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LA TEMPESTA DELLA CRISI ANCHE SULLE ASSICURAZIONI, I FATTORI CRITICI
DI SUCCESSO IN UNO SCENARIO DI CRESCENTE COMPLESSITA E COMPETITIVITA

«Ri-costruire» le certezze
del consumatore: un modello di business
«in movimento»verso il cliente

Qual ¢ stato nel 2008 I’andamento
del sistema assicurativo a livello
globale?

La tempesta perfetta, che dalla crisi
finanziaria e dal crollo dei mercati
si & riflessa sulle economie reali e a
livello globale, ha certamente coin-
volto anche il mondo assicurativo,
che, per la prima volta dal 1980, ha
subito una contrazione dei volumi. La
raccolta premi nel 2008 si ¢ assestata
acirca 4.300 miliardi di dollari con un
complessivo -2% in termini reali: il
business Vita si & contratto del -3,5%,
mentre il Danni ha contenuto I’impatto
chiudendo con unariduzione inferiore
al punto percentuale (-0,8%).
Questo trend globale ha visto tut-
tavia confermate le «velocita»
ben diverse tra i paesi maggior-
mente industrializzati e quelli in
via di sviluppo: i primi hanno
mostrato un calo sia sul ramo Vita
(-5,3%), dopo anni di continua cre-
scita (+4,4% nel 2007), sia nel ramo
Danni (-1,9%); i secondi non hanno
invece rallentato la propria corsa sia
nel ramo Vita (+14,6%) sia nel ramo
Danni (+7,1%). La quota di mercato
dei paesi in via di sviluppo, pur ri-
manendo marginale, risulta quindi in
crescita passando dal 10% al 12%. Si
segnala, in particolare, la dinamica
virtuosa dei paesi del «<BRIC» (Bra-
sile, Russia, India, Cina), cresciuti di
circa il 18%, oltre due volte il ritmo
di sviluppo del prodotto interno lordo
locale; ad oggi tali paesi rappre-
sentano il 42,4% della popolazione
mondiale, ma soloil 14,5% in termini
di PIL ed il 6,6% in termini di rac-
colta premi, mostrando quindi ancora
enormi spazi di sviluppo.
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E com’¢ andato nel 2008 il business
assicurativo in ambito europeo?
Anche in Europaladifficile congiuntura
ha pesantemente impattato il mercato
assicurativo che ¢ calato del 6,7% in
termini reali, trascinato dall’andamento
negativo del business Vita(-11,4%) e da
una dinamica negativa, ma ben meno
critica, nel Danni (-1%). Analogamente
a quanto riscontrato a livello mondiale,
anche in ambito europeo si registrano
trend divergenti tra paesi di maturita di-
verse: i mercati assicurativi tradizional-
mente piu sviluppati (EU1S5) sono stati
caratterizzati da una forte decrescita del
business Vita (-11,9% in termini reali) e
da un calo di circa un punto percentuale
nel Danni; al contrario i 12 nuovi stati
membri della comunita europea cresco-
no di circa il 30% sul Vita e a doppia
cifra anche sul Danni.

Rispetto a questo scenario comples-
sivo, cosa & successo nel mercato
italiano?

Complessivamente 1’andamento del
mercato italiano, che ha chiuso il 2008
con circa 92 mld di Euro di raccolta, &
risultato coerente con quello di paesi
industrializzati in Europa, con unacon-
trazione del 7,2% ancora piu marcata di

quella degli ultimi anni (CAGR, tasso
annuo medio di crescita, tra il 2005 ed
il 2008: -5,7%). In particolare, il Vita
registra una diminuzione del 11,2%,
che accentua I’andamento degli ultimi
anni (CAGR 05-08: -9,4%), a questo
si aggiunge per la prima volta, il ral-
lentamento (-0,5%) del Danni.

