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SAZETAK

Sektor osiguranja pokazao je otpornost neprestanim i neometanim pruzanjem usluga
potrosacima tijekom Sokova uzrokovanih dugotrajnom globalnom pandemijom. Time je
ubrzana digitalizacija, pri ¢emu su istaknute mogucnosti ali i mogudi izvori zabrinutosti.

> NerijeSena pitanja u vezi s proizvodima u kojima ugovaratelj preuzima
investicijski rizik (hibridni proizvodi)

Smanjenje (-10 %) u zaracunatoj bruto premiji (engl. gross-written premium (GWP)) sa su-
djelovanjem u dobiti dovelo je do ukupnog smanjenja bruto zaracunate premije u Zivot-
nom osiguranju. To je uzrokovano kontinuiranim niskim stopama duge pozicije u kama-
tama, $to ubrzava prelazak s tradicionalnih proizvoda s jamstvima na osiguranje u kojem
ugovaratelj preuzima investicijski rizik (+2 ).

lako potrosaci zahvaljujuci tom prelasku mogu ostvariti vece prinose, i dalje su prisutni
brojni problemi u vezi s poslovnim ponasanjem. Konkretno, potrosaci i dalje imaju ogra-
ni¢eno razumijevanije tih proizvoda, a neki su proizvodi izrazito sloZeni. Nadalje, odredeni
proizvodi u kojima ugovaratelj preuzima investicijski rizik koji imaju visoke troskove i slo-
Zene strukture s visokim provizijama dodatno povecavaju zabrinutost u pogledu moguce
zlouporabe pri prodaji i vrijednosti za novac.

> Ubrzanadigitalizacija donosi mogu¢nosti, ali i izazove

Ubrzavanje digitalizacije uo¢eno na pocetku pandemije i dalje je prisutno. Nacionalna
nadlezna tijela prijavila su porast inovacija tijekom citavog Zivotnog ciklusa proizvoda, pri
¢emu su prodaja i distribucija i dalje faze u kojima je digitalizacija najviSe uznapredovala:

> Prodaja putem elektronic¢kih kanala ostala je postojano snazna u neZivotnim osi-
guranjima, dok je u Zivotnim osiguranjima doZivjela snazan porast. Trinaest drzava
¢lanica prijavilo je da je tijekom protekle tri godine za prodaju putem elektronickih
kanala zabiljeZen rast ili znacajan rast;

> Digitalna transformacija takoder je utjecala na odredivanje cijena i preuzimanje
rizika; poduzeca su potrosac¢ima omogucila uporabu digitalnih platformi kako bi
personalizirali svoje proizvode, a pritom su u sve vecoj mjeri upotrebljavali prakse
optimizacije cijena;

> lako se rizik od digitalne iskljucenosti ne smije podcijeniti, vecina potro3aca koji su
odgovorili na pitanja EIOPA-e u okviru istraZivanja potro3aca izjavila je da radije bira-
juicijene digitalne alate kojima im se omogucuje interakcija s njihovim posrednikom
i osiguravateljem na njihov zahtjev;

> Pitanja povezana sa sukobima interesa i ograni¢enim izborom proizvoda na digital-
nim platformama zahtijevaju daljnje pracenje;

> Nadalje, nacionalna nadlezna tijela prijavila su povecanje dokaza o prijevarama
usmjerenim na potrosace i osiguravajuca poduzeca.
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> Steta za potro$ace zbog neprimjerenog rje$avanja odstetnih zahtjeva, iako se
zahvaljujuci digitalizaciji uocavaju pozitivne promjene

Uoceno je poboljganje u postupcima rjesavanja oditetnih zahtjeva. Cini se da su teh-
noloske inovacije najvazniji pokretac i dovele su do automatizacije i pojednostavljenja
odredenih dijelova postupaka rjeSavanja odstetnih zahtjeva, osobito u pogledu brojnih

zahtjeva niske vrijednosti.

Medutim, i dalje se prijavljuju odredeni problemi; devet nacionalnih nadleznih tijela ista-
knulo je probleme s upravljanjem zahtjevima kao podrucje koje zabrinjava. Nacionalna
nadleZna tijela osobito su prijavila pitanja povezana s: nizim isplatama nego $to je oce-
kivano, dugotrajnim i sloZzenim postupcima likvidacije, nedostatkom primjerenog obra-
zloZenja za odbijanje zahtjeva. To se ve¢inom odnosi na proizvode osiguranja motornih
vozila, putnog osiguranja i osiguranja kucanstava.

> Rizici u nastajanju ukazuju na postojece strukturne probleme u pogledu
iskljucenja i nedostataka zastite

Pandemija koja i dalje traje te rast rizika od prirodnih katastrofa ukazali su na probleme
u pogledu sloZenosti ugovora za neke proizvode te su istovremeno uzrokovali nove iza-
zove za sektor i potrosace.

