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STRESZCZENIE

Sektor ubezpieczer okazat sie odporny i ptynnie obstugiwat konsumentéw pomimo wstr-
z3séw spowodowanych utrzymujaca sie globalng pandemia. Ta sytuacja przyspieszyta
rozwdj cyfryzacji, uwydatnita mozliwosci, ale takze ujawnita potencjalne problemy.

>  Utrzymujace sie kwestie zwigzane z produktami powigzanymi z funduszami
kapitatowymi (hybrydowymi)

Spadek (-10%) w udziale w zysku ze sktadki przypisanej brutto (SKB) spowodowat ogdlny
spadek SKB w ubezpieczeniach na zycie. Wynika on z utrzymujacych sie niskich stép
procentowych, co przyspiesza odchodzenie od tradycyjnych produktéw posiadajgcych
gwarancje na rzecz ubezpieczeri z ubezpieczeniowym funduszem kapitatowym (+22%).

Zmiana ta umozliwia konsumentom poszukiwanie wyzszych zyskéw, lecz wcigz widac
szereg probleméw zwiagzanych z zachowaniami podmiotéw rynku finansowego. Szcze-
gdlnie istotne jest to, ze konsumenci nadal maja staba wiedze na temat tych produktéw,
a niektdre z nich sa bardzo ztozone. Ponadto obecnos¢ wielu produktéw powigzanych
z funduszami kapitatowymi, ktére wigzg sie z wysokimi kosztami, majg ztozong strukture
oraz sg obarczone wysokimi prowizjami, dodatkowo zwieksza obawy zwigzane z ewentu-
alnymi nieuczciwymi praktykami sprzedazowymi i kwestiami optacalnosci.

> Przyspieszona cyfryzacja stwarza mozliwosci, ale tez przynosi wyzwania

Przyspieszenie cyfryzacji, zaobserwowane na poczatku pandemii, utrzymywato sie. Kra-
jowe organy nadzorcze odnotowaty wzrost innowacji w catym cyklu istnienia produktu,
przy czym etapami o najwyzszym poziomie cyfryzacji byty sprzedaz i dystrybucja:

> sprzedaz za posrednictwem kanatéw elektronicznych utrzymuije sie na statym pozi-
omie w segmentach innych niz ubezpieczenia na zycie, natomiast istotnie wzrosta
w segmencie ubezpieczer na zycie. Trzynascie panfstw cztonkowskich poinfor-
mowato, ze w ciggu ostatnich trzech lat sprzedaz za posrednictwem kanatéw ele-
ktronicznych wzrosta (lub znacznie wzrosta);

> transformacja cyfrowa wptyneta tez na ustalanie cen i ocene ryzyka, poniewaz ube-
zpieczyciele umozliwiajg konsumentom korzystanie z platform cyfrowych w celu
personalizacji produktéw, jednoczesnie coraz czesciej stosujac praktyki optymali-
zacji cen,

> mimo Ze nie nalezy lekcewazy¢ ryzyka zwigzanego z wykluczeniem cyfrowym, wie-
kszos¢ konsumentéw ankietowanych przez EIOPA w ramach badan konsumenckich
stwierdzita, ze woli narzedzia cyfrowe i ceni je, gdyz umozliwiaja im one kontakt na
z3danie z posrednikami i ubezpieczycielami;

> kwestie zwigzane z konfliktem intereséw i ograniczonym wyborem produktéw na

platformach cyfrowych wymagaja dalszego monitorowania;

> ponadto krajowe organy nadzorcze zgtaszaty zwiekszong liczbe przypadkéw oszus-
tw i wytudzen, ktérych ofiarami padali zaréwno konsumenci, jak i zaktady ubezpiec-
zen.
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> Niekorzystne dla konsumentéw skutki niezadowalajacej obstugi roszczen,
mimo ze dzieki cyfryzacji wida¢ pozytywne zmiany

Odnotowano poprawe w procesie rozpatrywania roszczen. Innowacje technologiczne
sg prawdopodobnie najistotniejszym czynnikiem, ktéry doprowadzit do automatyzacji
i upraszczania pewnych czesci proceséw rozpatrywania roszczeri, w szczegdlnosci w od-

niesieniu do roszczen o niskiej wartosci i duzej czestotliwosci.

