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Le sfide dell’ltalia dopo il Covid.
Come abbiamo affrontato
I'emergenza

e cosa abbiamo imparato.

Il caso Sara Assicurazioni

Alberto Tosti *

Marco Brachini **

Con larrivo del 2021 ci mettiamo alle spalle un anno complicato, un anno
che ci ha messo di fronte a un’emergenza sanitaria globale che ha pesantemente
influito sulle nostre vite e sui nostri comportamenti con effetti devastanti dal
punto di vista economico e stravolgenti sul piano delle relazioni e della nostra
socialita.

Quel che ci lascia questa esperienza, superata la fase acuta della crisi pande-
mica, & un contesto di ritorno alla normalita che da un lato ci permettera (final-
mente) di riappropriarci delle nostre vite ma, dall’altro, ci aprira a uno scenario
completamente nuovo (new normal) dove atteggiamenti, approcci e modi d’'uso
avranno subito una profonda accelerazione sulla strada della digitalizzazione e ci

misureremo con ’avvio di una cultura tech di massa.

#  Direttore Generale, Sara Assicurazioni - a.tosti@sara.it
#%  Direttore Marketing, Sara Assicurazioni - m.brachini@sara.it
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In questo scenario, il settore assicurativo ha di fronte una sfida epocale che,
gia avviata dal progresso tecnologico tipico dei nostri tempi, ¢ stata oltremodo
accelerata dal covid-19 e da una crescita delle aspettative, lato cliente, che mira a
una esperienza sempre pil semplice, chiara e omnicanale.

La sfida, letta da Sara Assicurazioni, ¢ quella di saper costruire un ecosistema
omnicanale in grado di garantire la miglior esperienza di relazione - per ogni
nostro assicurato - favorendo e integrando una relazione ibrida (in presenza e
digitale) all'interno del nostro modello distributivo.

Lavorare a questo obiettivo ¢ particolarmente complesso e richiede una visio-
ne strategica chiara e condivisa con un management univocamente orientato e
con un alto grado di commitment.

D’altra parte, questo obiettivo pone la necessita di rivedere e, in parte, ridise-
gnare I'intera organizzazione aziendale poiché impatta sulla cultura della compa-
gnia, sui processi e sui prodotti su cui si articola il nostro business.

Il cambio culturale e la relativa sfida cui siamo chiamati sono rilevanti. Si
tratta di rivedere il nostro impianto di business ponendo I'assicurato come rife-
rimento del modello cosi da favorire un approccio realmente orientato alla cen-
tralita del cliente facendo maturare quella che deve diventare una vera e propria
“ossessione per il cliente” (customer first).

E’ ormai chiaro, infatti, che un assicurato sempre pitt demanding e con aspet-
tative che puntano a esperienze d’uso “amazon like” non pud rimanere deluso -
in termini di servizio - nel momento in cui si relaziona con la propria compagnia
assicurativa.

La sfida, qui, sta nell'integrare la digitalizzazione con le tipicita del nostro
comparto ricordando sempre che, come tutti i settori complessi, esiste una asim-
metria informativa tra provider (assicuratore) e consumer (assicurato) che deter-
mina vere e proprie barriere all'ingresso che possono essere attenuate solo con la

figura di un intermediario (agente/consulente) che non pud venir meno in una
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logica di pieno servizio proprio verso il cliente.

Il nostro paese, infatti, da un punto di vista assicurativo, al di 1 della RCA che
nasce da un obbligo normativo (e quindi mercato di domanda, altamente com-
petitivo e a bassi margini), rimane strutturalmente sottoassicurato (guardando il
rapporto premi non auto su PIL a livello europeo) e con una grande carenza di
cultura della prevenzione e della gestione del rischio.

Lobiettivo quindi, nel mettere il cliente al centro, ¢ anche quello di rivedere il
nostro approccio di relazione cercando di promuovere al meglio la cultura della
prevenzione utile a stimolare i clienti a valutare, in modo razionale e accorto, i
termini delle coperture assicurative e del trasferimento del rischio. E questo pud
essere fatto solo con un modello di interazione ibrido (on-line e on-land) dove
alle potenzialita della digitalizzazione e della gestione in self-service dell’uso dei
servizi si afhianchi la presenza di un intermediario che sia in grado di promuovere
e sollecitare il cliente su temi a cui, spontaneamente, non penserebbe.

