postepujacy sceptycyzm spoleczenstw,
ktore sg coraz bardziej §wiadome, wyksztatcone, poinformowane 1 wyczulone na kazdy blad
czy falszywy ruch przedsigbiorstwa (Szwajca, 2016).

Wobec wzrostu liczby, skali i zlozonego charakteru zagrozen dla reputacji nalezy
przypuszczaé, ze rynek nowego produktu ubezpieczeniowego bedzie si¢ szybko rozwijat..
Zdaniem specjalistow z zakresu zarzadzania ubezpieczenia ryzyka reputacji stanie si¢ wkrotce
jedng z gtéwnych strategii ochrony reputacji i zarzadzania ryzykiem w przedsigbiorstwie.
Firmy ubezpieczeniowe wskazuja na rosnace zainteresowanie nowym produktem.
N. Kossovsky ze Steel City Re wskazuje, ze sprzedaz polis ubezpieczenia reputacji w latach
2015 1 2016 podwoita si¢. Zauwaza przy tym, ze popyt na te ustlugi, podobnie jak
w przypadku innych, bedzie zalezal od relacji kosztow ubezpieczenia do kosztow

samodzielnej ochrony reputacji i skutkow sytuacji kryzysowej (Sapona, 2017).
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6. Podsumowanie

Innowacja produktowa to produkt/ustuga, ktéra zaspokaja nowa potrzebe albo potrzebe
dotychczasowa w nowy, lepszy sposoéb. Mozna przyja¢, ze w przypadku ubezpieczenie
ryzyka reputacji jest to ustuga zaspokajajaca nowa potrzebe, tj. ochrone reputacji - jednego
z najcenniejszych zasobow niematerialnych, stanowigcego zrodto przewagi konkurencyjnej
i budulec wartosci przedsicbiorstwa ery gospodarki opartej na wiedzy. Badania
miedzynarodowych osrodkéw wykazuja, ze kadry kierownicze (gldwnie zagranicznych firm)
zdaja sobie sprawe z rosngcego znaczenia reputacji i potrzeby jej ochrony, a pogorszenie czy
utrate reputacji uwazaja za najpowazniejsze obecnie ryzyko w dziatalno$ci biznesowej. Coraz
wiecej przedsigbiorstw (zwlaszcza amerykanskich) dostrzega potrzebe ubezpieczenia si¢ na
wypadek roéznych zagrozen, w tym cyber-atakow, odpowiedzialnosci cywilnej, usterek
produktu czy innych kryzysow.

Ubezpieczenie ryzyka reputacji to nowa oferta na rynku ubezpieczeniowym, ktora
pojawita si¢ w 2011 roku. Oferowane polisy maja charakter niestandardowy,
zindywidualizowany, pokrywaja tylko niektore skutki kryzysu reputacji i ze wzgledu na
wysoka cen¢ s3 kierowane do duzych, bogatych globalnych korporacji. Te utomnosci
i ograniczenia produktu wynikaja z faktu, ze ryzyko reputacji jest zlozona, jakoSciowa,
niejednoznacznie rozumiang kategorig, trudng do identyfikacji i pomiaru. Jednakze, pomimo
tych trudnych wyzwan nowy segment ubezpieczen dynamicznie si¢ rozwija i zdaniem
specjalistbw ma znaczny potencjal rozwojowy. Gtéwnymi determinantami tego rozwoju s3:
(1) nasilenie zjawiska zwanego paradoksem reputacji oraz (2) rosngca liczba i skala zagrozen
dla reputacji, w tym: rozw¢j Internetu i medidow spoleczno$ciowych, wzrastajacy nacisk ze
strony réznych grup interesariuszy (zwlaszcza w zakresie spotecznej odpowiedzialnosci),
nasilenie procesoOw globalizacji rynkow 1 tancuchéw dostaw, spadek zaufania spotecznego do

sfery biznesu.
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