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Gli intermediari al culmine di una lunga fase di efficientamento

2010 2021

Raccolta auto (‘000)

Quota di mercato auto

Raccolta danni non auto (‘000)

Quota di mercato danni non auto

N° agenzie

Var. 
10-21

18,251

86.7%

14,029

76.4%

14,664

14,100

86.5%

16,421

72.2%

10,589

-22.7%

-0,2

+17,0%

-4,2

-27,8%

AGENTI & BROKER

=

Fonte: elaborazioni Innovation Team su dati ANIA, Ivass
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Le opportunità per tornare alla crescita

Sfruttare piattaforme e 
nuove tecnologie per 
incrementare:
• efficienza operativa
• gestione dei clienti
• efficacia commerciale
• consulenza

Valorizzare l’offerta di 
servizi integrativi delle 
soluzioni assicurative 

tradizionali per 
incrementare i ricavi

Dalle anagrafiche clienti 
all’utilizzo dei big data per 

migliorare l’efficacia 
commerciale e la capacità 

di comprensione dei 
bisogni 

TECNOLOGIA ECOSISTEMI DI 
SERVIZI

BIG DATA

Sollecitare i bisogni 
emergenti delle famiglie 

in una lunga fase di 
incertezza 

BISOGNI 
EMERGENTI
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Il cambiamento in corso appare irreversibile…

Rispetto al passato, negli ultimi due anni il modo di lavorare in 
agenzia è…

15,9

64,4

16,9

2,8

Molto cambiato

Poco cambiato

Abbastanza cambiato

Non è cambiato per nulla

80,3%

I cambiamenti avvenuti nel modo di lavorare negli ultimi due 
anni….

53,9%
45,7%

In parte saranno mantenuti, 
in parte si tornerà al passato

Sono occasionali: torneremo al modo di lavorare del passato

Sono strutturali: non torneremo più 
al modo di lavorare del passato

0,4%

Fonte: indagine Innovation Team, maggio 2022
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…e inizia a generare impatti positivi

Come giudica l’impatto del cambiamento in termini di…

+57,4

+44,9

+19,8

+13,4

+12,3

+5,3

+3,1

-20,3%

-17,8%

-16,3%

-21,1%

-28,9%

68,2%

53,1%

40,1%

31,2%

28,6%

26,4%

32,0%

Sviluppo su nuovi clienti

Sviluppo  sui clienti in portafoglio

Attività amministrative / 
gestionali di agenzia

Qualità del servizio / 

assistenza al cliente

-10,8%

Costi di agenzia

-8,2%

Valorizzazione del ruolo 
dell’agente

Fidelizzazione dei clienti

Negativo Positivo

+36,3

+11,4

+2,2

+7,4

-12,8

-11,3

-21,2

Positivo - Negativo
2022 2021

Fonte: indagine Innovation Team, maggio 2022
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Cambiano anche i clienti, non tanto nella propensione all’acquisto online ma 
soprattutto nei canali di relazione con compagnie e intermediari

Rispetto al passato, come sono cambiate le sue abitudini relativamente a….

35,9

27,9

25,5

21,7

13,9Acquisto di polizze 
assicurative online

Acquisto di libri online

Svolgimento di operazioni 
bancarie online

Acquisto di beni 
alimentari online

Acquisto di prodotti 
tecnologici online

% AUMENTATO % AUMENTATO - % 
DIMINUITO

+20,0

+5,0

+3,8

+3,3

-4,1

25,2

23,8

23,5

21,0

20,0

17,6

16,3

Richiesta di info su polizze 
attraverso social media

Pagamento rinnovo polizza 
attraverso APP/sito internet

Richiesta di assistenza all’intermediario 
attraverso social media

Richiesta info su polizze 
attraverso APP/sito internet

Ricerca e confronto 
di polizze online

Preventivi di polizze 
online

Richiesta di assistenza all’intermediario 
attraverso APP/sito internet

% AUMENTATO % AUMENTATO - % 
DIMINUITO

+13,2

+9,2

+8,4

+8,6

+2,4

+4,8

+0,1

Fonte: Termometro Italia, Innovation Team – Maggio 2022
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La tecnologia in agenzia al momento è soprattutto a supporto 
dell’efficienza operativa 

Agenda digitale per 
prenotazione appuntamenti

Agenda digitale di agenzia 
organizzazione agenzia

App per il cliente

Firma digitale

Front-end di agenzia

Marketplace
Preventivatore rapido

Scheda cliente unificata

Monitoraggio amministrativi/ commercialiLead management
Sistema di videoconferenza per incontri / appuntamenti

Sistemi CRM per campagne

Emissione polizze in mobilità

Finanziamento/ rateizzazione
del premio

Sistemi evoluti di gestione del quietanzamento

Sistemi di pagamento a distanza

Strumenti di comparazione 
di prodotti

Strumenti monitoraggio attività  sottorete

Strumenti raccolta dei feedback dei clienti

Tool di consulenza per analisi dei bisogni

Impatto 
positivo 

sull’operatività 
di agenzia

Presenza in agenzia
Fonte: indagine Innovation Team, maggio 2022
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Gli investimenti in tecnologia degli intermediari sono in crescita

Negli ultimi tre anni ha effettuato investimenti di tipo 
informatico / tecnologico per la sua agenzia?

