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TECNOLOGIA & SERVIZI oUTSoURcIng

da Limite 
a 

VaNtaGGiO
Il mAggIORE RICORSO All’OUtSOURCINg, 

“ImpOStO” dAllA NORmAtIVA, 
RAppRESENtA UNA dIFFICOltà 

pER Il SEttORE ASSICURAtIVO, mA pUò 
ESSERE tRASFORmAtO IN OppORtUNItà, 

SOpRAttUttO dAllE COmpAgNIE 
pIù SNEllE E CONCORRENzIAlI. 

Il pUNtO dI VIStA 
dI kpmg
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“Un problema, ma anche un vantaggio quello 
dell’outsourcing per le assicurazioni. Che darà i suoi 
frutti nel medio-lungo periodo”. Questo il punto di vi-
sta di Paolo Capaccioni, partner di Kpmg, sulle novi-
tà normative e l’accresciuto ricorso delle compagnie 
all’esternalizzazione dei servizi.
“Fino al recente passato – spiega Capaccioni – le com-
pagnie, e più in generale il mondo finanziario, erano 
reticenti a ricorrere all’outsourcing, che minava la 
loro peculiarità di gestione di numeri e informazioni 
riguardanti i clienti; l’outsourcing, imponendo una 
condivisione e una standardizzazione dei processi, an-
nullava le specificità della singola compagnia”.
Oggi tutto ciò è cambiato grazie a tre fattori: culturale, 
tecnologico e normativo. “Innanzitutto – spiega Capac-
cioni – il maggiore ricorso all’outsourcing ha imposto 
alle compagnie di individuare, all’interno della catena 
del valore del processo assicurativo, gli elementi in cui 
non c’è nessun vantaggio, per le compagnie, a essere 
peculiari (attività di back office, vendita di prodotti da 
banco, in cui la scelta del cliente è motivata dal prez-
zo). Si tratta di un cambiamento culturale importante, 
motivato dalla ricerca dell’efficienza e della riduzione 
dei costi”.
L’altro fattore riguarda la tecnologia. “L’accresciuto li-
vello di innovazione ha consentito di arginare la stan-
dardizzazione tipica dell’outsourcing e di aumentare i 
livelli di personalizzazione dell’offerta al cliente. Gra-
zie alla messa a punto di tecnologie più flessibili, oggi, 
le compagnie sono stimolate a ricorrere a un tipo di 
outsourcing che consente di presentare alla compa-
gnie (ad esempio nei servizi di back office) e al cliente 
finale servizi o prodotti peculiari”.

iL CONtrasseGNO eLettrONiCO: 
CritiCità Od OppOrtUNità?
Il terzo aspetto abilitante riguarda la normativa. “La 
ricerca dell’efficienza e dell’ottimizzazione del control-
lo interno non può essere disattesa e questioni come 
il contrassegno elettronico sono importanti, anche se 
i frutti si vedranno nel medio-lungo periodo”. Nell’im-
mediato, infatti, la compagnia subirà un contraccolpo 
importante. “Se da un lato, l’introduzione del contras-
segno elettronico produrrà un abbassamento delle 
tariffe Rc auto (grazie alla diminuzione delle frodi), 
dall’altro obbligherà soggetti poco ‘raccomandabili’ ad 
assicurarsi, ‘costringendo’ le compagnie ad acquisire 
clienti di dubbia affidabilità” .

Inoltre, questa introduzione imporrà un investimento 
tecnologico significativo. “Con l’introduzione del con-
trassegno elettronico la compagnia manterrà gli stessi 
processi (produttivo, di conservazione e di mappatura 
del contrassegno), limitando la dematerializzazione 
alla sola stampa del contrassegno. In questo modo, 
non solo non si ottiene efficienza, ma si rende neces-
saria la modifica dei processi di gestione (installazione 
di chip sul veicolo, abilitazione di smartphone, ecc..). Il 
vantaggio di tutto ciò, quindi, se sarà immediato per il 
cliente finale, richiederà, per la compagnia, un perio-
do di metabolizzazione per consentire al cambiamento 
di essere recepito e inserito all’interno di un processo 
produttivo ancora in divenire”.

L’iNterfaCCia UNiCa
Un’altra interessante innovazione della normativa 
è quella che impone un’interfaccia unica per la pre-
ventivazione alle compagnie. “Questo avrà un effetto 
dirompente in quanto era uno dei principali motivi di 
inefficienza del plurimandato: l’agente doveva lavora-
re con interfacce e pc diversi e, in sede di preventivo, 
doveva accedere alle diverse mappe del cliente, con 
costi enormi e difficoltà di interazione e di mappatura 
della storia del cliente. Ora, invece, si avrà un sistema 
unico di gestione, con la possibilità di creare uno sto-
rico del cliente, a beneficio di utenti, agenti e compa-
gnie, soprattutto per quelle snelle e concorrenziali, che 
meglio dimostrano di saper trarre vantaggio da questi 
cambiamenti”.
Infine, le ripercussioni sulla gestione dei sinistri. “Con 
il rimborso diretto e la revisione del forfait (che richie-
de, però, provvedimenti attuativi) si è innescata una 
spirale virtuosa nelle compagnie. Il sistema si sta evol-
vendo in positivo e il prezzo diventa sempre di più la 
discriminante nella scelta del prodotto Rc auto (inter-
faccia unica e obbligo dei tre preventivi non apparte-
nenti allo stesso gruppo) a vantaggio di una migliore 
gestione dei sinistri, vero cuore della produzione di 
utili nell’Rc auto.
In definitiva – conferma Capaccioni – il maggiore ricor-
so delle compagnie all’outsourcing, seppur rappresenti 
una difficoltà per il settore assicurativo, può diventare 
un’opportunità, soprattutto per le compagnie che me-
glio sapranno sfruttare gli elementi toccati dalla nor-
mativa, in modo proattivo e intelligente”. L.S.


