KULUTTAJASUUNTAUKSIA KOSKEVAN
RAPORTIN TIIVISTELMA, VUOSI 2021

https://www.eiopa.europa.eu

#INSURANCE #PENSIONS #CONSUMERS #COVID19 Occupational Pensions Aut hority



EUROPEAN INSURANCE AND OCCUPATIONAL PENSIONS AUTHORITY

THVISTELMA

Vakuutussektori on osoittautunut hairionsietokykyiseksi. Globaalista pandemiasta joh-
tuneista hairidista huolimatta vakuutusyhtiot ovat pystyneet palvelemaan asiakkaita tyy-
dyttavalla tasolla. Globaali pandemia on kiihdyttanyt vakuutusalan digitalisaatiota ja tuo-
nut esiin uusia mahdollisuuksia, mutta digitalisaation kiihtyminen aiheuttaa mys huolta.

> Sijoitussidonnaisiin (hybridi)tuotteisiin liittyvia haasteita

Sijoitussidonnaisen maksutulon aleneminen (- 10 %) johti kokonaisuudessaan henkiva-
kuutussektorin vakuutusmaksutulon alenemiseen. Aleneminen johtuu siitd, ettd pitkat
korot ovat pysyneet alhaalla, mikd nopeuttaa siirtymista perinteisista takuita sisaltavista
tuotteista sijoitussidonnaisiin vakuutuksiin (+ 2 %).

Vaikka tdma muutos antaa kuluttajille mahdollisuuden saavuttaa suurempia sijoitustuot-
toja, havaittavissa on silti monia haasteita. Yksi niistd on se, ettd kuluttajien tiedot naista
tuotteista ovat edelleen heikolla tasolla ja osa tuotteista on erittdin monimutkaisia. Li-
saksi monet sijoitussidonnaiset tuotteet, joihin liittyy korkeat kustannukset ja monimut-
kainen rakenne, lisdavat huolta mahdollisesta myynnista vaarin perustein sekd rahalle
saatavasta vastineesta.

> Nopeasti etenevi digitalisaatio luo mahdollisuuksia mutta my6s haasteita

Pandemian alkuvaiheessa havaittu digitalisaation kiihtyminen jatkuu edelleen. Kansalli-
set toimivaltaiset viranomaiset ilmoittivat innovaatioiden lisdéantyneen kaikissa vakuu-
tustuotteen elinkaaren vaiheissa. Myynti ja jakelu ovat kuitenkin edelleen digitalisoitu-
neimmat vaiheet:

> Myynti sahkoisten kanavien kautta on ollut vahinkovakuutustoiminnassa vahvaa.
Henkivakuutustoiminnassa myynti séhkoisten kanavien kautta kasvoi merkittavasti.
Jasenvaltioista 13 ilmoitti, etta myynti sdhkdisten kanavien kautta on joko kasvanut
tai kasvanut huomattavasti viimeisen kolmen vuoden aikana.

> Digitaalinen muutos on vaikuttanut my®s vakuutusten hinnoitteluun ja myéntami-
seen. Kuluttajien on mahdollista kdyttaa digitaalisia alustoja tuotteiden raatalsintiin
ja myos optimoida hintoja enemman kuin ennen.

> Vaikka digitaalisen syrjaytymisen riskia ei pida aliarvioida, useimmat kuluttajat EIO-
PAn kuluttajatutkimuksessa ilmoittivat suosivansa nimenomaan digitaalisia valineita
ja arvostavansa niitd, koska niiden kautta asiakas voi halutessaan olla yhteydessa
omaan valittdjaansa ja vakuutuksenantajaansa.

> Kysymykset eturistiriidoista ja rajallisesta tuotevalikoimasta digitaalisilla alustoilla
vaativat liséd seurantaa.

> Liséksi kansalliset toimivaltaiset viranomaiset ilmoittivat lisadntyneestd maarasta

petoksia ja huijauksia, jotka kohdistuvat seka kuluttajiin etta vakuutusyhtisihin.
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> Digitalisaatioon liittyvasta myonteisestd kehityksestd huolimatta puutteet
korvausvaatimusten kasittelyssa aiheuttavat kuluttajille haittaa

Korvausvaatimusten kasittelyssa on havaittu parannuksia. Teknologiset innovaatiot ndyt-
tavat olevan merkittavin tekija, joka johtaa korvausten kasittelyprosesseissa joidenkin
osien automatisointiin ja yksinkertaistamiseen. Tama koskee erityisesti arvoltaan vahai-
sid vaatimuksia, joita on maarallisesti paljon.