Nakon znacajnog povecanja omjera zahtjeva i troSkova za prekid poslovanja i putno osi-
guranje, brojni su osiguravatelji uveli dodatna isklju¢enja za odredene proizvode ili su
takve proizvode povukli s trZista, ¢ime su povecan nedostatci u zastiti. To je ublazeno
¢injenicom da kupci uslijed pandemije kupuju vise proizvoda putnog osiguranja te da su
nastali novi proizvodi za koje se oglasava da pruzaju pokri¢e za COVID-19.

Povecanje sistemskih rizika ukazalo je na ¢injenicu da i dalje postoje problemi povezani
s nedostatkom jasnoce u pogledu iskljucenja, ¢injenicom da potrosaci imaju ograni¢eno
razumijevanje isklju¢enja i slu¢ajevima jednostranih promjena ugovornih uvjeta te da ti
problemi nadilaze proizvode koji se odnose na putovanja i prekid poslovanja. Nacionalna
nadleZna tijela prijavila su probleme s osiguranjem kucanstava i zdravstvenim osigura-
njem i uocena su znacajna povecanja ukupnog broja odbijenih zahtjeva za medicinske
troskove (viSe od 25 postotnih bodova) te za poZare i druge oblike imovinske Stete (goto-
vo 30 postotnih bodova).

> Povecana primjena praksi optimizacije cijena

lako ovaj trend jos nije rasiren diljem Europe, viSe od 50 % nacionalnih nadleznih tijela pri-
mijetilo je da sve vise proizvodaca proizvoda osiguranja prilagodava premije primjenom
razli¢itih tehnika koje su uvelike neovisne od profila rizi¢nosti potrosaca. Te su tehnike
poznate pod nazivom prakse optimizacije cijena i vecinom se odnose na proizvode osi-
guranja motornih vozila (59 % prijavljenih slu¢ajeva) te proizvode osiguranja ku¢anstava
(29 % prijavljenih slucajeva).

Te prakse prvenstveno proizlaze iz visokih razina trziSnog natjecanja te pojave novih teh-
nika omogucenih modernim praksama obrade i analitike podataka.

Glavna posljedica tih praksi jest povecanje premija za stare/vjerne potrosace i ranjive
potrosace. Takoder su uoceni primjeri nezakonite neizravne diskriminacije, Sto bi dugo-
ro¢no moglo dovesti do povecanja financijske isklju¢enosti.
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> Povecanje privatnih mirovina

Primjereni i otporni ishod za europske gradane u mirovini strogo je povezan s dobro
uravnotezenim doprinosima triju stupova mirovinskog osiguranja. Medutim, neke drzave
¢lanice EU-a ne mogu ostvariti koristi od dobro razvijenih i uravnotezenih mirovinskih
sektora koji spajaju drzavno mirovinsko osiguranje (prvi stup), strukovno mirovinsko
osiguranje (drugi stup) i osobne mirovinske proizvode (treci stup) kako bi zajamcile pri-
mjerenu Stednju za mirovinu u buduénosti. Svi mirovinski sektori podlijeZu promjenama
koje bi se mogle i trebale koristiti za sluzenje potrosacima, pruzanje potpore aktivnom
planiranju mirovine i osmisljavanje mirovinskih rjesenja za potrebe europskih gradana.

S obzirom na gospodarsku okolinu i politicke izbore u drzavama ¢lanicama uocava se
prijenos tereta s drzavnih mirovina na privatne pruzatelje mirovina koji zbog toga cesto
imaju znacajniju ulogu u smislu osiguranja primjerenih dohodaka od mirovina za europ-
ske gradane:

> Sto se tide institucija za strukovno mirovinsko osiguranje (engl. institutions for occupa-
tional retirement provision (IORP-ovi)), ukupan broj ¢lanova i korisnika u EGP-u je pora-
stao, nastavljajuci vec postojeci trend. Prijelaz sa sustava utvrdenih naknada na sustav
utvrdenih doprinosa koji je ve¢ uocen tijekom prethodnih godina i dalje je znacajan.

> Isto tako, zabiljeZen je porast osobnih mirovinskih proizvoda u vecini jurisdikcija.
Njemacka, Italija i Spanjolska najveca su trzista u EU-u.

> Buduci da jedini standardni paneuropski proizvod (PEPP) tek treba zapoceti trendo-
ve komercijalizacije u osobnim mirovinama, trzista se znatno razlikuju jer su proizvo-
di neujednaceni u drzavama ¢lanicama.

