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Una congiuntura favorevole per il canale agenziale

18,6%
23,6% 27,2%

31,6% 31,8%
41,1%

28,9%

31,6% 32,6%

64,3%

37,0% 37,9%

29,0% 26,3%
21,4%

29,7%

23,4% 25,3%

20172014

12,8%

20152013 2020

44,0%

2016 2018 2019 2021 2022
(exp)

% agenzie con redditività in aumento

% agenzie con redditività in diminuzione

AUTO SALUTE PROPERTY LIABILITY

-27,2
-20,8

-11,4
-18,5

-1,7

-11,2

4,7

14,6
21,2

27,7
21,9

31,9

201720122011 2013 20162014 20182015 2019 2020 2021 2022

+10,0

Trend redditività di agenzia 2013-2022 – Dichiarazioni degli 
agenti (mkt) Raccolta Danni per canale – var. % 2022/2021

Evoluzione Net Promoter® Score - Mercato

-3,7%

3,2%

Agenti

Broker

Vendita diretta

2,2%Banche

-0,2%

22,2%

6,1%

7,3%

4,4%

8,1%

10,5%

21,2%

-13,2%-18,4%

10,7%

8,1%

7,8%



3

Il cambiamento è avviato e genera impatti positivi

In generale, in seguito alla pandemia, direbbe che il modo di
lavorare in agenzia è…

28,0%

55,8%

13,1%

Abbastanza cambiato

Molto cambiato

Poco cambiato

Non è cambiato 
il modo di lavorare

3,1%

Molto + abbastanza 
cambiato: 

83,7%

In riferimento ai cambiamenti avvenuti nel modo di
lavorare, come giudica l’impatto sui seguenti fattori?

-26,3

-20,6

-22,8

-21,9

-18,8

63,8

38,6

59,0

38,5

36,6

36,3

41,7

Qualità del servizio / 
assistenza ai clienti

Sviluppo commerciale sui già clienti

-14,3Attività amministrative

Fidelizzazione dei clienti

-10,7

Sviluppo commerciale sui prospect

Valorizzazione del ruolo dell’agente

Costi di agenzia

PositivoNegativo

Differenza 
positivo - negativo

49,5 27,6 26,5

12,3 16,7 13,7

48,3 45,0 48,8

17,9 26,1 4,5

13,8 22,5 24,0

14,4 12,9 5,5

22,9 4,6 6,7

2023 2022 2021

Fonte: indagine Innovation Team, maggio 2023
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Cambiano le modalità di relazione con il cliente: meno visite in agenzia, più 
contatti a distanza

In seguito alla pandemia, le visite in agenzia sono… In seguito alla pandemia, i contatti a distanza sono…

21,6%

12,8%

32,6%

Aumentate

Rimaste stabili

Diminuite di poco
32,9%

Fortemente diminuite

45,0%

36,6%

Fortemente aumentati

Aumentati di poco

Rimasti stabili
15,6%

2,9%Diminuiti

Qual è stato l’impatto sulla relazione con il cliente?

18,9%

37,8%
Impatto negativo: 

rapporto spersonalizzato e raffreddato 43,3%

Impatto positivo: 
maggiore facilità di contatto e servizio più tempestivo

Nessun impatto

Visite diminuite: 
54,5%

Contatti a distanza 
aumentati: 

81,6%

Fonte: indagine Innovation Team, maggio 2023
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Il percorso verso il phygital è avviato

Come avviene oggi ciascuno dei momenti di interazione con
il cliente retai?

57,1

16,6

53,7

58,5

44,6

19,0

34,6

29,2

24,3

5,7

Pagamento polizza

Proposta di nuove polizze

Emissione polizza

62,8

87,7

Gestione dei sinistri

Gestione del rinnovo

35,6

88,3

68,9

In parte in agenzia, 
in parte a distanza

Prevalentemente a distanza

Attraverso quali canali/strumenti gestisce la relazione con i
clienti?

41,3

41,8

39,7

54,6

54,8

11,6

11,3

52,9

47,9

38,5

19,4

17,9

3,2

2,8

1,9

Social media

6,6

Appuntamenti in agenzia

Sito di agenzia

Whatsapp / 
messaggistica istantanea

Telefonate

Mail

Visite presso i clienti

74,0

Strumenti di 
videoconferenza

14,1

Spesso

72,7

Abbastanza spesso

94,2

89,7

78,2

14,8

8,5

Fonte: indagine Innovation Team, maggio 2023
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Il phygital è richiesto dal progressivo cambiamento delle abitudini del 
consumatore, in corso anche nei servizi finanziari e assicurativi

Come svolge abitualmente ciascuna delle seguenti attività?

84,2

78,7

69,2

68,5

63,4

58,0

46,8

31,2

Operazioni bancarie

Acquisto di libri

Acquisto di beni non durevoli 
(es. abbigliamento)

Acquisto di prodotti tecnologici

Acquisto di beni durevoli 
(es. mobili, elettrodomestici)

Acquisto di beni alimentari

Acquisto di viaggi/vacanze

Operazioni assicurative

Negli ultimi 3 anni per ciascuna delle seguenti attività
quanto è cambiato il suo ricorso all’online?