Joistakin ongelmista raportoidaan kuitenkin jatkuvasti. Yhdeksan kansallista toimival-
taista viranomaista on nostanut esiin ongelmat korvausten kasittelyssa. Kansalliset toi-
mivaltaiset viranomaiset ovat ilmoittaneet ongelmista, jotka liittyvat etenkin odotettua
alhaisempiin korvausmaksuihin, pitkiin ja monimutkaisiin selvitysmenettelyihin ja riitta-
mattomiin perusteluihin kielteisessa korvauspaatoksessa. Tama koskee padasiassa moot-
toriajoneuvovakuutuksia, matkavakuutuksia ja kotivakuutuksia.

>  Kehittyméssa olevat riskit, jotka tuovat esiin timanhetkisia rakenteellisia
ongelmia, jotka liittyvat rajauksiin ja suojan puutteisiin

Meneilldan oleva pandemia ja luonnonkatastrofiriskien lisadntyminen ovat tuoneet esiin
ongelmia, jotka liittyivét joidenkin tuotteiden sopimusten monimutkaisuuteen. Samaan
aikaan vakuutussektori ja kuluttajat ovat kohdanneet uusia haasteita.

Korvaus- ja liikekulusuhdeluvuissa on tapahtunut merkittavaa kasvua seka liiketoiminnan
keskeytymis- ettd matkavakuutusten osalta. Sen seurauksena monet vakuutuksenantajat
ovat tehneet tiettyihin tuotteisiin enemman rajauksia tai poistaneet niitd markkinoilta,
mika on lisannyt puutteita suojassa. Tata tasapainottaa se, ettd pandemian seurauksena
kuluttajat ovat pyrkineet ostamaan enemman matkavakuutustuotteita, ja markkinoille
on tullut covid-19-turvan sisaltavia uusia tuotteita.

Jarjestelmariskien lisaantyminen on osoittanut, ettd ongelmat, jotka liittyvat epaselvyy-
teen rajauksissa, kuluttajien puutteelliseen kasitykseen niistd ja yksipuolisiin muutoksiin
ehdoissa, ovat edelleen olemassa ja koskevat muutakin kuin matkavakuutustuotteita ja
liketoiminnan keskeytymiseen liittyvia tuotteita. Kansalliset toimivaltaiset viranomaiset
ilmoittivat ongelmista koti- ja sairausvakuutuksissa. Kasvua on ollut erityisesti hylattyjen
sairauskuluja koskevien korvaushakemusten kokonaismaarassa (yli 25 prosenttiyksikkda)
seka palovahinkojen ja muiden omaisuusvahinkojen maaréssa (lahes 30 prosenttiyksikkoa).

> Hintojen optimointikdytannét lisdantyneet

Vaikka tama suuntaus ei ole vield levinnyt laajasti Euroopassa, yli 50 prosenttia kansallisista
toimivaltaisista viranomaisista on havainnut yha useamman vakuutustuotteiden kehittéjan
mukauttavan vakuutusmaksuja kayttamalla erilaisia tekniikoita, jotka ovat pitkalti riippu-
mattomia kuluttajien riskiprofiilista. N&ita kutsutaan hintojen optimointikaytannaéiksi, ja ne
liittyvat padasiassa moottoriajoneuvovakuutuksiin (59 prosenttia ilmoitetuista tapauksista)
ja kotitalouksien vakuutuksiin (29 prosenttia ilmoitetuista tapauksista).

Nama kaytannot johtuvat padasiassa tiukasta kilpailutilanteesta markkinoilla ja nykyaikai-
sen tietojenkasittelyn ja analysoinnin mahdollistamien uusien tekniikoiden kehittymisesta.