In termini di singoli comparti di
offerta, il calo del Vita & certamente
da imputare alle forti difficolta del
canale bancario ed al crollo della
domanda di prodotti a maggior con-
tenuto finanziario (Ramo III; -36,1%).
Parallelamente, ha ben tenuto, spinta
dallaricerca di investimenti piu sicuri,
la raccolta dei prodotti «tradizionali»
(Ramo I: +15,7%), che hanno mitiga-
no la perdita complessiva. I prodotti
pensionistici di ramo VI, infine, cre-
scono in maniera sostenuta (+88,3%),
ma mantengono un’incidenza ancora
marginale (2,5%).

Per quanto riguarda il Danni, il calo
¢ anomalo rispetto al passato soprat-
tutto perché legato ai prodotti «ob-
bligatori»: la raccolta RCA (47,1%
del totale) si riduce, infatti, del 3,3%
rispetto al 2007 per effetto di una
netta contrazione del premio medio
legata ad una maggiore competizione
sui prezzi, alle recenti riforme (es.
gestione delle classe di merito per
seconda auto) ed a fronte anche di
una riduzione del parco vetture cir-
colante. Resta invece sostanzialmente
stabile 1’andamento del «non Auto»
(+2,8%), dove gli incrementi dei rami
quali Malattia (+5,3%), altri Danni
ai beni (+6,2%) e Perdite pecuniarie
(+12,1%) controbilanciano i rami RC
Generale (+1,3%), Incendio (+0,1%)
ed Infortuni (+0,3%).

Tutti i dati e le informazioni contenuti nel presente focus sono stati forniti da Accenture, che ne garantisce la correttezza e veridicita, a soli fini informativi
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Quali dinamiche si sono osservate tra
i diversi canali distributivi?

Il business Vita vede solo segni
negativi con 'unica eccezione dei
promotori finanziari (+3,3%) che si
avvicinano al 10% di quota di mer-
cato. In particolare, la banca (canale
dominante con il 52,5% di quota) re-
gistraunadiminuzionedel 19,2%. Tra
le motivazioni, come anticipato, pesa
sicuramente lo switch degli operatori
verso prodotti pill tipicamente bancari
finalizzati alla raccolta di liquidita e
la disaffezione delle famiglie verso
prodotti a contenuto piu finanziario.
Infine, anche gli Agenti (23,6% di
quota di mercato) ed i canali diretti
(12,5% di quota) non restano esclusi
dal trend negativo seppure con meno
dell’1% di decrescita. Passando al
Danni, nessuna variazione di rilievo
rispetto al 2007: 1’Agenzia resta il
canale di vendita principale (83,9%),
seguita dai broker (7,6%); internet e
telefonico, diminuendo di poco pil
dell’1%, restano invariati al 2,8%
di quota relativa. L’unico canale in
crescita decisa ¢ la banca (+18,6%),
che tuttavia rimane marginale (quota
del 2,10% contro il 9% di mercati pit
maturi come la Francia).

Quali risultati di redditivita hanno
riportato gli assicuratori?

La redditivita complessiva del sistema
assicurativo in termini di ROE ha subito
una perdita sostenuta (circa -17 p.p.) e
si & attestata a -4,7%, trascinata soprat-
tutto da quella del Vita (ROE: -7,8%) in
calodicirca 18 punti percentuali. Causa
principale il crollo del rendimento dei
capitali che ha reso vani i progressi fatti
sulla gestione assicurativa, positiva per
la prima volta da anni.

Novita rilevanti si riscontrano pero
anche nel Danni, che torna per la prima
volta dal 1998 ad un segno negativo
(ROE -0,9% con perdita di profittabilita
di circa 15 punti percentuali rispetto al
2007), non solo per la pesante riduzione
degli utili sugli investimenti (-60%), ma
anche per il risultato tecnico: combined
ratio 98,6% (+3.9 punti percentuali),
conseguenza dell’aumento del loss
ratio, mentre 1’expense conferma il
24.,4% del 2007 (valore comunque piu
alto degli ultimi 10 anni). In particolare,
il combined RCA ¢ arrivato al 100,9%
(valore peggiore dal 2002): in aumento
il loss ratio (82,3%) che cresce di 1,6
p-p. sostanzialmente per effetto del calo
dei premi medi.