18,7

14,6

12,7

10,9

10,3

9,9

9,4

7,7

Operazioni bancarie

Acquisto di libri

Acquisto di beni non durevoli 
(es. abbigliamento)

Acquisto di viaggi/vacanze

Acquisto di beni alimentari

Acquisto di beni durevoli 
(es. mobili, elettrodomestici)

Acquisto di prodotti tecnologici

Operazioni assicurative

% Molto aumentato

Fonte: Termometro Italia, maggio 2023

% SEMPRE ONLINE + PREFERIBILMENTE ONLINE + INDIFFERENTE
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Gli agenti sono protagonisti del cambiamento

Per la gestione dei clienti a distanza si è dovuto dotare di strumenti
tecnologici ulteriori rispetto a quelli di cui la sua agenzia già disponeva?

16,6%

Sì, sono stati necessari 
investimenti consistenti

35,4%
Sì, ma non sono stati 

necessari molti investimenti

48,0%No, avevamo già 
tutto il necessario

In seguito alla diminuzione delle visite dei clienti in agenzia ci sono stati
cambiamenti nel layout della sua agenzia e nella ridefinizione degli spazi?

6,6%

Sì, ho apportato cambiamenti importanti

31,0%
62,4%

Si, ma nulla di significativo

No

Che iniziative ha messo in atto per aumentare
le visite in agenzia dei suoi clienti?

60,5

21,3

12,1

6,2

Contatti da parte del personale 
per invitare i clienti in agenzia

Campagne di marketing – prodotto 
che prevedono la visita in agenzia

Eventi / 
approfondimenti tematici

Altro

Fonte: indagine Innovation Team, maggio 2023

Ha fatto 
investimenti: 

52,0%

Ha apportato
cambiamenti: 

37,6%
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Notevole soddisfazione per i supporti al lavoro in mobilità delle compagnie, 
meno per i sistemi di canalizzazione

18,5

15,3

11,2

4,0

20,8

Numero e frequenza 
di segnalazioni ricevute

2,3Qualità delle informazioni ricevute

1,3Conversione del prospect in cliente

19,3

12,5

Buono Molto rilevante

Qual è l’impatto dei sistemi di compagnia per la canalizzazione
dei clienti verso l’agenzia in termini numero di…?

67,5

68,2

65,7

67,5

69,9

68,8

69,2

64,2

25,4

20,8

Facilità di utilizzo dei dispositivi 82,6

18,6

82,3

82,9

Firma digitale / elettronica

Archiviazione digitale

13,8

Pagamenti in mobilità

15,4Emissione in mobilità

82,812,9

86,5

Gestione del ptf in mobilità

13,1Quotazione e preventivazione
in mobilità

11,4Performance dei dispositivi

92,9

86,8

75,6

Buono Eccellente

Emissione e vendita in mobilità –
Giudizi sui fattori competitivi

Fonte: indagine Innovation Team, maggio 2023
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È sentita l’esigenza di ulteriori investimenti per sfruttare appieno le 
potenzialità del nuovo modus operandi

48,8

43,5

41,7

41,1

40,1

28,1

25,6

21,5

9,5

Strumenti CRM

Supporti alla comunicazione digitale verso il cliente

Locali di agenzia (es. arredamenti, layout, ammodernamento, ecc)

Formazione su vendita e consulenza a distanza

Campagne commerciali differenziate per canale (online, agenzia...)

Strumenti per la vendita digitale

Sistemi di canalizzazione del cliente

Strumenti per l’archiviazione digitale

Strumenti di videoconferenza

Ambiti in cui lei o la compagnia dovreste investire per rendere più efficace il lavoro dell’agente e migliorare la relazione con il
cliente in un mondo che alterni incontri fisici e relazione a distanza?

Fonte: indagine Innovation Team, maggio 2023
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Un percorso avviato, ma con il traguardo ancora lontano

IL CONTESTO ATTUALE

Il cambiamento delle modalità di relazione 
con il cliente, avviato con l’emergenza Covid, 
è ormai strutturale

L’approccio degli agenti è positivo e 
proattivo, anche grazie agli impatti 
sostanzialmente positivi (anche sui costi)

Il phygital oggi:
Svolgimento operazioni anche da 

remoto (es. pagamenti / rinnovi)
Gestione relazioni prevalentemente a 

distanza (soprattutto tramite canali 
tradizionali, es. telefono / whatsapp)

È riconosciuta dagli agenti l’esigenza di 
acquisire nuove competenze per affrontare 
la nuova realtà

LE SFIDE PER IL FUTURO

Costruire un vero ecosistema phygital

Omnicanalità
Tracking e monitoraggio user 

experience
Raccolta dati

Sfruttare appieno le potenzialità del 
phygital (risorse, strumenti, competenze)

Adeguare gli spazi di agenzia alla nuova 
realtà phygital
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