> Trendovi u pogledu ekoloskih, drustvenih i upravljackih kriterija
u mirovinskom sektoru

Dugoro¢na mirovinska Stednja moze doprinijeti realnom gospodarstvu i omoguciti Ste-
disama da sudjeluju u odrzivom, dugoro¢nom gospodarskom rastu. Nadalje, mirovinska
Stednja moZe biti izvrstan izvor za odrZive financije, a zbog svoje dugoroc¢ne investicijske
perspektive zahtijeva razmatranje ekoloskih rizika te ekoloskih, drustvenih i gospodar-
skih kriterija.

Uzimajudi u obzir Uredbu EU-a o objavama povezanim s odrZivosti u sektoru financijskih
usluga koja je stupila na snagu u svibnju 2021., sudionici na trzistu trenutacno prilagoda-
vaju svoje unutarnje politike ulaganja i dokumentaciju o objavama. Nadalje, preispituju
proizvode koje nude kako bi odgovorili na rastudi interes za odrzivu imovinu. U vecini slu-
Cajeva provedba Uredbe zapocela je kako je planirano, iako je prerano za pruzanje sveobu-
hvatne procjene njezina ucinka, uklju¢ujuci na takozvani manipulativni zeleni marketing.

> Pogled u buduénost

EIOPA ce nastaviti s pracenjem trziSta i promicanjem primjene dosljednih nadzornih
praksi kako bi zajam¢ila primjereni pristup mogucnostima i rizicima na koje se ukazu-
je u ovom izvjeS¢u. To podrazumijeva analiti¢ki rad u pogledu manipulativnog zelenog
marketinga, optimizacije cijena i iskljucenja za sistemske rizike. Osim toga, nadzorne
djelatnosti EIOPA-e ostat ¢e usmjerene na pracenje primjene Nadzornom izjavom o vri-
jednosti za novac i tematskog preispitivanja prodavatelja bankoosiguranja, s obzirom na
nerijeSena pitanja povezana s osiguranjem u kojem ugovaratelj preuzima investicijski rizik
i osiguranjem s kreditnom zastitom.
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NACRT TOPLINSKA KARTA POTROSACKIH TRENDOVA ZA 2021.
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SAZETAK PREZENTACIJE KLJUCNIH
NALAZA 1Z 1ZVJESCA O POTROSACKIM
TRENDOVIMA ZA 2021.
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Positive Negative
REDAK UCINAK REDAK ZNACAJNOST
Pozitivan ucinak: nalaz ima pozitivan u¢inak na potrosace Niska znacajnost: nalaz utjece na razmjerno mali broj potrosaca
Umjereni ucinak: nalaz treba pratiti, a trenuta¢no ima umjereni ucinak na potrosace Umjerena znacajnost: nalaz utje¢e na znacajan broj potrosaca
Negativan ucinak: nalaz ima negativan uc¢inak na potro3ace, koji mogu podlijegati znatnoj Visoka znacajnost: nalaz utjece na veliki broj potrosaca
Steti
IZGLEDI

Rastuci izgledi (7): nalaz je uocen u proslosti, ali tijekom 2020. doslo je do povecanja ucestalosti/dokaza
Stabilni izgledi (=): nalaz je uocen u proslosti, a tijekom 2020. stanje se nije promijenilo
Padajuci izgledi (): iako je doslo do pada ucestalosti/dokaza o nalazu, i dalje predstavlja znacajan trend/nalaz za 2020.

Toplinska karta na kojoj se uzimaju u obzir podatci prikupljeni za izvje3ce i relevantne nadzorne procjene predstavlja stvarne
nalaze utvrdene na europskoj razini; ne prikazuje nuzno konkretan to¢an odraz rizika u razli¢itim drzavama ¢lanicama.



o NERIJESENA PITANJA U VEZI S PROIZVODIMA U KOJIMA UGOVARATEL) PREUZIMA —'

INVESTICIJSKI RIZIK

a. Proizvodi u kojima ugovaratelj preuzima investicijski rizik pokazali su se proizvodima koji izazivaju ,najvecu” zabri-
nutost zbog njihove sloZenosti i nedostatka jasnoce u pogledu troskova/koristi;

b.  lako se utvrdeni problemi ne odnose na sve proizvode u kojima ugovaratelj preuzima investicijski rizik, loSe osmi-
8ljeni proizvodi u kojima ugovaratelj preuzima investicijski rizik mogu imati zna¢ajan negativni ucinak na potroSace;

Izgledi: Stabilni; ovaj je problem prijavljen prije nekoliko godina.

