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RESUMEN EJECUTIVO

El sector de los seguros se ha demostrado resiliente al seguir prestando un servicio fluido
a los consumidores a pesar de las perturbaciones causadas por la persistente pandemia
mundial. Este hecho ha acelerado la digitalizacién y subrayado las oportunidades, pero
también ha puesto de manifiesto posibles motivos de inquietud.

>  Persistencia de los problemas relacionados con los “unit-linked” o seguros
vinculados a fondos de inversién (hibridos)

El descenso (-10 %) de la prima bruta suscrita (PBS) con participacién en los beneficios
dio lugar a un descenso general de dichas primas en los seguros de vida. Este es el resul-
tado del continuo entorno de tipos de interés bajos a largo plazo, que estd acelerando
la transicion de los productos tradicionales con garantias a los “unit-linked” o seguros
vinculados a fondos de inversion (+2 %).

Si bien esta transicion permite a los consumidores lograr mayores rendimientos, se si-
guen observando una serie de problemas de conducta. En particular, los consumidores
siguen teniendo un conocimiento limitado de estos productos, algunos de los cuales son
muy complejos. Por otra parte, una serie de productos “unit-linked” o seguros vinculados
a fondos de inversién que presentan costes altos y estructuras complejas con comisiones
elevadas no hacen sino aumentar atin mds las preocupaciones suscitadas por posibles
ventas abusivas y la relacion calidad-precio.

> Laaceleracién de la digitalizacién brinda oportunidades, pero también
plantea retos

La aceleracion de la digitalizacion observada al inicio de la pandemia ha continuado. Las
autoridades nacionales competentes (ANC) han notificado un aumento de las innovacio-
nes a lo largo del ciclo de vida de los productos, y las ventas y la distribucién siguieron
siendo las fases mas digitalizadas:

> Lasventas a través de canales electrénicos se mantienen sélidas de forma constante
en la parte del negocio no vida, mientras que crecieron sustancialmente en el nego-
cio de vida. Trece Estados miembros informaron de que las ventas a través de canales
electrénicos aumentaron o aumentaron significativamente en los dltimos tres afos.

> Latransformacion digital también repercutio en los precios y la suscripcion, al permi-
tir a los consumidores utilizar plataformas digitales para personalizar sus productos
y, al mismo tiempo, utilizar cada vez mds las practicas de optimizacion de los precios.

> Sibien el riesgo de exclusion digital no debe subestimarse, la mayorfa de los con-
sumidores encuestados por la AESP] en el marco de su investigacién en materia de
consumo declararon preferir y valorar las herramientas digitales que les permiten
mantener una relacién bajo demanda con su intermediario y su aseguradora.

> Los problemas relacionados con los conflictos de interés y la limitacién de las op-
ciones de productos en las plataformas digitales requieren un seguimiento ulterior;

> Porotra parte, las ANC comunicaron un incremento de evidencias de fraude y esta-
fas dirigidas tanto a los consumidores como a las empresas de seguros.
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> Perjuicio a los consumidores debido a una tramitacion deficiente de
las reclamaciones, aunque se observan avances positivos gracias a la
digitalizacién

Se han observado mejoras en el proceso de tramitacién de las reclamaciones. La inno-
vacion tecnoldgica parece ser el factor impulsor mas importante, ya que da lugar a la
automatizacion y a la simplificacion de algunas partes de los procesos de tramitacion
de las reclamaciones, en particular en lo que atafie a las reclamaciones de baja cuantia
y alta frecuencia.

No obstante, siguen notificandose ciertos problemas, y nueve ANC han sefalado la tra-
mitacion de las reclamaciones como un motivo de preocupacion. En particular, las ANC
comunicaron problemas relacionados con: unos pagos inferiores a los previstos, unos
procesos de liquidacion largos y complicados y una falta de justificacion adecuada para
las denegaciones de reclamaciones. Esto se refiere principalmente a los seguros de auto-
moviles, de viaje y de hogar.

> Riesgos emergentes que hacen aflorar problemas estructurales existentes en
materia de exclusiones y lagunas en la proteccién

La actual pandemia y el aumento de los riesgos de catéstrofes naturales hicieron aflorar
problemas relacionados con la complejidad de los contratos de algunos productos, al
tiempo que plantearon nuevos retos para el sector y los consumidores.