Niemniej jednak nadal zgtaszane sg pewne problemy, przy czym g krajowych organéw
nadzorczych wskazato, ze kwestie zarzadzania roszczeniami budzg zaniepokojenie.
W szczegdlnosci krajowe organy nadzorcze zgtaszaty problemy zwigzane z wyptatami
nizszymi niz oczekiwano, dtugimi i skomplikowanymi procesami likwidacji szkéd i bra-
kiem wtasciwych uzasadnien w przypadkach odmowy wyptaty roszczen. Dotyczyto to
gtéwnie ubezpieczen komunikacyjnych, turystycznych i produktéw ubezpieczeniowych
dla gospodarstw domowych.

> Nowe zagrozenia eksponujgce aktualne problemy strukturalne zwigzane
z wykluczeniami i lukami w ochronie konsumenta

Utrzymujaca sie pandemia i wzrost ryzyka zwigzanego z kleskami naturalnymi ujawnity pro-
blemy zwigzane ze ztozono$cig uméw dotyczacych niektérych produktéw, a jednoczesnie
przyniosty nowe wyzwania zaréwno dla sektora ubezpieczeniowego, jak i konsumentdw.

W zwigzku z duzym wzrostem zaréwno wskaznikéw roszczer, jak i wskaznikéw wy-
datkéw w zakresie ubezpieczen od przerw w dziatalnosci gospodarczej i ubezpieczen
podréznych, wielu ubezpieczycieli wprowadzito dalsze wytaczenia dla niektérych pro-
duktéw lub wycofato te produkty z rynku, tym samym powiekszajac luki w ochronie.
Przeciwwagg jest tu fakt, ze w nastepstwie pandemii konsumenci starali sie kupowac
wiecej produktéw ubezpieczenia podréznego, a na rynek weszty nowe produkty re-
klamowane jako oferujace ochrone przed skutkami pandemii COVID-19.

Wzrost ryzyk systemowych unaocznit, ze problemy zwigzane z brakiem jasnosci w zakre-
sie wykluczeri,stabym zrozumieniem wykluczeri przez konsumentéw oraz przypadkami
jednostronnych zmian zasad i warunkéw nadal majg miejsce i obejmuja nie tylko umowy
dotyczace produktéw dotyczacych podrézy lub przerw w dziatalnosci gospodarczej. Kra-
jowe organy nadzorcze zgtaszaty problemy zwigzane z ubezpieczeniami gospodarstw
domowych i ubezpieczeniami zdrowotnymi, a szczegdlnie wysoki wzrost tgcznej liczby
odrzucanych roszczeri odnotowano w przypadku ubezpieczer kosztéw leczenia (ponad
25 punktéw procentowych) oraz ubezpieczer od pozaru i innych szkéd majatkowych
(prawie 30 punktéw procentowych).

> Zwiekszone wykorzystanie praktyk optymalizacji cen

Wprawdzie tendencja ta nie rozpowszechnita sie jeszcze w catej Europie, lecz ponad 50%
krajowych organéw ochrony konkurencji zauwazyto, ze coraz wiecej twércéw produktéw
ubezpieczeniowych dostosowuje sktadki, uzywajac szeregu réznych technik, ktére sg
w duzej mierze niezwiazane z profilem ryzyka konsumentéw. Sg to tak zwane praktyki
optymalizacji cen i dotyczg one gtdwnie ubezpieczen komunikacyjnych (59% zgtoszonych
przypadkéw) oraz ubezpieczen gospodarstwa domowego (29% zgtoszonych przypadkéw).

Praktyki te wynikaja gtéwnie z wysokiego poziomu konkurencji rynkowej i z pojawie-
nia sie nowych mozliwosci technicznych, ktére umozliwiajag nowoczesne przetwarzanie
i analizy danych.

