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PER LA GESTIONE DEI SINISTRI NEL RAMO AUTO
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IL MERCATO RC AuTO

CAnA Complice la crisi economica gli italiani hanno ridotto gli spostamenti, i km percorsie i
consumi dei carburanti. ..
T : Contro l’e.vasione de“’R‘: auto ...sono diminuiti nel 2013 il numero di sinistri e di conseguenza la frequenza degli stessi
arburant, calano | consumi arrivano i controlli ( ...
el fisco incassa di meno e et e . . . -
I <=:ione Re autoEoSIERRATBITTI - o Lo Tra 2008 e 2013 gli italiani hanno pagato per le polizze Rc auto di piU rispetto alla media
Antitrust: pii black box contro le europeu. A calcolarlo & la stessa Ania..

frodi Re auto Mercato auto Italia gennaio 2014: "Si scrive
1+3,24% ma si legge -43%"

. Per alleggerire il costo della polizza I'automobilista sta adottando sempre di pit un comportamento
Risparmio, Sondaggio Ipsos-Acri: la o 5 g RN . . 5
crisl mordé ma tona I fiducta infedele mettendosi a caccia delle offerte piu convenienti presenti sul mercato

e ————

Mercato Auto Italia Luglio 2013: -1,9%

38.000 8,0%

37.000 6,0%
Nel 2013 la raccolta dei premi per il comparto Danni & diminuita del 4,8% rispetto 36.000 | I I 4,0%
I'anno precedente, di cuiil 7,7% & ascrivibile al Ramo Auto 35.000 2,0%

34.000 0,0%
Il costo dei sinistri &@ diminuito del 14%, tale risultato & dovuto per 2/3 alla 33.000 2,0%
diminuzione del numero dei sinistri e per 1/3 ai benefici ottenuti dall’entrata in vigore della 32.000 I I . -4,0%
Legge 24 marzo 2012, n. 27 vl

-6,0%
2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013

Fonte: Ania = Premi lavoro diretto italiano Variazioni YoY Fonte: Ania

...MA'SE IL CICLO FAVOREVOLE DOVESSE INTERROMPERSI, LE COMPAGNIE SAREBBERO PRONTE A
RISPONDERE AL CAMBIAMENTO O IL PREZZO SARA ANCORA UNA LEVA INELUTTABILE?




LE TENDENZE IN ATTO E GLI IMPATTI PER IL MONDO ASSICURATIVO

| trend che emergono dall’Osservatorio Materiality
Outlook SCS (*) per il quinquennio 2014-2019 evidenziano
una societa sempre piv focalizzata su:

....ATTENZIONE Al COSTI

PROCESSI piv efficienti per «recuperaren le perdite derivanti dalla
minore raccolta

RISPARMIO DI TEMPO. ..

Qualita del SERVIZIO & Efficientamento dei PROCESSI liquidativi come leve per
ttFare la differenzay

*Osservatorio Materiality Outlook SCS in collaborazione con la Prof. Egeria Di Nallo gia Direttore del Dipartimento di sociologia
dell'Universita Di Bologna basato sulla teoria dei «Meeting Point> ~ insurance
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LE EVIDENZE DEL MONDO ASSICURATIVO

= Laricerca Sistemi e processi per la gestione dei
sinistri nel Ramo Rc auton condotta da SCS

CONSULTING ed INSURANCE CONNECT:

...ELE ASSICURAZIONI - baccimoto 18 compagnie ssicrove am
COSA STANNO FACENDO?  + tocpeno 1% st mrcats s

termini di raccolta Premi Auto da lavoro diretto

® & stata svolta dal 3 ottobre al 6 novembre 2014
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; RETE FIDUCIARIA E E
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GLI OBIETTIVI STRATEGICI NEI PROSSIMI ANNI DELLE COMPAGNIE ASSICURATIVE

Principali obiettivi del triennio 3015 = 201!25 per I3u dire41ionessinistgi
Miglioramento efficienza

Miglioramento servizio al cliente

Miglioramento dellutilizzo della rete

fiduciaria

Integrazione di processi e strumenti

La suddivisione per Gruppl di Compagnie ¢ stata determinata sulla base della raccolta preval
2013: GrUppo 1 < 200 MUN Gruppo 2 = 301-800MUN. Gruppo 2 > 00 MLN

Fonte: infobila

Non sussiste una correlazione si%nifjcu’rivg tra performance
tecniche (in termini di Combined Ratio) e linee strategiche
adottate dalle Compagnie. ..

