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Gli intermediari in un contesto in continua evoluzione
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Il sistema distributivo vive da 15 anni una fase permanente di cambiamento:

15 ANNI DI j I|;:beralltz.za2|on| |-
CAMBIAMENTO ormativa compriante |
v’ Integrazione / fusioni delle compagnie
PERMANENTE v' Razionalizzazione, efficientamento delle reti distributive
v' Comparsa nuovi competitor
LUemergenza Covid-19 ha messo a dura prova la tenuta del sistema distributivo e
impresso un’accelerazione formidabile al cambiamento dei modelli di intermediazione:
L’ACCELERATORE v' Complessita del mercato (famiglie, aziende)
COVID-19 v" Necessita di gestire relazioni a distanza

v Nuovi obblighi di compliance (IDD)

| prossimi anni saranno fondamentali per il mantenimento della centralita di agenti e broker nel sistema distributivo.
Innovation Team ha svolto nei mesi di marzo e aprile due indagini, una attraverso 50 interviste personali, e una attraverso
600 interviste online, su agenti e broker per ascoltarne l'opinione sui cambiamenti recenti e dei prossimi anni.
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Agenti e Broker hanno tenuto nell’anno piu difficile...

—_—————_—_—_—_—_—————_—_mM¥ m—;_ —_-.m——

Variazione % 2019-20 raccolta per canale (Ania)

| Auto__| Danninonauto | Totale Dann

Quota di mercato agenti e broker 87,7% 82,2% 84,7%
) W R N o
Agenti -3.7% -0.4% 21%
\Broker -1.6% +4.1% +3.2%
Banche " 103%  -13.0% 125%
Dirette -5.4% -4.0% -4.7%

L'intermediazione professionale rappresenta quasi I’85% della raccolta danni e, pur in un anno complesso
come il 2020, ha registrato risultati migliori rispetto al mercato e agli altri canali
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...mostrando grande capacita di adattamento al nuovo contesto

In questi mesi di pandemia il modo di lavorare é... In questi mesi di pandemia i contatti a distanza con i clienti sono...

Molto cambiato 23,6 Fortemente aumentati 47,1

Abbastanza cambiato 55,0 Un po’ aumentati 38,0

Poco cambiato 16,7 Stabili 11,5

Non € cambiato per nulla 4,7 Diminuiti 3,4

. 4

L'emergenza pandemica ha accelerato I'’evoluzione gia avviate dei modelli di intermediazione verso
digitalizzazione e multicanalita ,;
dicy INSURANCE CONNECT

INNOVATION TEAM INNOVATION SUMMIT 2021

A Cerved Company




[ \ Y

L'operativita € ormai gestita prevalentemente a distanza

_— _ _— ——— ——— — — — —— 9

Rispetto al periodo pre-Covid, come & cambiata nell’ultimo anno l'operativita in termini di... (% aumentata)

Gestione dei rinnovi a distanza —86,0%

Pagamento delle polizze a distanza —85,1%

Invio della documentazione
. .. —83,2%
di polizza in forma digitale
Svolgimento delle attivita amministrative 81 3%
. . . . i 0
/ di gestione delle polizze a distanza !

Utilizzo della firma digitale ~77,0%

Emissione di polizze a distanza ~76,9%

Proposta di nuove polizze

. o e —66,4%
a distanza ai gia clienti

Gestione dei sinistri a distanza —59,9%

Proposta di nuove polizze

. o —45,7%
a distanza ai clienti prospect
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Oltre I’80% degli intermediari segnala un forte aumento della gestione a distanza di rinnovi, pagamenti,
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Mail, telefono e appuntamento in agenzia rimangono comunque le modalita di
contatto piu utilizzate

Canali utilizzati per assistenza e campagne commerciali

% Disponibili % Utilizzo per assistenza % Utilizzo per campagne
Mail 82,2% 66,3%
Telefonate 92,8% 43,2%
Appuntamento in. agfenzia 67,5% 48,8%
o presso il cliente
WhatsApp 43,2% 30,5%
Pagina social di agenzia r1,5%
Strumenti di -3,2%
videoconferenza
-0,5%

Sito di agenzia

. 4

La multicanalita @ ancora agli arbori: molto limitato I'utilizzo di social media, sito di agenzia e video
conferenze per assistenza e sviluppo commerciale
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Il cambiamento fra luci e ombre

Come giudica I'impatto del cambiamento in termini di... Quali sono gli impatti dei maggiori contatti a distanza con i clienti?