Néiden kaytantojen merkittdvin seuraus on vanhojen tai vakiintuneiden seka heikossa
asemassa olevien asiakkaiden vakuutusmaksujen nousu. Havaintoja on myos laittoman
valillisen syrjinnan tapauksista, mika voi pitkalla aikavalilla johtaa taloudellisen syrjayty-
misen lisddntymiseen.
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> Kasvua yksityisissd eldkkeissa

Elakkeelld olevien Euroopan kansalaisten riittava ja jatkuva tulotaso on tiiviisti yhteydes-
sa hyvassa tasapainossa oleviin elakemaksuihin kolmen pilarin elaketurvassa. Kaikki EU:n
jasenvaltiot eivat kuitenkaan hyody hyvin kehittyneesta ja tasapainoisesta elakesektoris-
ta, jossa valtion elakkeet (ensimmadinen pilari), ammatilliset lisdeladkkeet (toinen pilari) ja
yksilolliset eldketuotteet (kolmas pilari) yhdistamalla varmistetaan riittavat eldkesaastot
tulevaisuudessa. Kaikilla elakesektorin aloilla tapahtuu muutoksia, joita voitaisiin ja pitaisi
kayttaa kuluttajien palvelemiseen, aktiivisen eldkesuunnittelun tukemiseen ja eldkerat-
kaisujen suunnitteluun Euroopan kansalaisten tarpeisiin.

Jasenvaltioiden taloudellisen ympariston ja poliittisten valintojen seurauksena on havait-
tu, etta rasite siirtyy valtion elakejarjestelmista yksityisille eldkkeiden tarjoajille, joiden
rooli riittavien eldketulojen tarjoamisessa Euroopan kansalaisille on usein merkittavampi

seuraavista syista:

> Ammatillisten liselakkeiden piiriin kuuluvien henkildiden ja edunsaajien kokonais-
maara Euroopan talousalueella kasvoi vakiintuneen suuntauksen mukaisesti. Aikai-
sempina vuosina tunnistettu siirtyminen etuusperusteisista jarjestelmista maksupe-
rusteisiin jarjestelmiin on edelleen merkille pantava.

> Myos yksilollisten elaketuotteiden maara kasvoi useissa jasenvaltioissa. Saksan, Ita-
lian ja Espanjan markkinat ovat suurimmat EU:ssa.

> Ainoa yleiseurooppalainen eldketuote (PEPP) ei ole vield kaupallistunut, joten yksi-
[6llisten eldkkeiden markkinat ovat hyvin erilaisia, koska tuotteet eri jasenvaltioissa
ovat erilaisia.

> ESG-suuntaukset elikesektorilla

Pitkan aikavalin eldkesaastoilla voidaan rahoittaa reaalitaloutta ja mahdollistaa eldke-
saastdjien osallistuminen kestavaan pitkan aikavalin talouskasvuun. Elakesdastot voivat
myos olla erinomainen kestavan kehityksen rahoituksen lahde, koska sijoitukset ovat pit-
kan aikavalin sijoituksia ja vaativat ympdristoriskien seka ymparistoasioiden, sosiaalisen
vastuun ja hyvan hallintotavan huomioon ottamista.

Markkinatoimijat mukauttavat parhaillaan sisdista investointipolitiikkaansa ja tietojen
antamista koskevia asiakirjojaan toukokuussa 2021 voimaan tulleen kestavaan rahoi-
tukseen liittyvien tietojen antamista koskevan asetuksen mukaisesti (SFDR). Liséksi ne
tarkistavat tuotetarjontaansa vastatakseen kasvavaan kestdvia omaisuuseria koskevaan
kiinnostukseen. Useimmissa tapauksissa SFDR-asetuksen taytantéonpano on aloitettu
suunnitelmien mukaisesti, vaikka vaikutuksista, kuten ns. viherpesusta, on liian aikaista
tehds kattava arvio.