...le realta %iﬁ performanti garantiscono i loro risultati, in
termini di C.R., orientando i loro sforzi principalmente su
miglioramento dell’efficienza ...

....le Assicurazioni meno performanti hanno invece come
principale obiettivo il miglioramento del servizio al cliente

Le strategie delle Grandi sono pib orientate all'efficienza dei
processi mentre le piccole stanno concentrando i loro sforzi sulla
distintivita e vicinanza al cliente

Indipendentemente dalle linee quidu sulle quali grandi e ?jccole
hanno scelto di orientarsi, tutte le Compagnie hanno enfatizzato la
complementarieta di tutte le voci come strumenti per
raggiungere I'obiettivo di contraddistinguersi nel mercato

Principali obiettivi del triennio 2015 — 2018 per la direzione sinistri
7 6 5 4 3 2 1 0
Integrazione di processi e strumenti

B Miglioramento dellutilizzo della rete
fiduciaria

Miglioramento servizio al cliente

Miglioramento efficienza

La suddivisione per Gruppl di Compagwnie e stata determinata sulla base del combined ratio 2012
oelle compagnie intervistate: Red > 92% = 901%-93% Greten<s 90%
Fonte: infobila su performance della Compagnia Capocruppo
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GLI IMPATTI DEL PROVVEDIMENTO 18/2014 IVASS?

Le Compagnie che hanno messo in atto iniziative

ﬁll;zlir;ftgvrg';;g;'ungg hg;';grgdg"flljf(;;f;gorycllf]gglsgg ,r volte alla riduzione del costo medio sono il 25%
dallfsem P { 5% delle Compagnie del Gruppo 1,il 25% del

Gruppo 2 ¢il 50% del Gruppo 3

Lefficienza dei processi é gid considerata
un elemento cardine del piano
triennale delle singole Compagnie

1| 54% di queste Compagnie, perseguono gid la
riduzione dei costi come risultato atteso dall’obiettivo

di migliorare I'efficienza dei processi

ILNUOVO REGOLAMENTO 18/2014 SEMBRA NON INCIDERE MOLTO SULLE SCELTE STRATEGICHE DELLE COMPAGNIE
TUTTE GIA MOLTO ORIENTATE ALLA RIDUZIONE DEI COSTI E ALL'AUMENTO DELLA VELOCITA DI LIQUIDAZIONE

La suddivisione per Gruppt di Compagnie ¢ stata determinata sulla base del combined ratio 2013
delle c?mpagv@e lntervistate: Red > 3;% = 90,1%-93% Green< 90% e SC_IE
Fonte: infobila su performance della Compagnia Capocruppo

uuuuuuuuuuu



GLI STRUMENTI DI MONITORAGGIO DEL PROCESSO LIQUIDATIVO RC AuTo

RAPPORTO S / P

SODDISFAZIONE auautar  MONITORAGGIO
CALLCENTER 2.9% CAUSE
CLIENTE 14.3% CAUSE
ABBANDONO 2,9% CONTENZIOSO 11,4%
MANCATA INTERCETTAZIONE NUMERO SINISTRI
DENUNCIA CARD NUMERO SINGSTR, SENZA SEGUITO 2.5%
RIAPERTURE 5,7%
FRAUDOLENTI 5,7% RISPETTO
SERVIZIO AI.I.E NORMATIVO 5,.7%
AGENZIE 5,7% TEMPO LIQUIDAZIONE
DENUNCIA s.6% CANéIIiIRZRZé%%cE)IyIE
RISERVATO VS PUUZURATIAIEIN o NVENZION ATE
LIQUIDATO 11,4%
RINNOVO SU SINISTRO 2,9% 11.4%

IL A/L ROUGFDELLE COMPAGNIE: L'ATTENZIONE AL CLIENTE

Out of scape gli indicatori tradizionali quali Costo Medio e Velocita di Liquidazione
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IL MODELLO DI GESTIONE DEL DANNO MATERIALE

