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Limperativo é aumentare i polumi Salvaguardando
i margini — Come superarei-limiti rappresentati dai

sistemi informatici

“Sfruttare al massimo il potenziale”: ecco 'imperativo dominante presso
la forza vendita del settore assicurativo. Le difficolta nel ramo vita e
le recenti battaglie dei prezzi nel campo delle RC auto hanno lasciato
tracce profonde nei bilanci di parecchie compagnie assicuratrici euro-
pee. Anche se gli ultimi sviluppi nell’assicurazione vita e gli andamenti
favorevoli nel settore danni, sinistri e RC hanno evitato il peggio, non
si puo abbassare la guardia. Ed ecco che gli assicuratori indicano, alle
proprie forze vendite, obiettivi di crescita ambiziosi.

Questa ¢ una situazione non esente da pericoli. T clienti, infatti, ma so-
prattutto gli agenti, apprezzano fortemente competenze decentralizzate.
Questo comporta perd un enorme sforzo da parte della compagnia in
termini di guida e gestione del rapporto con la clientela. Da un lato ¢
infatti vero che il cliente ha bisogno di trovare nel personale di vendita
un punto di riferimento che sia in possesso di una conoscenza quanto
pit possibile esaustiva dei prodotti ed abbia contemporaneamente suf-
ficienti competenze sulla determinazione delle condizioni e dei prezzi
di vendita. Dall’altro € perd necessario porre un limite a questa liberta
al fine di mantenere il controllo sui margini realizzati.

Ed ¢ proprio il raggiungimento del giusto equilibrio tra liberta e controllo
la grande sfida nella gestione della rete. Trasparenza e chiarezza dei
sistemi informatici sono in quest'ambito una condizione preliminare
fondamentale.

Attualmente, pero, nelle compagnie assicuratrici domina un insieme
eterogeneo di dati. I vecchi sistemi elaborano in modo indipendente
I'un dall’altro dati con grande precisione. Essi perd non permettono al
management di realizzare in tempi brevi analisi accurate della situa-
zione attuale e — qualora necessario — di organizzare efficaci manovre
di difesa.

Al livello di reporting osserviamo una situazione simile — e naturalmente
correlata — a quella dei sistemi informatici. Quando ad un manager
viene chiesto di valutare lo stato delle informazioni disponibili a livello
gestionale, spesso la risposta €: “abbiamo tutto cio che ci serve”. Questa
purtroppo €, perd, solo una mezza verita. Il fatto certo € che molti dati
sono disponibili, ma non sono organizzati e strutturati in maniera siste-
matica quindi non sufficienti a fornire informazioni rilevanti dal punto
di vista operativo. Non sono quindi i dati a mancare, ma la capacita di

trasformarli in input utili per i necessari
processi decisionali.

Ad inasprire la situazione si aggiunge il
fatto che gli attuali sistemi di misurazio-
ne delle performance mal si adattano
alle strategie adottate dalle assicura-
zioni. Detto chiaramente: incentivare e
indicare obiettivi di crescita in termini
di volume su un mercato gia saturo
significa determinare un drastico calo
del margine. In questa situazione non
stupisce poi che gli addetti alle vendite
concedano condizioni speciali troppo
favorevoli pur di ottenere la stipula-
zione di un contratto. Alcuni sistemi
di incentivo sono addirittura un invito
ad effettuare sconti esorbitanti, distrug-
gendo, in questo modo, potenziali di
profitto importanti.

Come si puo fare per porre rimedio a
questa situazione? Noi proponiamo una
strategia articolata su tre livelli: traspa-
renza — intelligenza — realizzazione.
Trasparenza significa mettere il ma-
nagement nelle condizioni di com-
prendere fino in fondo quello che sta
succedendo nel rapporto forza vendita
— clienti. Per fare questo € necessario
strutturare un database che crei ordine
e sistematicita nel sistema dei dati
disponibili. Questo deve avvenire in
maniera pragmatica, perché pretendere
di rivoluzionare il panorama dell'TT di
una compagnia assicuratrice spesso
non rappresenta la decisione migliore.
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