Gtéwna konsekwencjg tych praktyk jest wzrost sktadek dla tzw. starych/lojalnych klien-
téw oraz klientéw o stabszej pozycji. Odnotowano tez przypadki niezgodnej z prawem

dyskryminacji posredniej, co w dtuzszej perspektywie moze doprowadzi¢ do wzrostu
wykluczenia finansowego.
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>  Wzrost w obszarze prywatnych emerytur

Odpowiedni i pewny byt Europejczykdw, ktdrzy przeszli na emeryture, wigze sie
dcisle z whasciwie wywazonym dziataniem trzech filaréw emerytalnych. Nie wszystkie
panstwa cztonkowskie UE moga jednak czerpa¢ korzysci z prawidtowo rozwinietych
i zréwnowazonych sektoréw emerytalnych, taczacych emerytury parfistwowe (pierwszy
filar), pracownicze (drugi filar) i indywidualne produkty emerytalne (trzeci filar), tak aby
w przysztosci obywatele mieli zapewnione odpowiednie oszczednosci na emeryture.
Wszystkie sektory emerytalne podlegaja zmianom, co mozna i nalezy wykorzystywac,
aby stuzy¢ konsumentom, wspiera¢ aktywne planowanie emerytur i opracowywac ro-
zwigzania emerytalne odpowiadajgce potrzebom obywateli Unii.

Ze wzgledu na otoczenie gospodarcze i wybory polityczne w paristwach cztonkowskich
obserwuje sie przesuwanie obciazeri z emerytur paristwowych na prywatne podmioty
oferujgce programy/produkty emerytalne, ktére w efekcie czesto odgrywajg bardziej
znaczaca role w zapewnianiu obywatelom UE odpowiednich emerytur:

> W przypadku pracowniczych programéw emerytalnych taczna liczba ich cztonkéw
i beneficjentéw w Europejskim Obszarze Gospodarczym wzrosta, co jest zgodne
z ustalong juz tendencja. Warte uwagi jest tez, stwierdzone juz w poprzednich la-
tach, przechodzenie z programéw o zdefiniowanych $wiadczeniach na programy
o zdefiniowanej sktadce.

> Podobnie, w wiekszosci jurysdykcji wzrosta liczba indywidualnych produktéw
emerytalnych. Najwiekszymi rynkami w UE s3 Niemcy, Wtochy i Hiszpania.

> W sytuacji, gdy nie doszto jeszcze do wprowadzenia na rynek ogdlnoeuropejskie-
go indywidualnego produktu emerytalnego (OIPE), tendencje na rynkach emerytur
indywidualnych sg bardzo zréznicowane, gdyz w poszczegdlnych panstwach czton-
kowskich produkty sg niejednorodne.

> Trendy dotyczace sSrodowiska, polityki spotecznej i fadu korporacyjnego (ESG)
w sektorze emerytalnym

Dtugookresowe oszczednosci emerytalne sa w stanie finansowac realng gospodarke
i umozliwia¢ osobom oszczedzajgcym na emeryture uczestnictwo w zréwnowazonym,
dtugofalowym wzroscie gospodarczym. Co wiecej, oszczednosci emerytalne mogg byc
gtownym Zrodtem zréwnowazonego finansowania i powinny ze wzgledu na dtugoter-
minowa perspektywe inwestycyjng uwzgledniac ryzyko srodowiskowe i czynniki ESG.

W $wietle unijnego rozporzadzenia w sprawie ujawniania informacji zwiazanych ze
zrébwnowazonym rozwojem w sektorze ustug finansowych (SFDR), ktére weszto w zycie
W maju 2021 r., uczestnicy rynku finansowego dostosowuja obecnie wtasne wewnetrzne
polityki inwestycyjne i dokumenty sprawozdawcze. Prowadza tez przeglad swojej ofer-
ty produktowej, aby sprosta¢ rosnagcemu zainteresowaniu zréwnowazonymi aktywami.
W wiekszosci przypadkéw wdrazanie rozporzadzenia SFDR rozpoczeto sie zgodnie
z planem, lecz jest zbyt wczesnie, by mozna byto przedstawi¢ kompleksowa ocene jego
wptywu m.in. na tzw. greenwashing.