Le Compagnie, con I'obiettivo di migliorare ancora la propria

efficienza, fanno forte affidamento sulla rete periferica (periti e % sinistri canalizzati alle Carrozzerie convenzionate
carrozzerie) distribuita sul territorio so% Py Dato riferito a 11 Compagnie
Questo tema & enfatizzato dalla volonta di attivare iniziative volte 407
a...
uso sempre piu rilevante delle |
carrozzerie convenzionate
per le Grandi Compagnie aumentare % > o

di sinistri gestiti in pronta liquidazione == ge oy e m s o

i /N

__ e - ~
SUL MERCATO INIZIANO AD EMERGERE NUOVI FENOMENI. . .

ACQUISTO DIRETTO D K CARRQZZERIE DI

(
PEZZI DI RICAMBIG AT Ia PROPRIETA

CONSULTING



LA GESTIONE DELLA RETE PERITALE

Numero Compagnie che hanno attivato processi meritocratici per i Periti

oo 7 21 78% delle Compagnie adotta dei processi meritrocratici per incentivare

Ju— la propria rete peritale
|l monitoraggio degli obiettivi condivisi con i periti & effettuato attraverso

NON ATTIVO [
La suddivisione per Gruppl di Compagnie statagete(mimta sulla base delln / COM % '
raccolta premi 2013 Gruppo 1 < 200 MLN GUpie = 201-S00MUN  Gruppo 3 > ‘ RICONOSCIMENTO ; 3 - '
PERIZIA 5%

OO MUN
FRODE 5%

Fonte: lnfobila ™ T et
S VELOCITA’ DI R .
GESTIONE ) : P |
o ['NCARICO55% COSTO MEDIO 0% RECLAMI 52

| PRINCIPALI STRUMENTI DI RICONOSCIMENTO DELL'OTTIMO LAVORO SVOLTO SONO RICONDUCIBILI A. ..

AUMENTO DELLA MAGGIORAZIONE ESTENSIONE
PARCELLA 45% INCARICHI 45% TERRITORIO 10%

CONSULTING



LA GESTIONE DELLE CARROZZERIE CONVENZIONATE

|l numero di carrozzerie convenzionate tra le diverse realta
aziendali & molto variabile, segno che alcune Compagnie
hanno lo tendenza ad essere capillari sul territorio, altre
solo nei centri piv importanti per il loro business o in certe
zone del territorio dove ritengono maggiormente conveniente
e opportuno questo tipo di gestione

...1l convenzionamento come
(tgaranzia della qualita del

Dato riferito aol; ;afm?ad_qn/'e i i g S e r V I Z l 0 ))

La suddivisione per Gruppl di Compagnie ¢ stata determinata sulla base della vaccolta prewi 2013:
Gruppo L S 200 MUN Gruppo 2 = 301-800MULN Gruppo 3 > 800 MLN

Fonte: infobila

Carrozzerie convenzionate per Compagnia

Numero Compagnie

Compagnie che hanno adottato Authority Remoto

Esistono.giﬁ nel Mercato casi molto virtuosi di utilizzo del processo di
Authority Remoto...

..Je Compagnie che adottano questo processo sono soddisfatte dei
risultati ottenuti

...i11 40% delle Compagnie senza A. R.
sta pensando di avviare iniziative di
sviluppo del processo

100% O%




LE ALTERNATIVE A1 RICAMBI ORIGINALI

AFTERMARKET. . .

Negli US.A. 13 Stati consentono ['installazione di pezzi dj ricambio Aftermarket
(senza esplicito consenso del cliente all assunzione di polizza)

LE COMPAGNIE N AD UNISO
NORMATA | E PORTE A

Pezzi di ricambio di auto del gruppo

B > Sequestro Gdf ricambi auto contraffatti
vw Seq uestratl a Malpensa Se(icmdo l‘ClCS.E_ il giro d'affari dei ncarr-]bi contraffatti am]:nont.a a 16 miliardi di eurc Sequestro Gdf ricambi auto COHtI‘affatti
= — Ricambi auto, questi sconosciuti... I

CONSULTING
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GLI STRUMENTI TECNOLOGICI A SUPPORTO DELLE DIREZIONI SINISTRI

SOLUZIONI

20%

50%

60%
25%

MENO 4 ANNI OLTRE 4 ANNI

IL 95% delle soluziont

Lnformatiche sinistri

COPYOND tuttl L ramd
\ della Compagnin

IL MONDO DEI SINISTRI, PUR ESSENDO MOLTO NORMATO, RICONOSCE LA PERSONALIZZAZIONE DI

STRUMENTI E PROCESS| COME ELEMENTO DISTINTIVO SUL MERCATO

1 ance



IL DANNO DA LESIONE E QUELLO MATERIALE: STRUMENTI DI STIMA E PREVENTIVAZIONE

Nur:eroCompug:ieconStrun:entidiStim:/Prevenzio:edel Dunnosdu Lesione 6 Sono Ie G[aundi .(Om ugni.e che
cercano di fornire al Liquidatore