> Katse tulevaisuuteen

EIOPA jatkaa markkinoiden seuraamista ja edistda yhdenmukaisia valvontakaytantojs,
jotta varmistettaisiin tdssa raportissa esiin tuotujen mahdollisuuksien ja riskien huo-
mioon ottaminen asianmukaisesti. Tama edellyttaa analyyttista tyotd, joka liittyy vi-
herpesuun, hintojen optimointiin ja jarjestelmariskien poissulkemiseen. Lisdksi EIOPAn
valvontatoimissa seurataan edelleen rahalle saatavaa vastinetta koskevan valvontalau-
sunnon soveltamista ja pankkivakuuttamisen temaattista arviointia sijoitussidonnaisten
vakuutusten ja luottosuojavakuutusten ongelmien nakékulmasta.



uropean Insurance and
ORCupational Pensions Authority

LUONNOS - KULUTTAJASUUNTAUKSIEN LAMPOKARTTA, VUOSI 2021

#INSURANCE #PENSIONS #CONSUMERS #COVID19

TIIVISTELMA KULUTTAJASUUNTAUKSIA
KOSKEVAN RAPORTIN KESKEISISTA

HAVAINNOISTA

Materiality

Positive Negative

VAIKUTUKSET OLENNAISUUS
My®énteinen vaikutus: havainnolla on my6nteinen vaikutus kuluttajiin Vaikutuksen olennaisuus on véhdinen: havainto vaikuttaa suhteellisen pieneen maaraan

Vahéinen vaikutus: havaintoa seurataan, ja silla on talla hetkelld vahainen vaikutus kuluttajia
kuluttajiin Vaikutuksen olennaisuus on kohtalainen: havainto vaikuttaa huomattavaan maaraan

Kielteinen vaikutus: havainnolla on kielteinen vaikutus kuluttajiin ja haitat voivat olla kuluttajia
suuria Vaikutuksen olennaisuus on suuri: havainto vaikuttaa hyvin suureen maaraan kuluttajia

NAKYMAT

Kasvavat tulevaisuudenndkymit (): havaintoja on saatu jo aikaisemmin, mutta esiintyvyys/ndytto kasvoi vuonna 2020

Muuttumattomat tulevaisuudenndkymét (=): havaintoja on saatu jo aikaisemmin, eika tilanne ole muuttunut vuonna 2020

Vihenevit tulevaisuudenndkymat (): vaikka havaintojen esiintyvyys tai niista saatu naytt6 on vahentynyt, suuntaus on ollut tai havainnot ovat olleet vallitsevia vuonna 2020

Lampokartassa otetaan huomioon raporttia varten keratyt tiedot ja asiaa koskeva valvojan arvio, ja se edustaa todellisia Eu-
roopan tasolla tehtyja havaintoja. Tiedot eivat valttamatta kuvasta erityisen tarkasti riskeja eri jasenvaltioissa.




o SIJOITUSSIDONNAISIIN TUOTTEISIIN LITTYVAT RATKAISEMATTOMAT HUOLENAIHEET
a. Sijoitussidonnaiset tuotteet nousevat esiin jalleen kerran eniten huolta aiheuttavina tuotteina, mika johtuu niiden
monimutkaisuudesta seka kustannuksiin ja hyétyihin liittyvasta epaselvyydesta.
b.  Vaikka havaitut ongelmat eivat koske kaikkia sijoitussidonnaisia tuotteita, huonosti suunniteltuina ne voivat vaikut-
taa kuluttajiin hyvin kielteisesti.
Nakymat: vakaat, koska asiasta on raportoitu usean vuoden ajan.

e NOPEATEMPOINEN DIGITALISAATIO

a.  Covid-1g-kriisi on vauhdittanut vakuutusalan digitalisaatiota. Sen on luonut joitakin mahdollisuuksia, kuten virta-
viivaistettuja prosesseja tuotteen elinkaaren kaikissa vaiheissa, mahdollisesti alhaisemmat kustannukset pitkalla
aikavalilld, mika johtaa suurempaan taloudelliseen osallisuuteen, laajempaan tarjontaan, tuotteiden yksilélliseen
mukauttamiseen ja tekodlypotentiaalin lisadmiseen.

b.  Tasta huolimatta vaikutus kuluttajiin voi olla sekd myonteinen ettd kielteinen. Jotkin haasteet voivat vaikuttaa ku-
luttajiin kielteisesti. Ne liittyvat teknologian eettiseen kayttodn, kyberuhkien sietoon ja tietotekniikan hairionsieto-
kykyyn, kuluttajiin ja yrityksiin kohdistuviin petoksiin ja huijauksiin seka digitaalisesti vahemman taitavien henkiloi-
den mahdolliseen syrjaytymiseen.

Nakymat: kasvussa, silld suuntaus on ollut nousussa covid-19-kriisin myota.