Tras el significativo aumento tanto de los ratios de siniestralidad como de los ratios
de gastos para los seguros contra la interrupcion de la actividad y los seguros de viaje,
muchas aseguradoras han introducido también exclusiones a determinados productos
o han retirado dichos productos del mercado, con la consiguiente ampliacion de las bre-
chas en la proteccion. Tal situacién se ve contrarrestada por el hecho de que, como con-
secuencia de la pandemia, los consumidores han buscado adquirir mas seguros de viaje,
y han surgido nuevos productos anunciando que ofrecen cobertura contra la COVID-19.

El aumento de los riesgos sistémicos ha puesto de relieve que los problemas relacionados
con la falta de claridad en las exclusiones, la limitada comprensién de las exclusiones por
parte de los consumidores y los casos de cambios unilaterales en las condiciones persis-
ten y trascienden mds alld de los productos relacionados con los viajes y la interrupcion
de la actividad. Las ANC notificaron problemas con los seguros de hogar y de salud, y se
observaron aumentos particularmente elevados en el total de reclamaciones rechazadas
en las ramas de actividad relacionadas con los gastos médicos (mas de 25 puntos por-
centuales), y las lineas de negocio de incendios y otros dafios materiales (casi 30 puntos
porcentuales).

> Aumento del uso de las practicas de optimizacién de los precios

Aunque esta tendencia no estd aun generalizada en toda Europa, més del 50 % de las
ANC observaron que cada vez un mayor ndmero de fabricantes de productos de seguros
ajustan las primas utilizando una serie de técnicas diferentes que son en gran medida
independientes del perfil de riesgo de los consumidores. Se conocen como précticas
de optimizacién de los precios y se refieren principalmente a productos de seguro de
automdviles (59 % de los casos notificados) y de hogar (29 % de los casos notificados).

Estas précticas son principalmente el resultado de los altos niveles de competencia en
el mercado unidas a la aparicion de nuevas y modernas técnicas habilitadas gracias al
tratamiento y el andlisis de datos.

La principal consecuencia de estas practicas es el aumento de las primas para los clientes
antiguos/leales y los clientes vulnerables. También se han observado casos de discriminacion
indirectaiilicita, lo que, a largo plazo, podria dar lugar a un aumento de la exclusién financiera.
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> Aumento de las pensiones privadas

Un futuro adecuado y sélido para los ciudadanos europeos jubilados esta estrictamente
relacionado con una contribucién equilibrada de los tres pilares del sistema de pensio-
nes. Sin embargo, no todos los Estados miembros de la UE cuentan con sectores de pen-
siones bien desarrollados y equilibrados que combinen las pensiones estatales (primer
pilar), las pensiones de empleo (segundo pilar) y los productos de pensiones individuales
(tercer pilar) para garantizar unos ahorros de jubilacién futuros adecuados. Todos los
sectores relacionados con las pensiones estdn sujetos a cambios, que podrian y deberfan
utilizarse para beneficiar a los consumidores, promover una planificaciéon activa de la
jubilacién y disefar soluciones de pensiones adaptadas a las necesidades de los ciuda-
danos europeos.

Debido al entorno econémico y a las opciones politicas de los Estados miembros, se
observa un traslado de la carga de las pensiones estatales a los proveedores de fondos
de pensiones privados, que cada vez desempefian un papel mas significativo a la hora de
proporcionar una renta de jubilacién adecuada a los ciudadanos europeos.

> En cuanto a los fondos de pensiones de empleo (FPE), el nimero total de afiliados
y beneficiarios en el EEE aumentd, siguiendo una tendencia ya consolidada. Sigue
siendo digno de mencion el paso de los planes de pensiones de prestaciones definidas
a los planes de aportacién definida, una tendencia ya detectada en afnos anteriores.

> Del mismo modo, los productos de pensiones individuales aumentaron en la mayo-
ria de las jurisdicciones. DE, IT y ES son los mayores mercados de la UE.

> Con el tnico producto paneuropeo de pensiones individuales estandar (PEPP) pen-
diente de su puesta en marcha, las tendencias de comercializacién en los mercados
de pensiones personales varian significativamente, ya que los productos son hete-
rogéneos entre los Estados miembros.

