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RESUMO

O setor dos seguros mostrou resiliéncia ao continuar a servir os interesses dos consumi-
dores sem dificuldades apesar dos choques provocados pela duradoura pandemia mun-
dial. Esta realidade acelerou a digitalizagdo, ndo s salientando as oportunidades, como
também evidenciando as eventuais preocupacoes.

>  Problemas continuos relacionados com os produtos ligados a fundos de
investimento (hibridos)

A diminuicdo (-10 %) dos prémios brutos emitidos de participacao nos lucros conduziu
a uma diminuicao global dos prémios brutos emitidos no ambito dos seguros de vida.
Tal € o resultado da conjuntura continua de baixas taxas de juro a longo prazo, que estd
a acelerar a transicao de produtos tradicionais com garantias para seguros ligados a fun-
dos de investimento (+2 %).

Embora esta transicdo permita que os consumidores obtenham rendimentos mais ele-
vados, continuam a observar-se vdrios problemas de conduta. Em particular, o conheci-
mento dos consumidores sobre estes produtos continuam a ser limitados e alguns dos
produtos sao extremamente complexos. Além disso, diversos produtos ligados a fundos
de investimento, associados a custos elevados e estruturas complexas com comissoes
elevadas, aumentam ainda mais as preocupagdes relacionadas com a eventual venda
abusiva e com a relagao custo-beneficio.

> Aaceleragao da digitalizagao nao sé traz oportunidades, como também coloca
desafios

A aceleracao da digitalizacdo verificada no inicio da pandemia prosseguiu. As autorida-
des nacionais competentes (ANC) comunicaram um aumento das inovagdes ao longo do
ciclo de vida dos produtos, com um maior grau de digitalizacdo observado nas fases de
vendas e distribuicao:

> As vendas realizadas através dos canais digitais permaneceram continuamente sé-
lidas nas atividades de seguros dos ramos nao vida, ao passo que nas atividades de
seguros dos ramos vida aumentaram de forma substancial. Treze Estados-Membros
comunicaram um aumento ou um aumento significativo das vendas realizadas atra-
vés dos canais digitais nos Ultimos trés anos;

> Atransformagdo digital também teve impacto nos precos e na subscricao junto das
empresas, permitindo aos consumidores utilizarem as plataformas digitais para per-
sonalizarem os seus produtos e fazerem cada vez mais uso de praticas de otimizacao
de precos;

> Embora néo se deva subestimar o risco de exclusao digital, a maioria dos consumi-
dores inquiridos pela EIOPA, no ambito do seu estudo dos consumidores, indicaram
que preferem e apreciam as ferramentas digitais que Ihes permitem interagir com
o seu intermedidrio e a sua seguradora a pedido;

> Asquestdes relacionadas com os conflitos de interesse e a diversificagao de produ-
tos limitada nas plataformas digitais requerem monitorizagdo complementar;

> Alémdisso, as ANC comunicaram um nimero crescente de provas de fraude eburlas
dirigidas tanto aos consumidores como as empresas de seguros.
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> Prejuizo para os consumidores devido ao tratamento deficiente de sinistros
apesar dos desenvolvimentos positivos verificados gracas a digitalizacao

Melhorias nos procesos de tratamento de sinistros tem sido observadas. A inovagao tec-
noldgica assume-se como o fator mais relevante, conduzindo a automatizacao e simplifi-
cacao de algumas partes dos processos de tratamento de sinistros, especialmente no que
diz respeito as indemnizacdes de baixo valor e de elevada frequéncia.

No entanto, alguns problemas continuam a ser comunicados. Nove ANC indicaram como
foco de preocupagao os problemas associados a gestao de sinistros. Em especial, as ANC
comunicaram problemas relacionados com pagamentos inferiores ao esperado, proces-
sos de liquidagdo morosos e complexos eauséncia de justificacoes adequadas relativas
aos indeferimentos de indemnizagdes. Estes problemas ocorrem sobretudo nos produ-
tos de seguros automaovel, de seguros de viagem e de seguros residencial.

> Riscos emergentes que suscitam o surgimento de problemas estruturais
existentes em matéria de exclusdes e lacunas de protecao

A atual pandemia e 0 aumento dos riscos de catdstrofes naturais suscitaram o surgimen-
to de problemas de complexidade contratual para alguns produtos e acarretam igual-
mente novos desafios para o setor e os consumidores.