Sul fronte infine del Danni Non Auto,

oltre ai comparti tradizionalmente non
profittevoli (es. Malattia e RC Gene-
rale) si registra un calo di redditivita
tecnica per Rami tradizionalmente pro-
fittevoli quali il CVT (60% di loss ratio,
con +10,4 p.p.), 'Incendio (71,4%,
+15,5 p.p.), Altri danni ai beni (73,7%,
+5,6 p.p.); ¢id sembra confermare una
certa correlazione tra crisi economica e
frodi assicurative. La crisi economico-
finanziaria ha, inoltre, notevolmente
inciso sulle redditivita tecniche dei
rami Perdite pecuniarie (85,3% di loss
ratio, con+41,6 p.p.) e Credito (123,7%,
+71,4 p.p.).

Qualche indicazione sui risuitati del-
I’anno ancora in corso?

I primi otto mesi del 2009 sono stati
caratterizzati sicuramente da importanti
segnali di ripresa del business Vita. La
nuova produzione relativa alle polizze
individuali (circa 36,1 miliardi di Eu-
ro) ha segnato un importante +47,0%
rispetto allo stesso periodo dell’anno
precedente; trend in parte attenuato
dall’andamento delle imprese UE (in
calo del 43,0% da inizio anno), che
porta la crescita comunque ad un inte-
ressante 32,6%. In termini di prodotti,
¢ il Ramo I a trascinare la crescita con
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un +185,1% (ed una quota relativa
pari a circa I’88%) insieme al Ramo V
(+133,9%), confermando nelle scelte
d’acquisto l'orientamento della do-
manda verso prodotti a minor rischio.
Resta evidente la difficolta nel vendere
prodotti unit e index (in riduzione del
77,6%). In termini di canali, infine,
appare evidente la ripresa dell’attivita
bancaria (+46,5%). Per quanto riguarda
il business Danni, nel primo semestre
2009 si ¢ assistito ad un’ulteriore ac-
celerazione del trend negativo (circa
-2,6% rispetto allo stesso periodo del
2008). In particolare I’ Auto ha segnato
un marcato -4,7%, mentre tra gli altri
rami sono da segnalare positivamente,
seppur stabili rispetto al passato, la voce
RCG (+2,6%), le Perdite pecuniarie
(+2,7%), la Tutela legale (+2,3%) ¢
1’ Assistenza (+5,6%); sostanzialmente
stabili gli altri comparti.

Quale atteggiamento e comporta-
mento mostra il consumatore in un
tale contesto di crisi?

Daun punto di vista generale, il contesto

direcente crisi finanziaria ed economica

ha enfatizzato un crescente bisogno di

protezione in senso lato (persona, beni e

risparmi) da parte del cittadino, associa-

ta ad un minore potere di acquisto (reale

0 «percepito»). A tal proposito Accentu-

re ha effettuato nel corso dei primi mesi

del 2009 una ricerca ad hoc su un panel

di clienti di 14 paesi e con riferimento a

10 settori industriali differenti (tra cui le

assicurazioni) per indagare come lacrisi

abbia impattato sui comportamenti di

acquisto dei consumatori. Con partico-

lare riferimento al mercato assicurativo,
la ricerca evidenzia che:

- la variabile prezzo resta il fattore di
sceltaprincipale peril 45% dei Clienti,
ma si accompagna, pit che negli altri
settori, alla necessita di vedersi garan-
tita un’adeguata qualita del servizio;

- il livello di soddisfazione dei clienti
rispetto al servizio prestato ¢ si-
curamente migliorabile; circa un
terzo degli intervistati si dichiara
soddisfatto del rapporto con il pro-
prio assicuratore (in Italia questo
dato scende a circa il 20%), mentre
oltre la meta di consumatori (70% in
Italia) si mostra neutrale in termini
di soddisfazione. I principali fattori
di soddisfazione risultano la fiducia

(32%), la competenza riscontrata nel
personale (28%), la completezza del
catalogo prodotti (27%);

- esiste una elevata propensione al cam-
biamento della Compagnia; quasi la
meta degli intervistati (46% in media
contro un 53% dell’Italia) si dichiara
pronto a cambiare Assicuratore; tra i
fattori che influenzano il cambiamen-
toedasegnalare I'importanzadel sug-
gerimento di amici e conoscenti (nel
30% dei casi), mentre tra le barriere a
muoversi incide particolarmente (per
circa un terzo del campione) la preoc-
cupazione per I’onerosita gestionale
che tipicamente ne consegue.