Cliente al centro e promozione della cultura della prevenzione rappresentano
quindi le sfide che abbiamo di fronte nel prepararci all’auspicato ritorno alla
normalitd. Ma non sono le sole. E’ necessario, per mettere a punto la macchina,
intervenire anche su processi e prodotti.

[ processi e tutto il modello operativo che ruota attorno alla sfida dell’approc-
cio customer centric sono altrettanto determinanti. Sara Assicurazioni ¢ stata una
delle prime compagnie in Italia a ridisegnare la propria infrastruttura tecnologica
e oggi ¢ un'azienda full cloud, paperless e in grado di sviluppare iniziative e solu-
zioni, per fronteggiare repentini cambiamenti di mercato, con un time to market
impensabile solo fino a qualche mese fa.

La digitalizzazione e I'uso del cloud, non solo per gli applicativi gestionali (ad
esempio come nel nostro caso 'utilizzo dei servizi cloud di Amazon e Google)
ma anche per 'uso di piattaforme di collaborazione - come Google Suite - e per

la firma ei documenti - come DocuSign - ci permettono di affrontare a viso aper-
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to le sfide che abbiamo dovuto gestire durante la pandemia e, ancor di pit, quelle
che ci attendono con il ritorno al new normal. Un altro obiettivo importante
sara infatti quello di trasferire cio che di positivo abbiamo fatto per fronteggiare
la crisi nel 2020 sul 2021, integrandolo nei nostri processi e ridisegnando la no-
stra organizzazione. Ci sara piut possibilita di utilizzare lo smart working, prima
presente solo in casi marginali, e gestire un miglior worklife balance, cosi come
lopportunita di utilizzare le piattaforme per gli e-meeting in modo piu struttu-
rato e integrato, sia per riunioni di lavoro con personale esterno sia per incontri
con la rete distributiva, e un pit continuo sviluppo della formazione (attraverso
i webinar).

La scelta poi di definire una vera e propria partnership con Salesforce ci ha
permesso di sviluppare una piattaforma per il customer engagement che oggi
permette di amplificare i punti di contatto per la gestione della relazione con I'as-
sicurato garantendo un’esperienza cliente senza soluzione di continuita qualsiasi
sia il canale (fisico o digitale) con cui i nostri assicurati si interfacciano. Attraver-
so questa piattaforma siamo in grado di gestire un modello operativo che mette
il cliente al centro della nostra attivita di business e permette alla nostra rete di-
stributiva di amplificare la relazione con ogni singolo assicurato, garantendo una
maggiore prossimita e un vissuto disegnato sulle esigenze reali del singolo cliente
e in ragione del singolo evento che questi deve gestire. La sfida, qui, sta nello
sviluppo di un approccio che permetta agli intermediari di estendere la relazione
con gli assicurati rivedendo i modelli e le prassi commerciali a cui erano abituati
proponendo una compagnia moderna che si avvale di consulenti sul territorio
che, grazie al modello ibrido, sono raggiungibili H24, 7/7 e disponibili anche in
remoto.

Nel proporci come assicuratori globali e perseguire la sfida di realizzare un
modello imperniato sulla centralita del cliente non puo, infine, mancare un ulti-

mo aspetto: quello dei prodotti. La revisione del modello di offerta ¢ infatti un’al-
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tra componente fondamentale e particolarmente rilevante nell’accompagnare il
nostro ritorno alla normalita.

Di fronte a un cliente sempre pit preparato e demanding, che il periodo di
emergenza ha ulteriormente stimolato mettendolo di fronte alla necessita di rive-
dere i propri comportamenti di acquisto e di gestione della relazione, ¢ necessario
mettere a punto un’offerta che sia in grado di stimolare interesse e curiosita del
potenziale assicurato rilevando al meglio value proposition e relativo value for
money.

Il cliente vuole gestire una relazione facile, utile ed efficace, preferibilmente
digitale, anche se non esclusiva, e che sia in grado di assicurare un’esperienza
d’uso positiva.

In altre parole, vuole trovare quello che gli serve, quando gli serve e in modo
facile e veloce.