> Tendencias ASG en el sector de las pensiones

El ahorro en pensiones a largo plazo puede financiar la economia real y permitir que los
ahorradores participen en un crecimiento econémico sostenible a largo plazo. Ademds,
los ahorros de jubilacion pueden constituir una fuente esencial de financiacion sostenible
y exigen, debido a la perspectiva de inversion a largo plazo, que se consideren los riesgos
medioambientales y los factores ambientales, sociales y de gobernanza (ASG).

A la luz del Reglamento sobre la divulgacion de informacion relativa a la sostenibilidad en
el sector de los servicios financieros de la UE (SFDR por sus siglas en inglés), que entré
en vigor en mayo de 2021, los agentes que intervienen en el mercado estan adaptando
sus politicas internas de inversién y sus documentos de divulgacién. Asimismo, estan
revisando su oferta de productos para satisfacer el creciente interés por los activos sos-
tenibles. En la mayoria de los casos, la aplicacion de dicho Reglamento ha comenzado
conforme a lo previsto, aunque es demasiado pronto para ofrecer una evaluacién exhaus-
tiva de sus repercusiones, en particular sobre el denominado blanqueo ecoldgico.

> Decaraal futuro

La AESPJ continuard con sus actividades de vigilancia del mercado y promoverd el uso
de précticas de supervision coherentes para garantizar que las oportunidades y los ries-
gos sefalados en el presente informe se aborden debidamente. Esto implica un trabajo
analitico en relacién con el blanqueo ecolégico, la optimizacion de los precios y las exclu-
siones por riesgos sistémicos. Por otra parte, las actividades de supervision de la AESP)
seguirdn centrandose en el seguimiento de la aplicacién de la declaracion de la supervi-
sion sobre la revision tematica sobre Relacion calidad-precio y Bancaseguro, a la luz de
los problemas que persisten en relacién con los seguros vinculados a fondos de inversion
y los seguros de proteccion crediticia, respectivamente.


https://www.linguee.com/spanish-english/translation/relaci%C3%B3n+calidad-precio.html

uropean Insurance and
ORCupational Pensions Authority

PROYECTO DE MAPA DE CALOR DE TENDENCIAS
DE CONSUMO 2021

#INSURANCE #PENSIONS #CONSUMERS #COVID19
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Materiality

»

Negative

Positive
LINEA DE IMPACTO LINEA DE MATERIALIDAD
Impacto positivo: el resultado tiene un impacto positivo para los consumidores Materialidad baja: el resultado afecta a un nimero relativamente pequefio de consumi-

Impacto leve: el resultado requiere supervision y actualmente tiene un impacto leve para dores
los consumidores Materialidad media: el resultado afecta a un nimero considerable de consumidores

Impacto negativo: el resultado tiene un impacto negativo para los consumidores que Materialidad alta: el resultado afecta a un nimero grande de consumidores
puede resultar muy perjudicial

PERSPECTIVA

Perspectiva al alza (7): el resultado se ha observado en el pasado pero la incidencia/evidencia aumenté en 2020

Perspectiva estable (=): el resultado se ha observado en el pasado y la situacion no ha cambiado en 2020

Perspectiva a la baja (N): aunque la incidencia/evidencia del resultado ha disminuido, sigue representando una tendencia/un resultado importante para 2020

El mapa de calor, que tiene en cuenta los datos recogidos para el informe y el juicio del supervisor pertinente, representa
los resultados reales a escala europea; puede que no sea un reflejo preciso especifico de los riesgos en los distintos Estados

miembros.




o PERSISTENCIA DE PROBLEMAS RELACIONADOS CON LOS PRODUCTOS DE SEGUROS —}
VINCULADOS A FONDOS DE INVERSION (UNIT-LINKED)

a.  Los productos de seguros vinculados a fondos de inversién (Unit-linked) se presentan una vez mas como los «<mdas» pre-
ocupantes debido a su complejidad y a su falta de claridad en cuanto a costes y beneficios;

b.  Aungue los problemas detectados no atafien a todos los productos vinculados a fondos de inversion (Unit-linked), los
productos de este tipo mal disefiados pueden ejercer un impacto negativo significativo en los consumidores;

Perspectiva: estable, ya que este problema lleva notificdindose varios afos.