Apo6s o aumento significativo tanto dos racios de sinistros como dos racios de despesas
relativos aos seguros de interrupcao de negdcios e de viagem, muitas seguradoras intro-
duziram exclusdes suplementares em determinados produtos ou retiraram tais produtos
do mercado, alargando as lacunas de protecdo. Esta situacdo € contrabalancada pelo
facto de os consumidores, no rescaldo da pandemia, terem procurado adquirir mais pro-
dutos de seguros viagem e por terem surgido novos produtos que promoviam a oferta
de cobertura contra a COVID-19.

O aumento dos riscos sistémicos evidenciou que as questdes relacionadas com a falta
de clareza das exclusoes, o conhecimento limitado dos consumidores sobre as exclusoes
e os casos de alteracdes unilaterais das condi¢oes persistem e vao além dos produtos de
segurosviagem e de interrup¢ao denegdcios. As ANC comunicaram problemas associa-
dos aos seguros residencial e de saude, sendo que, do total das indemnizagoes indeferi-
das, as despesas médicas (mais de 25 pontos percentuais) e os incéndios e outros danos
(quase 30 pontos percentuais) registaram um aumento particularmente elevado.

> Utilizacao crescente de praticas de otimizacdo de precos

Embora esta tendéncia ainda ndo esteja disseminada por toda a Europa, mais de 50 %
das ANC referiram que cada vez seguradoras ajustam os prémios recorrendo a vdrias
técnicas que sao, em grande medida, independentes do perfil de risco dos consumidores.
Estas sdo conhecidas como «préticas de otimizacao de precos» e dizem sobretudo res-
peito aos produtos de seguros automaével (59 % dos casos comunicados) e aos produtos
de seguros residencial (29 % dos casos comunicados).

Estas praticas resultam principalmente dos elevados niveis de concorréncia no mercado
associados ao surgimento de novas técnicas viabilizadas por um moderno tratamento
andlise de dados.

A principal consequéncia decorrente destas praticas é o aumento dos prémios para os
clientes antigos/fiéis e para os clientes vulneraveis. Também foram verificados casos de
discriminacao indireta ilegal, o que, a longo prazo, pode conduzir a um aumento da ex-
clusdo financeira.
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> Aumento das pensées privadas

Um resultado adequado e resiliente para os cidadaos europeus reformados estd estrita-
mente relacionado com uma contribuicao equilibrada dos trés pilares de pensdes. No en-
tanto, nem todos os Estados-Membros da UE podem beneficiar de setores das pensoes
bem desenvolvidos e equilibrados que combinem pensdes do Estado (primeiro pilar),
pensdes complementares de reforma (segundo pilar) e produtos individuais de reforma
(terceiro pilar) para garantir uma poupanca-reforma adequada no futuro. Todos os seto-
res das pensoes estdo sujeitos a alteracoes que podem e devem ser utilizadas para servir
os interesses dos consumidores, para apoiar o planeamento da reforma ativo e para con-
ceber solucdes de pensdes com vista a satisfazer as necessidades dos cidadaos europeus.

Devido ao contexto econdmico e as opgdes de politica dos Estados-Membros, verifica-se
uma transferéncia dos encargos das pensdes do Estado para os prestadores privados de
pensodes, que desempenham frequentemente um papel mais significativo na prestacao
de um rendimento de reforma adequado aos cidaddos europeus, nomeadamente:

> No que diz respeito as pensdes complementares de reforma (IRPPP), o niimero to-
tal de membros e de beneficidrios no EEE aumentou, seguindo uma tendéncia ja
estabelecida. A transferéncia de regimes de prestacdes definidas para regimes de

contribuices definidas ja identificada nos anos anteriores continua a ser notéria;

> Do mesmo modo, os produtos individuais de reforma aumentaram na maioria das
jurisdicdes. DE, a ES e a IT sdo os maiores mercados da UE;

> Atendendo que o Unico produto individual de reforma pan-europeu (PIRPE) ainda
nao teve inicio, as tendéncias de comercializagao nos mercados de pensdes indivi-
duais registam uma variagao significativa devido a heterogeneidade dos produtos
nos Estados-Membros.