e UBRZANA DIGITALIZACIJA ’

a.  Kriza uzrokovana pandemijom bolesti COVID-19 ubrzala je digitalizaciju u sektoru osiguranja, $to je dovelo do mo-
gucnosti kao $to su pojednostavljeni postupci tijekom ¢itavog Zivotnog ciklusa proizvoda, potencijalni nizi troskovi
u dugoro¢nom smislu $to vodi do vece financijske uklju¢enosti, Sira ponuda, personalizacija proizvoda i potencijal
za iskoriStavanje umjetne inteligencije;

b.  Unatoc tome, ucinak na potrosace moze biti pozitivan i negativan. Odredeni izazovi povezani s eticnom uporabom
tehnologije, kiberotporno3cu i otpornoscu IT sustava, prijevarama usmjerenima na potrosace i poduzeca te mogu-
¢im isklju¢enjem osoba koje ne posjeduju digitalne vjeStine mogu imati negativan ucinak na potrosace;

Izgledi: Rastuci; ovaj je trend porastao nakon izbijanja krize uzrokovane boles¢u COVID-19.

RJESAVANJE ZAHTJEVA y

a. Pitanja kao $to su kasnjenja u rjeSavanju zahtjeva, niske isplate, sloZeni postupci likvidacije, iskljucenja i transparen-
tnost i dalje su podrucja zabrinutosti;

b.  Medutim, uoceni su odredeni pozitivni pomaci koji ublazavaju ukupni negativni u¢inak na potrosace, osobito digi-
talne inovacije koje poboljSavaju postupak rjeSavanja zahtjeva (Cine ga djelotvornijim, prilagodenijim korisnicima,
olak3avaju interakcije izmedu pruzatelja i potrosaca);

Izgledi: Padajuci; opcenito, prakse rjeSavanja zahtjeva sporo se poboljSavaju diljem EU-a.

NOVI RIZICI KOJI IZAZIVAJU NOVE ZABRINUTOSTI U POGLEDU ISKLJUCENJA ’

| NEDOSTATAKA U ZASTITI

a.  Pandemija uzrokovana boles¢u COVID-19 i rizici povezani s klimatskim promjenama ukazali su na pitanja povezana
s isklju¢enjem, kao $to su manjak jasnoce ugovornih uvjeta, jednostrane izmjene ugovornih uvjeta te ograniceno
razumijevanje potro3aca. Neosigurivi rizici takoder su u porastu, $to uzrokuje Sirenje nedostataka u zastiti;

b.  Opcenito, manjak jasnoce u pogledu klauzula o isklju¢enju moZe imati znacajan negativni ucinak na potrosace.
Medutim, njegova znacajnost i dalje je ogranic¢ena jer se ne odnosi na sve poslovne linije i sve proizvode;

Izgledi: Rastuci; osiguravatelji preispituju sve proizvode nakon znacajnih dogadaja u kombinaciji s oCekivanim poveca-

njem dogadaja uzrokovanih prirodnim katastrofama.

e OPTIMIZACIJA CIJENA )|

a. Praksa optimizacije cijena prisutna je na odredenim trziStima vec¢ godinama i u porastu je; medutim, njezina zna-
Cajnost i dalje je ogranicena. Neka poduzeca optimiziraju premiju s pomocu brojnih tehnika, ¢esto se oslanjajuci na
umjetnu inteligenciju, koja je uvelike neovisna o profilu rizi¢nosti potro3aca;

b.  Ta praksa uzrokuje Stetu za potrosace zbog povecanja premije za stare/vjerne potrosace ili povecanja rizika od
neizravne diskriminacije.

Izgledi: Rastuci; ocekuje se da Ce se osiguravatelji u sve vecoj mjeri oslanjati na te tehnike putem partnerstava s vlasnici-

ma velikih skupova podataka/na nacin da vlasnici velikog skupova podataka sami postaju osiguravatelji.

e TRENDOVI POVEZANI S EKOLOSKIM, DRUSTVENIM | UPRAVLJACKIM KRITERIJIMA ILI ’

ODRZIVOSCU KOJI SE RAZLIKUJU OD ASPEKATA ISKLJUCENOSTI

a. Poduzeca uvode ponude za nove ,odrzive” proizvode, $to dovodi do povecanja promidzbenih sadrzaja, osobito
u vezi s proizvodima u kojima ugovaratelj preuzima investicijski rizik;

b. lako to predstavlja pozitivnu promjenu, i dalje postoje podru¢ja koja izazivaju zabrinutost, povezana s manipulativnim
zelenim marketingom. Obmanjujuci sadrZaj, problemi s procjenom stupnja odrZivosti proizvoda koji se prodaju zbog
neujednacenosti oznaka o ekoloskim, drustvenim i upravljackim kriterijima te preferencije potrosaca za odrZiva ulaganja.

Izgledi: Rastuci; buduci da u sektoru osiguranja postoji povecani naglasak na ekoloske, drustvene i upravljacke kriterije,

ocekuje se da ¢e ovaj trend rasti.
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