Dunque, il consumatore assicurativo,

sempre piu attento al rapporto prezzo/

qualita del servizio, mostra un livello di

fedelta meno «solido» rispetto a quello

a cui e stato abituato il settore.

Alla luce della situazione di mercato
evidenziata quali sono le dinamiche
competitive in atto?

Il contesto di crisi ha indubbiamente
movimentato le dinamiche competitive
del mercato assicurativo, inasprendo la
concorrenza e imponendo alle Compa-
gnie di confrontarsi ancor di pil sia sul
piano della proposizione di business
(segmenti, offerta, strategie distributi-
ve) sia sul miglioramento della capacita
di competere in termini di efficienza
operativa. Pertanto, la competizione
oggi si gioca non solo sulla capacita
distributiva, ma anche sulla adeguata
revisione dei modelli operativi al fine
di garantire un’operativita semplice ai
canali, assicurare un adeguato livello di
servizio al cliente e ottenere un conte-
nimento dei costi.

Su questo terreno, gli operatori che
possono fare leva su una dimensione
pili ampia di quella nazionale hanno un
importante vantaggio competitivo.

Quali sono le caratteristiche di questi
competitor internazionali e perché
hanno un vantaggio competitivo?

Il mercato italiano si & caratterizzato ne-
gli ultimi anni dal progressivo ingresso
di pit player di matrice «pan-europea»
o globale, che, dotandosi progressiva-
mente di modelli multi-country, hanno
ottenuto una scala operativa in grado di
garantire maggiore efficienza e modelli
operativi flessibili che hanno facilitato

Pattivazione di strategie commerciali
aggressive multi-canale.

Da questo punto di vista, la competi-
zione di questi operatori sembra essere
solo all’inizio in Italia: dimensione di
scala, centri di competenza ed opera-
tivi centralizzati, capacita di offerta
e finanziaria sono indubbiamente gli
elementi principali che caratterizzano
il vantaggio competitivo di questi ope-
ratori multi-country.

A tale proposito, Accenture ha recen-
temente condotto un’indagine inter-
vistando oltre 100 C-Level di grandi
imprese assicurative in tutto il mondo,
finalizzata a comprendere le loro moti-
vazioni ed i piani volti all’espansione
internazionale. Cio che emerge innanzi
tutto & che I’espansione internazionale
¢ considerata dall’80% del campione un
driver di valore critico (26%) o comun-
que molto importante (54%) e che oltre
il 60% delle Compagnie intervistate
attuera strategie di espansione geogra-
fica nei prossimi 12 mesi; quest’ultimo
dato risulta pil accentuato nel Vita
(68%) rispetto al Danni, che riporta un
complessivo 57% tra business persona
e «commercial». Operativamente le
principali funzioni sulle quali i maggiori
player multi-country ritengono di dove-
re lavorare per rendere di successo la
propria strategia di espansione interna-
zionale, sono le Infrastrutture, i servizi
IT (per quasi ’80% degli assicuratori
internazionali), la piattaforma di offerta
(per il 68%), il mix distributivo (per il
66%), le operations (65%). Su queste
aree funzionali, due operatori su tre
dichiarano di avere in corso interventi
di potenziamento rendendo evidente la
loro volonta strategica di crescere in
determinati mercati con una logica di
massima efficienza operativae di eleva-
ta sinergia commerciale multi-country.

In un tale scenario di crescente com-
plessita e competitivita quali risulta-
no i fattori critici di successo?

L'Italia si conferma il quarto paese in
Europa in termini di raccolta (alle spalle
di Regno Unito, Francia e Germania) e
con evidenti potenzialitd considerata
anche la sua «storica» sotto-assicura-
zione: il rapporto premi su PIL risulta
nel Vita 3,5% (contro il 6,3% della
Francia ed il 10,4% di UK) mentre
nel Danni si attesta al 2,4% (3,1% in
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