> Plany na przysztos¢

EIOPA bedzie kontynuowac swoje dziatania w zakresie monitorowania rynku i promowac
stosowanie spojnych praktyk nadzorczych, aby zapewni¢ odpowiednie rozpatrywanie
zaréwno mozliwosci, jak i zagrozer wymienionych w niniejszym raporcie. Wigze sie to
z pracg analityczng dotyczaca greenwashingu, optymalizacji cen i wytaczeri dla ryzyka
systemowego. Ponadto dziatania nadzorcze EIOPA bedg nadal skoncentrowane na mo-
nitorowaniu stosowania o$wiadczenia organu nadzoru w zakresie kwestii optacalnosci
oraz na przegladzie tematycznym dotyczacym tzw. modelu bancassurance w Swietle utr-
zymujacych sie probleméw zwigzanych z ubezpieczeniami powigzanymi z funduszami
kapitatowymi i z ubezpieczeniami ochrony kredytowe;j.
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Materiality

Positive Negative

LINIA WPLYWU LINIA ISTOTNOSCI

Wplyw pozytywny: rezultat ma pozytywny wptyw na konsumentow Niska istotno$¢: rezultat ma wptyw na stosunkowo niewielka liczbe konsumentow
Wptyw tagodny: rezultat bedzie monitorowany i ma obecnie tagodny wptyw na konsu- Srednia istotno$¢: rezultat ma wptyw na znaczna liczbe konsumentéw

mentéw Wysoka istotnos¢: rezultat ma wptyw na duza liczbe konsumentow

Wptlyw negatywny: rezultat ma negatywny wptyw na konsumentéw, gdyz mogg oni

ponie$c duze straty

PROGNOZA
Prognoza rosngca (7): rezultat zaobserwowano w przesztosci, ale czgstosc jego wystepowania wzrosta/dowody jego wystepowania staty sie liczniejsze si¢ w 2020 1.

Perspektywa stabilna (=): rezultat zaobserwowano w przesztosci, a sytuacja nie zmienita sie w 2020 1.
Prognoza malejaca (\): chociaz czestos¢ wystepowania maleje/dowodow wystepowania danego rezultatu jest mniej, nadal jest to gtéwny trend/ rezultat roku 2020

Mapa aktywnosci uwzglednia dane zebrane na potrzeby niniejszego raportu oraz odpowiednie oceny organdéw nadzoru
i przedstawia faktyczne ustalenia zidentyfikowane na poziomie europejskim. Moze ona nie odzwierciedla¢ doktadnie ryzyk
wystepujacych w poszczegdlnych paristwach cztonkowskich.




o UTRZYMUJACE SIE KWESTIE ZWIAZANE Z PRODUKTAMI POWIAZANYMI Z FUNDUSZAMI —}
KAPITALOWYMI

a.  Produkty powiazane z funduszami kapitatowymi po raz kolejny budza najwieksze obawy ze wzgledu na swoja ztozonos¢
i brak jasnosci w zakresie kosztéw i zyskow.

b. Mimo ze wskazane problemy nie dotyczg wszystkich produktéw powigzanych z funduszami kapitatowymi, wadliwie za-
projektowane produkty tego typu mogg wywierac na konsumentéw znaczny negatywny wptyw.

Prognoza: stabilna, poniewaz problem ten jest zgtaszany od kilku lat.

e SZYBKIE TEMPO CYFRYZAC]I ’

a.  Kryzys zwigzany z pandemia COVID-19 przyspieszyt cyfryzacje w sektorze ubezpieczer i spowodowat powstanie
pewnych mozliwosci, takich jak usprawnienie proceséw w catym cyklu istnienia produktu, mozliwos¢ obnizenia kosztéw
w perspektywie dtugoterminowej, co umozliwia lepsze wtaczenie spoteczne pod wzgledem finansowym, poszerzenie
oferty, personalizacje produktéw i wykorzystanie potencjatu sztucznej inteligencji.

b.  Mimo to wptyw na konsumentéw moze by¢ zaréwno pozytywny, jak i negatywny. Niektére wyzwania zwigzane z etycz-
nym wykorzystaniem technologii, odpornoscig cybernetyczng i informatyczna, oszustwami i wytudzeniami, ktérych
ofiarami padajg konsumenci i przedsiebiorstwa, oraz ewentualnymi wykluczeniami oséb mniej obeznanych z technologia
cyfrowa moga miec¢ negatywny wptyw na konsumentéw.

Prognoza: wzrastajaca, poniewaz tendencja ta nasilita sie w rezultacie pandemii COVID-19.