> Tendéncias ambientais, sociais e governamentais (ASG) no setor das pensées

A poupanca-reforma a longo prazo pode financiar a economia real e permitir aos afor-
radores contribuirem para o crescimento econémico sustentavel a longo prazo. Além
disso, a poupanca-reforma pode ser uma fonte primordial de financiamento sustentével
e, devido a perspetiva de investimento a longo prazo, exige ter em conta os riscos am-
bientais e os fatores ASG.

Em consonancia com o Regulamento da UE relativo a divulgacdo de informacgoes relacio-
nadas com a sustentabilidade no setor dos servicos financeiros (SFDR), que entrou em vi-
gor em maio de 2021, 0s intervenientes no mercado procedem, atualmente, a adaptacao
das suas politicas de investimento interno e dos seus documentos de divulgacao. Além
disso, estdo a rever a sua oferta de produtos para dar resposta ao crescente interesse por
ativos sustentdveis. Na maioria dos casos, a aplicagdo do SFDR teve inicio conforme pre-
visto, embora seja demasiado cedo para apresentar uma avaliagdo completasobre o seu
impacto, nomeadamente sobre o chamado «branqueamento ecolégico».

>  Perspetivas futuras

A EIOPA prosseguird com as suas atividades de monitorizacao do mercado e promoverd
a utilizagao de préticas de supervisao consistentes para assegurar que as oportunidades
e os riscos salientados no presente relatério sao tratados de forma adequada. Tal envolve
trabalho analitico relativamente ao branqueamento ecoldgico, a otimizagdo de precos
e as exclusoes relativamente a riscos sistémicos. Além disso, as atividades de supervisao
da EIOPA manterdo o foco na implementacao e aplicagcdo da declaragdo de supervisdo
sobre a relagdo custo-beneficio e a revisao temdtica sobre banca-seguros, em consonan-
cia com os problemas persistentes associados aos produtos ligados a fundos de investi-
mento e aos seguros de protecao de crédito, respetivamente.
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PROJETO MAPA TERMICO SOBRE AS TENDENCIAS
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BREVE APRESENTACAO DAS PRINCIPAIS
CONCLUSOES DO RELATORIO SOBRE AS
TENDENCIAS DE CONSUMO 2021

Materiality

»

Positive Negative
LINHA DE IMPACTO LINHA DE MATERIALIDADE
Impacto positivo: as conclusdes tém um impacto positivo nos consumidores Materialidade baixa: as conclusdes tém um impacto sobre um nimero relativamente

Impacto moderado: as conclusdes devem ser monitorizadas, sendo que, atualmente, baixo de consumidores
estas tém um impacto moderado nos consumidores Materialidade média: as conclusdes tém um impacto sobre um nimero considerdvel de

Impacto negativo: as conclusoes tém um impacto negativo nos consumidores, que consumidores
podem estar sujeitos a prejuizos elevados Materialidade elevada: as conclusdes tém um impacto sobre um nimero elevado de

consumidores

PERSPETIVA
Perspetiva crescente (): as conclusées foram confirmadas no passado, mas a incidéncia/comprovagao aumentou em 2020

Perspetiva estdvel (=): as conclusoes foram confirmadas no passado e a situagao ndo se alterou em 2020
Perspetiva decrescente (N): embora a incidéncia/comprovagao das conclusdes tenha diminuido, tal ainda representa uma tendéncia/conclusoes importantes para 2020

O mapa térmico, que tem em conta os dados recolhidos para a elaboracdo do presente relatério e o parecer por parte das
autoridades de supervisao relevante, apresenta as conclusdes reais identificadas a nivel europeu; pode nio ser um reflexo
especifico e preciso dos riscos nos diferentes Estados-Membros.




o PROBLEMAS PERSISTENTES RELACIONADOS COM OS PRODUTOS LIGADOS A FUNDOS —}
DE INVESTIMENTO
a.  Uma vez mais, os produtos ligados a fundos de investimento s&o considerados como sendo o produto «mais» preocupan-
te, devido a sua complexidade e a falta de clareza sobre os seus custos/beneficios;
b. Embora os problemas identificados ndo digam respeito a todos os produtos ligados a fundos de investimento, os produtos
ligados a fundos de investimento mal concebidos podem ter um impacto negativo considerdvel nos consumidores.
Perspetiva: estdvel, uma vez que este problema jé foi comunicado hd vérios anos.

