RCA

[a soddisfaziene

del cliente
Reale Mutua

Come misurare la soddisfazione

del cliente, segnatamente quello
dell’'obbligo?

Dal “bilancio sociale” per 'anno 2004 di Reale Mutua rileviamo un
filo di orgoglio aziendale nel riferire 'impegno della compagnia per
la soddisfazione dei “soci” (cosi, nelle mutue assicuratrici, vengono
denominati i clienti). Lo si deduce dal seguente brano: “La Reale
Mutua, nel 2004, si e aggiudicata per la seconda volta in pochi
anni il premio DataBank RCAuto per la soddisfazione del cliente.
Secondo quanto emerge dalla ricerca effettuata da DataBank su
un campione di quattromila persone, la quota percentuale di as-
sicurati Reale Mutua che si sono dichiarati soddisfatti del rapporto
con la Compagnia, in quanto hanno visto sempre esaudite le loro
attese, rappresenta il 50,5%, contro uno standard di mercato pari
a 37,1%. Al contrario, la parte di assicurati che banno evidenziato
motivi di insoddisfazione e del 25,8%, contro valori di mercato che
arrivano al 27,1%”.

Pur con tutto il rispetto che si deve ad una societa come DataBank,
i “premi” assegnati ci lasciano di solito abbastanza scettici. Prefe-
riamo stare ai numeri di fonti ufficiali o, comunque, in posizione
di sicura terzieta.

Per queste ragioni, preferiamo ed anzi siamo lieti di poter pubblicare
il capitolo che il bilancio sociale di Reale Mutua dedica al servizio
di liquidazione sinistri, dove alla filosofia dell’approccio al cliente si
accompagnano dati significatici di Fonte ISVAP ed ANIA. Eccolo.

Servizio di liquidazione sinistri

Nella visione della Reale Mutua la funzione sociale dell’attivita as-
sicurativa si esplica nel diffondere una sensibilita ed una cultura di
prevenzione dei rischi e quindi nel favorire prassi e comportamenti
che tendano alla diminuzione dei sinistri e alla riduzione dei costi
sociali che ne conseguono.

1l verificarsi di un evento sfavorevole,
peraltro, ¢ ineludibile nel novero dei
casi possibili e quindi una seconda
accezione del concetto di utilita
sociale della nostra attivita risiede
nell’efficienza con la quale la nostra
organizzazione risponde alle attese
dei soggetti colpiti da un sinistro,
siano essi Soci o altri danneggiati. La
Reale Mutua, pertanto, ha da sempre
ritenuto che non possa esserci un
eccellente servizio assicurativo senza
un eccellente servizio di liquidazione
sinistri, significativo e delicato mo-
mento del rapporto con il Socio.

Le determinazioni oggettive del grado
di efficienza non sono agevoli, inter-
venendo, nella valutazione, fattori
immateriali quali la completezza delle
informazioni fornite, I'assistenza, la
comodita di accesso alle strutture
incaricate, e altre. Tuttavia ¢ possi-
bile quantificare due aspetti concreti
della validita della nostra azione nel
tempo: la quota percentuale di con-
troparti che non concordano sulla
valutazione del danno, riscontrabile
dall’entita delle liti in contenzioso, e
la velocita di liquidazione dei danni,
parametro costituito dalla percentuale
di pratiche liquidative evase rispetto
al numero di sinistri denunciati, per
unita di tempo.

Pit in particolare, per il Ramo Re-
sponsabilita Civile Veicoli Terrestri, si

continua
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