Negativo Positivo
Maggiore difficolta nello

+36,3 sviluppo commerciale

62,2%

Qualita del servizio /
assistenza al cliente

-15,4%

Attivita amministrative/ +11,4 Spersonalizzazione del rapporto
)

: . -26,6% e 43,0%
gestionali con il cliente
Fidelizzazione dei clienti -31,4% +2,2
Risparmio dei costi di spostamento 38,3%
. ' . Maggior freql{en‘za di - 24.6%
Sviluppo commerciale sui .33 8% contatto con il cliente
clienti in portafoglio !
Risparmio di tempo dell agente 23 7%
. ) (o)
Costi -32,5% . e dei collaboratori commerciali
Sviluppo su nuovi PN Possibilita di entrare in contatto

. 4

La gestione a distanza del cliente genera difficolta commerciali: & sentito il bisogno di aiuto da parte delle
compagnie per non perdere occasioni di sviluppo ,;
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Sta cambiando anche il cliente?

Nell’'ultimo anno, come & cambiata la propensione verso polizze...

Secondo gli intermediari (% aumentata) Secondo i consumatori (% aumentata)
Malattia 76,0% 32,5%
TCM 26,3%
Non autosufficienza - LTC 28,2%
Piano'di risp?armio 27 3%
/ investimento
Infortuni 21,0%
Piano previdenziale 23,5%
Mancati guadagni 21,8%
Casa 17,4%

. 4

La crisi pandemica e gli impatti economici sembrano aver sensibilizzato gli italiani alla protezione dei bisogni
legati alla salute, al futuro della propria famiglia e alla gestione dei risparmi
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Il futuro preoccupa

Pensando ai prossimi anni, quali fra i seguenti fattori la preoccupano maggiormente?

Aumento di costi per oneri normativi / di compliance 53,4%

Progressiva disintermediazione 46 1%
a causa dell aumento della digitalizzazione e della multicanalita ’

Crisi e possibili fallimenti delle PMI 37,4%

Aumento delle disdette e ridimensionamento della spesa assicurativa

. : 33,2%
da parte dei clienti retail
Difficolta di sviluppo / nuova produzione 28,4%
Riduzione del contatto con il cliente o

o . . 26,0%
a causa delle minori occasioni di visita nell agenzia
Aumento delle disdette e ridimensionamento

25,7%

della spesa assicurativa da parte dei clienti PMI

Crisi di marginalita di agenzia e difficolta di investimento _ 17,4%

Difficolta del mercato a rispondere ai nuovi bisogni dei clienti 9,4%

Gli intermediari non guardano al futuro con ottimismo, mostrando preoccupazioni legate al rischio di

disintermediazione, agli oneri di compliance e al contesto di mercato (PMI, capacita di spesa dei clienti)
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| nodi del cambiamento

PROCESSI

Forte impatto digitalizzazione (firma digitale,
archiviazione documentale, pagamenti a distanza)

Evoluzione piu evidente sugli agenti, meno sui

broker « Come rivedere il modello di organizzativo
di agenzia sfruttando la digitalizzazione per
contenere i costi e liberare tempo per le
attivita commerciali?

* Come costruire la multicanalita integrata
per valorizzare il ruolo
dell’intermediazione professionale?

* Come sfruttare le nuove opportunita
MULTICANALITA’ tecnologiche per sviluppare business
* Evoluzione verso la multicanalita ancora lenta ancora poco presidiati?
(agenti e soprattutto broker): poco sfruttati sito e
social

Forti timori di disintermediazione e perdita
contatti con i clienti
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