e ACELERACION DE LA DIGITALIZACION P,
a. Lacrisis de la COVID-19 ha acelerado la digitalizacién en el sector de los seguros, lo que ha dado lugar a algunas oportu-
nidades como la optimizacion de los procesos a lo largo del ciclo de vida del producto, la posible reduccion de los costes
a largo plazo que genera una mayor inclusién financiera, una oferta més amplia, la personalizacién de los productos y el
potencial de aprovechamiento de la IA.
b.  Pese a esto, el impacto para los consumidores puede ser tanto positivo como negativo. Algunos retos relacionados con el
uso ético de la tecnologfa, la resiliencia cibernética e informatica, el fraude y las estafas dirigidos a consumidores y empresas,
y las posibles exclusiones de los menos expertos en tecnologia digital pueden afectar negativamente a los consumidores.
Perspectiva: al alza, ya que esta tendencia ha aumentado tras la crisis de la COVID-19.

TRAMITACION DE RECLAMACIONES y

a.  Cuestiones como las demoras en la tramitacion de las reclamaciones, el bajo nivel de pagos, el complicado proceso de
liquidacion, las exclusiones y la transparencia siguen siendo motivos de preocupacion.

b.  Sinembargo, se han observado algunos avances positivos, que reducen los efectos negativos generales para los consumi-
dores, en particular la innovacion digital que mejora el proceso de reclamacién (es decir, més eficiente, més facil de usar,
facilitacion de las interacciones entre proveedores y consumidores).

Perspectiva: a la baja, ya que las practicas generales de tramitacion de reclamaciones estdn mejorando lentamente en toda

la UE.

RIESGOS EMERGENTES QUE PLANTEAN NUEVAS PREOCUPACIONES RESPECTO A LAS ’
EXCLUSIONES Y LA BRECHA EN LA PROTECCION

a. LaCOVID-19y los riesgos del cambio climatico pusieron de relieve cuestiones relacionadas con las exclusiones, como la fal-
ta de claridad de las condiciones generales, los cambios unilaterales en las condiciones generales y la limitada comprension
de los consumidores. Los riesgos inasegurables también aumentan, lo que contribuye a ampliar la brecha en la proteccién.

b.  Engeneral, lafalta de claridad de las cldusulas de exclusion puede tener efectos negativos significativos para los consumidores.
No obstante, su materialidad sigue siendo limitada, dado que no afecta a todas las lineas de negocio ni a todos los productos;

Perspectiva: al alza, ya que las aseguradoras estdn revisando sus productos tras grandes eventos combinados con el aumento

previsto de las catastrofes naturales.

e OPTIMIZACION DE LOS PRECIOS ’
a. La optimizacion de los precios lleva unos afios notificindose en algunos mercados y estd creciendo; sin embargo, su
materialidad sigue siendo limitada. Algunas empresas optimizan la prima utilizando diversas técnicas, a menudo basadas
en la inteligencia artificial, que son en gran medida independientes del perfil de riesgo del consumidor.
b.  Esta practica perjudica a los consumidores al aumentar la prima para los consumidores antiguos o leales o al aumentar el
riesgo de discriminacion indirecta.
Perspectiva: al alza, ya que las aseguradoras esperaban seguir recurriendo a estas técnicas, incluso a través de asociaciones
con grandes propietarios de datos llegando a ser ellos mismos aseguradores.

G TENDENCIAS RELACIONADAS CON FACTORES ASG/SOSTENIBILIDAD QUE DIFIEREN DE ’
LOS ASPECTOS RELACIONADOS CON LAS EXCLUSIONES

a. Las empresas estan anadiendo nuevas ofertas de productos «sostenibles», especialmente en relacién con los productos
de seguros vinculados a fondos de inversién (Unit-Linked), lo que tiene como consecuencia un aumento de las comuni-
caciones de marketing.

b.  Aunque se trata de una evolucién positiva, siguen existiendo ciertos motivos de preocupacién en relaciéon con el blan-
queo ecoldgico. Comunicacion engafosa, problemas con la evaluacion del grado de sostenibilidad de los productos
vendidos dada la heterogeneidad de las etiquetas ASG y las preferencias de los clientes por las inversiones sostenibles.

Perspectiva: al alza, dada la mayor atencién prestada a los factores ASG por el sector de los seguros, se prevé que esta ten-

dencia vaya en aumento.
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