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SPECIALE

Competenza, efficienza, tecnologia e comunicazione 
sono i principali elementi per una gestione dei sinistri 
ottimale e una liquidazione del danno che non impat-
ti negativamente sul cliente. In particolare, il costo dei 
sinistri rappresenta la voce più pesante nel bilancio di 
una compagnia, che deve cercare di contenere agendo 
sul numero dei sinistri, l’entità dei risarcimenti, la ve-
locità e il costo della liquidazione, i tempi e l’ampiezza 
del contenzioso. 
Ma il punto di partenza resta la normativa. “Per miglio-
rare la gestione dei sinistri – esordisce Gaetano Oc-
corsio, direttore sinistri Sara Assicurazioni – è neces-
sario operare su alcuni aspetti di carattere legislativo. 
Il primo intervento dovrebbe riguardare la riduzione 
del tempo di prescrizione per denunciare o richiedere 
i danni a seguito di un sinistro. Il nostro codice, infat-
ti, prevede la prescrizione del diritto decorsi due anni 
dalla data di accadimento di un sinistro, per i danni alle 
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cose, mentre la prescrizione è stata elevata a cinque 
anni nei casi di lesioni. Si tratta, a nostro avviso, di 
un lungo lasso di tempo, che mal si addice a una cor-
retta gestione del danno, laddove tre mesi potrebbero 
essere più che sufficienti per effettuare la denuncia o 
richiedere i danni.
Altro aspetto – continua Occorsio – su cui sarebbe op-
portuno un intervento legislativo è quello della emis-
sione, più volte annunciata ma mai pubblicata, della 
tabella delle valutazioni economiche per la liquidazione 
dei danni di rilevante entità dal 10 al 100% di invalidità 
permanente, così come stabilito nell’art. 139 del Codice 
della Strada. Tutto ciò per allineare la liquidazione a 
quella degli altri Paesi europei e per permettere di ab-
bassare ulteriormente i costi delle polizze.
Analogamente, anche se non previsto dall’art. 139 Co-
dice delle Assicurazioni, andrebbero regolamentate 
meglio le tabelle per quanto concerne i sinistri mortali”. 
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TECNOLOGIA e professionalità per 
ridurre le tariffe
Altra annosa questione nell’ottimizzazione della ge-
stione dei sinistri è quella della riduzione delle tariffe. 
“Un elemento prioritario – spiega Occorsio – riguarda 
l’utilizzo, al meglio, degli aspetti informatici che pos-
sono permettere una gestione e un’interazione con il 
cliente in modo più efficace: mail, invio di sms, tra-
cking sullo stato del sinistro sono aspetti di maggiore 
trasparenza e di avvicinamento alle esigenze degli as-
sicurati. A questo si aggiungono una corretta trattativa, 
maggiore chiarezza nella comunicazione e massima 
professionalità del liquidatore, quali requisiti impre-
scindibili per il miglior risultato. 
Se il tutto sarà attuato, sarà possibile ridurre ulterior-
mente il costo delle polizze, che, già nel periodo set-
tembre 2012 marzo 2013, ha registrato una diminu-
zione del 4,5%, come da fonte Ania”.

Segmentare i sinistri
Per snellire la gestione dei sinistri servono anche nuo-
vi modelli operativi e organizzativi. “Le compagnie di 
assicurazione – conferma Occorsio – dovranno sem-
pre più modificare la loro organizzazione. Il servizio 
sinistri non necessita più di una capillarità esasperata 
sul territorio, ma di un contatto continuativo con assi-
curati e loro agenti; in tal senso, vengono a supporto i 
nuovi aspetti informatici, ma anche il maggior utilizzo 
del contatto telefonico.
Altro aspetto da utilizzare è quello della segmentazio-
ne delle tipologie di sinistro, in quanto questi ultimi 
non vanno trattati tutti con identica modalità, ma con 
identica efficacia: un sinistro con il danno alla perso-
na necessiterà di un contatto diretto, mentre, per altre 
tipologie di sinistro, quali il danno all’autovettura, ai 
cristalli o a un appartamento, sarà più utile la ripa-
razione presso centri convenzionati, piuttosto di una, 
non utile, trattativa. 
Probabilmente – conclude Occorsio – non si sono com-
prese in pieno le necessità dei clienti che stanno modi-
ficando il loro modo di operare, acquistando i prodotti 
online con sempre maggiore iniziativa e dimostrando 
di avere un forte bisogno di chiarezza sui contenuti 
delle polizze e sul processo liquidativo, quando sono 
coinvolti in un incidente”.
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