e strumenti integrati per agevolare
la stima del Danno da Lesione. ..
e

...la stima del Danno Materiale
A\

e ey @ (lemandato completamente al

Fonte: tnfobila Pe r i-I-O

No

LA CRESCITA DEL LIQUIDATORE COME FIGURA SPECIALISTICA DI PRESIDIO DEI SINISTRI «COMPLESSIn

Automatismi sulla
gestione del Danno
Materiale

Workflow poco
(invasivo

e Zwinsurance SCS

CONSULTING



N0 LA BLACK BOX E (1A BORDON DELLE COMPAGNIE

7% delle Coqugnie intervistate ha in
For’rufo?ho prodotti con Black Box,
1% sta valutando la loro adozione. . .

...LESTRADE INTRAPRESE DAL MERCATO SONO DIVERSE: 8 N '
APOLOGETI dell'vso dello Strumento o
: : 360 grudl (dall'assunzione al supporto in fase di —_—
sinistro e liguidazione) ‘ = - ‘\\ )

P R ' 3 —— :
2 i FAUTORI della scatola nera come supporto ng;;’gﬂﬁ;‘;{ﬂ,%”g,{?g”ﬁ% e
.....  alla Compagniain fase assuntiva (possibilita eSSel'QAIIquUI'VOCG iimente .
4 & di definire prodotti basati svi km percorsl. . .) prova in sede giva eaienio di
gé’{j& SCETTICI sulla convenienza e utilita della black «...il loro costo e’ yn elemento di
Sy box lmp0/fanza ifale sopraffuffo
o per le piccole Compagnie...»



| \ " NUOVI STRUMENTI A SUPPORTO DELLE COMPAGNIE E DEGLI AUTOMOBILISTI

' mercu’ro assicurativo sta osservundo con
attenzione I'evoluzione di strumenti alternativi
alla Black Box...

o Reglsl'rare dati e immagini
relativi ad yn m@o ad una

qualsiasi sﬂu\k critica
Lanale video interno ed ~, A
ﬂrdo 'i\'ﬁ'_!m

';3:'?‘} o~ — o
9 f_fmncqmento ostante
<« .. testimone elettronico

: i @ Registrazione audio

CONSULTING



ACCESSO ALLA PIATTAFORMA SINISTRI

PERITI ] # T
le Compagnie,Con Lobiettivo di

... Portale di mercato messia  @isio sigliorave La propria efficienza,

@,@RQ!‘WE79(99!‘7!9!9!7 ~disposizione dalla Compagnia 89% fanno forte affidamento sulla rete
network peritale 1% N 34% periferica cercando di dave Loro gli
l: i é Altri portali strumentt pii tdonel ¢
/ i concorrenziall per comunicare con
A e a2 La Direzlone Sinistri
2 ™ Portale tipico di mercato
CARROZZERIE DANNEGGIATI
i 1 @ Nessuna unnllcuzmne | principali strumenti implementati sono
Accesso tramite e—.@ p
Non sono dotate di Portale L T 1= N TN 7 1 d web78 ”””””””””” B Web (arricchimento Home Insurance) e
quelle carrozzerie per le quali u\por'rule 65% Applicazioni mobile
la Compagnia ha stipulato | M L uniche forme di " Accesso agli estremi e
delle semplici convenzioni / \ Le carrozzerie dotate.di o dist A e i
commerciali ; . portale sono principalmente u:mgtl;uszgzgeT:Iefl;n(:)nzu L del sinistro 22%
. quelrlgcfel;ionginz\rlﬂ?l?)rl;fl Enclusi SMS) ed E-Mail Le informazioni disponibili sono relative
@i Nessuna p R y ~"solo alla consultazione pratica, in futuro
”””””””””” CLAALmL_ AW, bmoto .-~ dlcune Compagnie renderanno disponibile
applicazione web 35%---— anche la rubricazione

NONOSTANTE L'ESISTENZA DI STRUMENTI DI COMUNICAZIONE EVOLUTI E AL PASSO CON LE NUOVE

TECNOLOGIE, L'APPROCCIO VERSO | CLIENTI E ANCORA MOLTO TRADIZIONALE
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LA LOTTA CONTRO LE FRODI, UN IMPEGNO COSTANTE DELLE COMPAGNIE. . .