KORVAUSVAATIMUSTEN KASITTELY y

a. Huolenaiheita ovat edelleen kysymykset, jotka koskevat viivytyksia korvausvaatimusten kasittelyssa, alhaisia mak-
suja, monimutkaisia selvitystilamenettelyja, rajauksia ja avoimuutta.

b.  Myodnteistakin kehitysta on havaittu. Esimerkkind mainittakoon kuluttajille aiheutuvien kielteisten kokonaisvaiku-
tusten lieventaminen erityisesti digitaalisen innovoinnin avulla korvausten kasittelyssa (esim. palveluntarjoajien ja
kuluttajien vélisen vuorovaikutuksen muuttaminen tehokkaammaksi ja kayttajaystavéllisemmaksi).

Nakymat: laskussa. Kaiken kaikkiaan korvausten kasittelyyn liittyvat kdytannot kehittyvat hiljalleen koko EU:n alueella.

KULUTTAJIEN POISSULKEMISEEN JA SUOJAN PUUTTEEESEEN LITTYVAT KEHITTYMASSA ’

OLEVAT RISKIT

a. Covid-1ig-pandemia ja ilmastonmuutosriskit toivat esiin poissulkemista koskevia kysymyksig, kuten puutteita eh-
tojen ymmarrettavyydessa, yksipuoliset ehtojen muutokset seka kuluttajien puutteellinen ymmarrys tuotteista.
Riskien maaré, joita vakuutus ei kata, kasvaa, jolloin my6s suojan puute kasvaa.

b.  Kaiken kaikkiaan poissulkemislausekkeiden epaselvyydelld voi olla merkittava kielteinen vaikutus kuluttajiin. Sen
olennaisuus on kuitenkin edelleen vahainen, koska se ei koske kaikkia vakuutuslajeja eika kaikkia tuotteita.

Nakymat: kasvussa. Vakuutuksenantajat arvioivat tuotteitaan suurten luonnontapahtumien jalkeen yhdistettyna odo-

tettavissa olevaan luonnonkatastrofien maaran kasvuun.

e HINTOJEN OPTIMOINTI ’

a. Joillakin markkinoilla on muutaman vuoden ajan raportoitu hintojen optimoinnista, ja se onkin kasvussa. Sen vaikutuk-
sen olennaisuus on kuitenkin edelleen vdhainen. Joissakin vakuutusyhtidissa vakuutusmaksut optimoidaan hy6dynta-
mallda monia tekniikoita, jotka usein tukeutuvat tekodlyyn ja jotka ovat pitkalti riippumattomia kuluttajan riskiprofiilista.

b.  Kéytdnnosta on kuluttajille haittaa, koska vanhat ja uskolliset asiakkaat maksavat korkeampia vakuutusmaksuja ja
vélillisen syrjinnan riski kasvaa.

Nakymat: kasvussa, silla vakuutuksenantajien odotetaan hyddyntavan edelleen naita tekniikoita, kun ne esimerkiksi

solmivat kumppanuuksia suurten datan omistajien kanssa tai kun suurista datan omistajista tulee vakuutuksenantajia.

e KESTAVYYDEN JA ESG-ASIOIDEN SUUNTAUKSET OVAT ERILAISIA VERRATTUNA ’

POISSULKEMISNAKOKOHTIIN

a.  Vakuutusyhtiot lisaavat erityisesti sijoitussidonnaisten tuotteiden osalta uusien "kestavien” tuotteiden tarjontaa,
minka seurauksena markkinointiviestinta kasvaa.

b.  Vaikka kehitys on my&nteistd, viherpesuun liittyy edelleen joitakin huolenaiheita. Niitd ovat harhaanjohtava vies-
tintd ja ongelmat myytavien tuotteiden kestavyyteen liittyvdssa arvioinnissa. Tahdn vaikuttaa se, ettd ESG-merkin-
nat ovat epayhtendisia ja asiakkaiden mieltymykset kohdistuvat kestaviin sijoituksiin.

Nakymat: kasvussa. Kun vakuutusala keskittyy entistd enemman ymparistdasioiden, sosiaalisen vastuun ja hyvan hallin-

totavan kysymyksiin, suuntauksen odotetaan kasvavan.
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