OBStUGA ROSZCZEN O ODSZKODOWANIE

a.  Nadal budza obawy kwestie takie jak opéznienia w obstudze roszczen, niskie kwoty wyptat, skomplikowany proces likwi-
dacji, wykluczenia i przejrzystosc.

b.  Zaobserwowano jednak pewne pozytywne zmiany, ktére tagodzg ogdlny negatywny wptyw na konsumentéw - w szcze-
gdlnosci sa to innowacje cyfrowe, ktére usprawniajg proces rozpatrywania wnioskéw o odszkodowanie (tj. zwiekszona
efektywnos¢, obstuga bardziej przyjazna dla uzytkownikéw, utatwiona interakcja miedzy ustugodawcami a konsumen-
tami).

Prognoza: spadkowa, poniewaz ogdlne rzecz biorac obstuga roszczen poprawia sie powoli w catej UE.

NOWE ZAGROZENIA BUDZACE OBAWY ZWIAZANE Z WYKLUCZENIAMI | LUKAMI ’
W OCHRONIE KONSUMENTA

a.  Pandemia COVID-19 oraz ryzyko zwigzane ze zmianami klimatu zwrdcity uwage na kwestie zwigzane z wykluczeniami,
takie jak brak jasnosci zasad i warunkéw umadw, jednostronne zmiany zasad i warunkéw umaow oraz ich stabe rozumienie
przez konsumentdw. Rosng tez ryzyka nieobjete ubezpieczeniem, co pogtebia luke w ochronie konsumentéw.

b. Ogdlnie rzecz biorac, brak jasnosci klauzul wykluczajacych moze miec znaczny negatywny wptyw na konsumentéw. Jego
istotnos¢ jest jednak wciaz nieduza, poniewaz nie dotyczy on wszystkich linii biznesowych i wszystkich produktéw.
Prognoza: wzrastajaca, poniewaz po wystapieniu powaznych zdarzend w potaczeniu z oczekiwanym wzrostem liczby zdarzen

wywotanych katastrofami naturalnymi ubezpieczyciele dokonujg przegladu swoich produktéw.

o OPTYMALIZACJA CEN ’

a.  Optymalizacje cen odnotowuje sie na niektorych rynkach od kilku lat i jest ona coraz powszechniejsza. Jej znaczenie jest
jednak nadal niewielkie. Niektére przedsiebiorstwa optymalizujg sktadki ubezpieczeniowe przy uzyciu szeregu technik,
czesto opartych na sztucznej inteligencji, ktére s3 w duzym stopniu niezwigzane z profilem ryzyka danego konsumenta.

b.  Praktyka ta jest szkodliwa dla konsumentdéw, poniewaz prowadzi do zwiekszenia sktadki dla tzw. starych/lojalnych konsu-
mentdw lub zwieksza ryzyko wystapienia dyskryminacji posredniej.

Prognoza: rosngca, poniewaz oczekuje sie, ze ubezpieczyciele bedg w dalszym ciaggu stosowac te techniki, réwniez w ramach

partnerstw z duzymi wtascicielami danych/gdy duzi wtasciciele danych sami beda stawac sie ubezpieczycielami.

6 TENDENCJE ZWIAZANE ZE WSKAZNIKAMI ESG/ZROWNOWAZONYM ROZWOJEM ’
W ODROZNIENIU OD ASPEKTOW ZWIAZANYCH Z WYKLUCZENIAMI

a. Towarzystwa wprowadzajg nowe ,zréwnowazone” oferty produktdéw, w szczegdlnosci w odniesieniu do produktéw
powigzanych z funduszami kapitatowymi, co w konsekwencji prowadzi do intensyfikacji dziatari marketingowych.

b.  Mimo Ze jest to pozytywna zmiana, nadal istnieja pewne obawy zwigzane z tzw. greenwashingiem. Wprowadzajace
w btad materiaty marketingowe, problemy z oceng stopnia zréwnowazenia sprzedawanych produktéw ze wzgledu na
heterogenicznos¢ oznaczeri ESG oraz preferencje klientéw dotyczace zréwnowazonych inwestycji.

Prognoza: wzrastajaca, gdyz biorac pod uwage rosnacy nacisk na ESG w sektorze ubezpieczen, oczekuje sie, ze trend ten

bedzie sie umacniat.
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