e ACELERACAO DA DIGITALIZACAO N
a.  Acrise COVID-19 acelerou a digitalizagao no setor dos seguros, conduzindo a algumas oportunidades, nomeadamente: proces-
sos simplificados ao longo do ciclo de vida dos produtos, eventuais custos mais baixos a longo prazo, resultando numa maior
inclusao financeira; oferta mais vasta, personalizacao de produtos e o potencial aproveitamento da inteligéncia artificial;

b.  Apesar desta aceleracao da digitalizagéo, o impacto nos consumidores pode ser tanto positivo como negativo. Alguns
desafios relacionados com a utilizagao ética das tecnologias, a resiliéncia cibernética e informética, a fraude eburlas diri-
gidas aos consumidores e as empresas e as possiveis exclusdes de consumidores com menos proficiéncia nas tecnologias
digitais podem ter um impacto negativo nos consumidores.

Perspetiva: crescente, uma vez que esta tendéncia aumentou apds a crise COVID-19.

GESTAO DE SINISTROS X

4. Asquestdes como a morosidade na gestao de sinistros, os baixos pagamentos, os processos de liquidagao complexos, as
exclusoes e a transparéncia continuam a ser focos de preocupagao;

a.  No entanto, registaram-se alguns desenvolvimentos positivos que atenuaram o impacto negativo global sobre os consu-
midores, nomeadamente a inovacao digital que melhorou o processo de indemnizagao (ou seja, mais eficiente, mais facil
de utilizar, simplificagdo das interagdes entre os prestadores e os consumidores).

Perspetiva: decrescente, uma vez que as praticas gerais de tratamento de gestao de sinistros estao a melhorar lentamente em

toda a UE.

RISCOS EMERGENTES QUE SUSCITAM NOVAS PREOCUPAC()ES SOBRE AS EXCLUSOES ’

E AS LACUNAS DE PROTECAO

a. A COVID-19 e os riscos derivados das alteragdes climaticas evidenciaram as questdes relacionadas com as exclusoes,
como a falta de clareza dos termos e condicdes, as alteragdes unilaterais dos termos e condi¢cdes e o conhecimento limi-
tado dos consumidores. Também se verifica um aumento dos riscos nao suscetiveis de serem cobertos por um seguro —
alargando as lacunas de protecao;

b. Em geral, a falta de clareza das cldusulas de exclusao pode ter um impacto negativo significativo nos consumidores. No en-
tanto, a sua materialidade ainda é limitada, dado que n&o diz respeito a todos os ramos de atividade e a todos os produtos.

Perspetiva: crescente, uma vez que as seguradoras estdo em processo de revisao dos seus produtos apds a ocorréncia de

grandes eventos combinados com o aumento esperado decorrente dos eventos de catdstrofes naturais.

o OTIMIZAGCAO DE PRECOS P,

a. A otimizagdo de pregos foi comunicada para alguns mercados ha ja alguns anos e estd a aumentar, no entanto, a sua
materialidade ainda é limitada. Algumas empresas otimizam o prémio mediante a aplicacao de varias técnicas, recorrendo
frequentemente a inteligéncia artificial que €, em grande medida, independente do perfil de risco dos consumidores;

b. Ao aumentar o prémio para os consumidores antigos/fiéis ou ao aumentar o risco de discriminagao indireta, esta pratica
prejudica os consumidores.

Perspetiva: crescente, uma vez que as seguradoras esperam recorrer em maior grau a estas técnicas, designadamente através

do estabelecimento de parcerias com os grandes proprietérios de dados/grandes proprietarios de dados que se tornem, eles

préprios, seguradoras.

e TENDENCIAS RELACIONADAS COM AS ASG/SUSTENTABILIDADE DIFERENTES ’
DOS ASPETOS DE EXCLUSAO

a. Especialmente no que diz respeito aos produtos ligados a fundos de investimento, as empresas estdo a conceber novas
ofertas de produtos «sustentdveis» com o consequente aumento da comunica¢ao comercial;

b.  Embora este seja um desenvolvimento positivo, permanecem alguns dominios de preocupagao associados ao branquea-
mento ecoldgico. Atendendo a heterogeneidade dos rétulos ASG e as preferéncias dos clientes relativamente aos inves-
timentos sustentaveis, podem verificar-se comunicagdes enganosas e problemas com a avaliacao do grau de sustentabi-
lidade dos produtos vendidos.

Perspetiva: crescente, dada a importancia gradual atribuida as ASG por parte do setor dos seguros, espera-se que esta ten-

déncia aumente.
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