Pensando ai prossimi anni, prevede di effettuare investimenti di 
tipo informatico / tecnologico per la sua agenzia?

21,0%

24,2%

54,9%

No

Sì, ingenti

Sì, ma poco significativi
13,0%

32,0%55,0%

No

Sì, ingenti

Sì, ma poco significativi

Agenzie >4mln€    33,9%
Agenzie pluri 31,8%

Agenzie >4mln€    42,2%
Agenzie pluri 39,4%

Fonte: indagine Innovation Team, maggio 2022

79,0% 87,0%
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Gli intermediari riconoscono la necessità di investire in tecnologia, anche se 
è imprescindibile il supporto delle compagnie

Gli investimenti per l’innovazione tecnologica dovrebbero 
essere a carico di… L’innovazione tecnologica dovrebbe essere veicolata da...

29,1%

14,7%

56,2%

Completamente della 
compagnia

Completamente dell’agente

In parte della compagnia, 
in parte dell’agente

Agenzie >4mln€      26,1%
Agenzie pluri 24,2%

43,3

21,5

19,5

10,5

5,2

Dalla compagnia

Da società di servizi / 
network di agenti

Da nessuno di questi, 
spetta al singolo agente

Dai Gruppi Agenti

Da sindacati / associazioni

Agenzie >4mln€     30,8%
Agenzie pluri 30,5%

Fonte: indagine Innovation Team, maggio 2022
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Front-end integrato di agenzia e tool di comparazione dell’offerta le priorità 
secondo gli intermediari

Quali sono le tecnologie su cui investire prioritariamente?

EFFICIENZA 
COMMERCIALE

GESTIONE DEI 
CLIENTI

EFFICACIA 
OPERATIVA

SUPPORTO ALLA 
CONSULENZA

21,7

11,5

6,8

6,2

5,9

5,7

4,0

1,7

Sistemi evoluti di gestione 
del quietanzamento

Agenda digitale per 
organizzazione attività

Sistemi di finanziamento/ 
rateizzazione del premio

Strumenti per monitoraggio 
attività  sottorete

Scrivania per monitoraggio 
amministrativi/ commerciali

Lead management

CRM per gestione 
campagne

Agenda digitale 
per appuntament

13,9

13,8

Strumenti 
per raccolta 

feedback clienti
Scheda vista 

cliente unificata

48,0

21,1

13,4

10,5

10,2

8,8

Front-end 
di agenzia

Sistema di 
videoconferenza

Emissione polizze 
in mobilità

Firma digitale

Sistemi di pagamento 
a distanza

App per il cliente

27,8

13,7

12,5

7,8

Preventivatore rapido

Strumenti 
di comparazione

di prodotti

Marketplace

Tool analisi 
dei bisogni

Fonte: indagine Innovation Team, maggio 2022
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Lo sviluppo di nuove offerte di servizi può essere di valore aggiunto per 
i clienti

Quanto spesso le capita di proporre servizi non strettamente 
assicurativi in ambito…

In generale quanto ritiene che i servizi non strettamente 
assicurativo possano essere un valore aggiunto per i clienti?

11,6

6,5

7,9

16,1

33,6

24,3

24,8 27,42,6

Motor (es. NLT) 27,7

Casa (es. prenotazione 
interventi riparazione, …)

Welfare (es. telemedicina, 
flexible benefit, …)

32,2

Cyber (es. check up 
informatico PMI, …)

40,1

Molto spesso Qualche volta

15,7

28,3

19,2

19,2

44,2

44,4

38,3

43,9

Welfare

Motor (es. NLT)

Casa

59,9

Cyber

72,7

57,5

63,1

Molto Abbastanza

Fonte: indagine Innovation Team, maggio 2022
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Valorizzare il ruolo delle assicurazioni come risposta a bisogni di protezione 
emergenti, in un momento di forte incertezza

12
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26 28 30 32 34 36 38 40 42 44 46 48 50 52 54 56 58 60 62 64 66

Continuità del reddito

Adeguato tenore di vita dopo
l’uscita dal lavoro

Sicurezza mia e dei miei 
cari in casa

Variazione preoccupazione rispetto a prima del Covid (% famiglie)

Livello di importanza 
attribuita ai valori 

(% famiglie)

Assistenza adeguata in caso di 
non autosufficienza

Crescita professionale

Cure adeguate per me e i miei cari 
in caso di malattia

Il futuro dei miei figli Mantenimento del potere 
di acquisto

Protezione dei risparmi

Sicurezza informatica

Tutela del patrimonio

Valore affettivo degli 
animali domestici

Valore affettivo della casa

Valore patrimoniale della casa

Importanza attribuita bassa e 
variazione sensibilità rispetto 

a un anno fa contenuta

Importanza attribuita bassa e 
variazione sensibilità rispetto 

a un anno fa elevata

Importanza attribuita alta e 
variazione sensibilità rispetto 

a un anno fa elevata

Importanza attribuita alta e 
variazione sensibilità rispetto 

a un anno fa contenuta

Fonte: Termometro Italia, 
Innovation Team –

Maggio 2022