La sfida ¢ quindi molto complessa e passa per una revisione della proposizione
di prodotto da realizzare sotto una nuova luce. Se il covid-19 ha permesso di ren-
dere pit sensibili i clienti su temi che vanno oltre la copertura obbligatoria sulla
RCA, ad esempio sulle coperture malattia (RE) e caso morte (Vita), rimane una
rigidita culturale che non ¢ facile da abbattere. Il modo su cui stiamo ragionando
per superare questo ostacolo ¢ quello di riorganizzare 'offerta su base modula-
re cosi da proporre soluzioni che ogni cliente, di volta in volta, pud disegnare
sui propri bisogni e modificare/adeguare nel corso del rapporto assicurativo. La
modularita ¢ una grande opportunita che caratterizzera lo sviluppo dell’offerta
assicurativa e il ritorno al new normal che auspichiamo tutti.

Le sfide che dobbiamo affrontare come assicuratori, per il dopo covid-19,
sono molte ma in qualche modo tutte passano per un approccio che, in termini
di business, non pud che mettere il cliente al centro del proprio modello opera-
tivo e organizzativo.

I1 2020 ci ha costretto a prendere le misure di una crisi di cui non si aveva
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memoria per le nostre generazioni e ha accelerato il processo di digitalizzazione
del cittadino medio di tre/cinque anni.

Saper affrontare il ritorno alla normalita avendo chiaro questo passaggio ¢ de-
terminante e questo non potra che avere effetto anche sul modo di fare business
e gestire la relazione a livello assicurativo.

Per Sara Assicurazioni, in definitiva, il ritorno alla normalita post covid-19
significa porsi 'obiettivo di sviluppare una vera e propria ossessione per il cliente
che sfrutti tecnologia e digitalizzazione come abilitatori e tutte le risorse, dipen-
denti e intermediari, come protagonisti per vincere la grande sfida che abbiamo

davanti.
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L'Italia dopo il Covid: le sfide da vincere

Questo numero di Economia italiana, guest editor Riccardo Barbieri, capo eco-
nomista del Tesoro, e Francesco Nucci, professore di economia alla Sapienza, &
dedicato alle sfide che attendono il nostro Paese nella fase di ripartenza dopo
la crisi pandemica.

| primi due saggi analizzano I'impatto della crisi Covid-19 sulla liquidita del-
le imprese (Schivardi e Romano) e sull’occupazione (Viviano), e consentono
anche di valutare la congruita degli interventi di sostegno attuati dal Governo
durante la prima fase della pandemia. |l saggio di Giglioli, Giovannetti, Marva-
si e Vivoli mette in luce come la maggiore partecipazione di un Paese a catene
globali del valore (Global Value Chains) costituisca un elemento di mitigazione
dello shock pandemico. Il saggio di Cossaro, Forni e Tomasini analizza il piano
di rilancio varato a livello europeo con il NGEU. Gli autori sottolineano che le
risorse del NGEU avranno solamente effetti temporanei sulla crescita se non
saranno accompagnati da incisivi interventi di riforma.

Il contributo di Ignazio Visco tratta principalmente del debito pensionistico e
delle variabili che ne determinano la sostenibilita nel lungo periodo. Il tema e
analizzato anche in rapporto a quello del rientro post-crisi del debito pubblico,
tracciando uno scenario di medio termine in cui e possibile riportare il rappor-
to debito/PIL al livello pre-pandemico nei prossimi dieci anni.

Arricchiscono il volume, cogliendo vari aspetti della ripresa dalla pandemia, le
riflessioni di Profumo, Palazzetti, Ferrari, Bella, Tosti e Brachini, Coletti.

“Nella fase di uscita dalla crisi — concludono gli editor - si profila dunque l'op-
portunita di rilanciare I'economia italiana. Per coglierla appieno, sara neces-
sario privilegiare il cambiamento anziché la difesa dell’esistente e riallineare
gli incentivi all'offerta di lavoro, agli investimenti e alla creazione di imprese.
Il passaggio dagli interventi emergenziali alle riforme richiedera tempismo e
determinazione: e una sfida difficilissima, ma possibile”.

ECONOMIA ITALIANA nasce nel 1979 per approfondire e allargare il dibattito
sui nodi strutturali e i problemi dell’economia italiana, anche al fine di elabo-
rare adeguate proposte strategiche e di policy. L'Editrice Minerva Bancaria &
impegnata a riprendere questa sfida e a fare di Economia Italiana il piu viva-
ce e aperto strumento di dialogo e riflessione tra accademici, policy makers
ed esponenti di rilievo dei diversi settori produttivi del Paese.

EDITRICE MINERVA RANCARIA