% Compagnie dotate di strumenti di rilevazione automatica delle potenziali frodi Il tema dellu |0'|"|'§I alle frodi é sentito mpl’ro da tu’r’re_le
Compagnie intervistate. Tutte le Compagnie hanno attiva una
28,5% organizzazione composta da un ufficio centrale che pero é
Gruppo 1 / of o h
alimentata dalle strutture periferiche. Tutti credono molto

nella necessita di divulgare la cultura antifrode a tuttii livelli.

Gruppo 2 [ 28,5% La tecnica maggiormente utilizzata & quella della marchiatura
dei sinistri ... -
430 O, - . ‘-‘ -
arappo > N 13" ...sono principalmente le Compagnie pib grandi ad avere
;:mptllqmeniuto strumenti automatici per la rilevazione delle
La suoldivisio ppl i pagwnie ¢ stat nata dello mccoLtaplmi rog > E
o v

2013: Gruppo L 02 = 301-200 YUPPO “-—-
-

.’ \ - 2 1 f ° )
%~ Tutte le Compagnie analizzano i parametri di
* _ significativita della BDS, ma cambia il peso

s che viene attribuito. . .

Fowte: tnfobila

@ " il : "
Avendo a disposizione una mole di dati molto pib significativa, sono soprattutio le ¢ >
Compagnie grandi ad integrare la BDS con banche dati interne creando panel di
indicatori a supporto del sistema decisionale - 1

» N - 4 e i . ' Insurance SC_:S
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LA LOTTA CONTRO LE FRODI, UN IMPEGNO COSTANTE DELLE COMPAGNIE...

11 76% delle Compagnie ha attivato processi di

prevenzione alle frodi. ..

1N

.

Strumenti di prevenzione
Dato riferito a 15 Compagnie

=%
=%

Riforma del PTF Cultura Antifrode

Strumenti tecnologici

negativi. ..
" ~

-

ls e la gestione delle Frodi ma che,

e I’evoluzione tecnologica

La smoﬁ\ﬁ}’u‘owe per Gruppl di Compagnie & stata determinata sulla base dellavaccolta preml 2013:
1888 Fonte: tnfobiln

Gruppo L S 200 MLN C,r@po 2 = 301-800MEN Gruppo 3 = 200 MUN -

IL MERCATO E PORTATO A NON SEPARARE L'ANTIFRODE L

e

E COMUNICAZIONE TRA LE AREE

Le frodi nel settore assicurativo stanpo assumendo .
dimensioni sempre piu rilevanti, che determinano la necessita
di gestirle in modo ottimale al fine di contenere gli impatti

. : . A
...i risultati della ricerca dimostrano che futte le imprese di |
assicurazione hanno presidi or?umzzu’nw per la prevenzione

. ato prevenzione, si affidano
ancora poco a strumenti come I'integrazione dei processi

‘ IQUIDATIVA DA QUELLA A
LA TENDENZA E DI CREARE UNA VIVA COLLABORAZIONE TRA LE FUNZIONI EFFICIENTANDO PROCESSI

| A d

-
-

<«
e

o, -

di |

1\\

SSUNTIVA. ..
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LE COMPAGNIE IN ASCOLTO DEL CLIENTE

11 19% delle Compagnie intervistate dichiara di voler tendere ad
UII] presidio completo ed evoluto dei processi di ascolto del
cliente...

Programmi istituzionali di presidio

La funzione Marketing & il principale incaricato ad ascoltare
il cliente

...la componente sinistri & spesso quindi inserita in un piv
generale sistema di monitoraggio della Customer
Satisfaction

WEB SENTIMENT CRM EVOLU

ANALYSIS g
ANALIST NPS - L__seote i cigu

G ¢ v ppldll Compagnie & stata determinata sulla base della raccolta premi
2013: Gruppo L < 300 MUN Gruppo 2 = @@L -SOOMULN Gruppo 3 > €00 MLN
Fowte: nfobila -

er Ascolto Partner Ascolto del cliente
distributivo inbound

L0 STRUMENTO CHE LE COMPAGNIE UTILIZZANO PER COMPRENDERE LA QUALITA DEL SERVIZIO PERCEPITO
DAL CLIENTE E ANCORA LA CLASSICA INDAGINE DI CUSTOMER SATISEACTION

CONSULTING



CONCLUSIONI

LE COMPAGNIE A SUPPORTO DEL CLIENTE. ..

...s?qsfru‘re il Ii?uidutore su @ .. .efficientare i processidi .. conoscere il pib possibile ... offrire al cliente nuovi
attivita ad alfo valore liquidazione la dinamica del sinistro canali di accesso diretto

aggiunto

25 Insurance SC_:S
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