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LA CREAZIONE DI UN CIRCOLO

VIRTUOSO

GUIDATO DALLA NORMATIVA E DALLUINNOVAZIONE, IL SETTORE
ASSICURATIVO PUO RINSALDARE UN RINNOVATO RAPPORTO

DI FIDUCIA CON | CONSUMATORI. ATTRAVERSO PAGGIORNAMENTO
PROFESSIONALE DI QUALITA, IL COMPARTO DEI RISCH]
FAAUTOSELEZIONE, MENTRE NELLE NUOVE COMPETENZE
RISCOPRE IL VALORE DELLUEFFICIENZA

Per colmare il gap di educazione finanziaria tra i cit-
tadini europei (ma soprattutto italiani), la formazione
degli intermediari finanziari ¢ un elemento essenziale
nel pacchetto delle regole di comportamento di promo-
tori, consulenti finanziari (la nuova categoria presa in
considerazione solo recentemente), intermediari credi-
tizi e intermediari assicurativi. Questi comparti, ormai,
si stanno avvicinando dal punto di vista del framework
delle regole. Tale meccanismo di sovrapposizione e uti-
le proprio per limitare al massimo il disallineamento
dell’aspettativa dei consumatori che si rivolgono al di-
stributore per acquistare prodotti d’investimento, ovve-
ro contratti in cui il confine tra finanza e assicurazione e
sempre piu labile.

Le norme comunitarie si stanno adattando a questo
contesto. Per esempio, la direttiva europea sugli inter-
mediari assicurativi approvata nel febbraio di quest’an-
no, la cosiddetta /dd, ha rafforzato i presidi relativi alla
formazione. La norma, che dovra essere implementata
entro il 2018, prevede che i 28 Paesi aderenti all’'Unione
Europea (e i tre Paesi che partecipano alla Spazio eco-
nomico europeo), si dovranno dotare, almeno nella parte
minimale, di regole nazionali comuni, che prevedano
prescrizioni di formazione e di aggiornamento profes-
sionale continuo. Per diventare intermediari assicurativi
bisognera quindi aver fruito di una formazione minima,
mentre ogni anno occorrera aver acquisito almeno 15
ore di aggiornamento professionale.

LITALIATIRA IL GRUPPO

Tuttavia, Ivass, con la pubblicazione del Regolamento 6
del 2014, ha voluto che la normativa nazionale italia-
na fosse gia oggi piu stringente. Il regolatore di settore
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prescrive che I'aggiornamento professionale debba es-
sere costituito da almeno 60 ore in un biennio, e con un
minimo di 15 ore 'anno. Ma non basta. Perché I'Ivass
& andato oltre, stabilendo quali sono le materie obbliga-
torie della prima formazione, quali le regole sulla tenuta
dei corsi di aggiornamento, sulla tracciatura degli stessi
e sui compiti di un intermediario: il tutto risulta piuttosto
rigoroso (si veda anche l'articolo Vigilanza, un impegno
che cresce, a pagina 34).

“Questo regolamento — spiega Carlo Marietti Andreani,
presidente di Aiba — & stato scritto in stretta collabora-
zione tra intermediari e Ivass. Tra la bozza in pubblica
consultazione e il testo definitivo ci sono dei consisten-
ti cambiamenti che sono stati valutati sulla base delle
osservazioni che abbiamo mosso alla prima stesura.
Alcune burocratizzazioni non ci parevano efficienti, e
abbiamo chiesto pili sostanza e meno forma. Il nostro
ruolo deriva anche dal fatto che Aiba eroga formazione
professionale da sempre e, grazie anche alla spinta rego-
lamentare, la nostra vocazione si ¢ approfondita”.

IN PRINCIPIO ERA IL CAOS

E merito dell'Ivass, quindi, se la formazione dell'inter-
mediario e cosl dettagliata, poiché, a livello continentale,
ancora oggi valgono le scarne indicazioni della diretti-
va Imd 1. All’epoca le istituzioni italiane intervennero
stabilendo, attraverso il Codice delle assicurazioni e il
Regolamento 5, che risale al 2006, obblighi minimi di
aggiornamento professionale in 30 ore annuali e 60 ore
di prima formazione. Tuttavia, a quel livello, le pratiche
non erano regolamentate: chiunque, in linea di massi-
ma, poteva tenere un corso di formazione.

Le regole che Ivass ha introdotto nel 2014, in applica-
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zione dal 2015, con il Regolamento 6, non sono legate
a input comunitari, ma sono le evoluzioni delle scelte
dell’allora governo Monti, che aveva invitato a un raf-
forzamento della formazione professionale degli inter-
mediari assicurativi attraverso i dettami contenuti nel
decreto legge sulla spending review del 2012.

“A nostro giudizio - precisa il numero uno di Aiba —, il
Regolamento 6 & molto equilibrato, frutto di una medi-
tazione davvero costruttiva. Liniziativa ha portato a sta-
bilire delle regole non solo quantitative ma anche qua-
litative piu stringenti: ad esempio, la prima formazione
non puo essere svolta da un qualunque soggetto ma da
una societa certificata. Nonostante quest’obbligo non sia
applicato alle associazioni di categoria che non hanno
scopo di lucro, Aiba si e dotata di un processo di certifi-
cazione della formazione gia dal 2014”.

DARE CONCRETEZZA ALLOPERATIVITA
QUOTIDIANA

Lintervento di Ivass ha dettato delle linee guida molto
stringenti anche sull’erogazione della formazione attra-
verso webinar ed e-learning, con il risultato di aver re-
golamentato un mercato che tendeva a essere fin troppo
popolato ed eterogeneo. Dal punto di vista della qualita
e dell’effettiva erogazione a distanza, alcune attivita di
formazione erano molto criticabili.

Marietti Andreani ricorda che I'associazione “ha cercato
di dare all'lvass una serie di contributi e suggerimenti
affinché questa fruizione fosse il pit possibile qualitati-

ALLE ORIGINI DELLE NUOVE REGOLE

e si dovesse cercare un luogo e un tem-
po d'origine dellirrigidimento delle regole
e dei requisiti imposti alla distribuzione, si
dovrebbe guardare agli Stati Uniti, e pre-
cisamente alla crisi del 2008. Dopo quella data i
regolatori si sono resi conto, sulla pelle di impre-
se, risparmiatori e consumatori, che la deregula-
tion aveva fatto il suo tempo, o che comungue era
essenziale una presa di distanza dai metodi degli
anni precedenti al crollo finanziario
“Tuttavia - sottolinea Carlo Marietti Andreani, pre-
sidente di Aiba - lintermediazione assicurativa
tradizionale si & trovata a doversi adeguare a una
stretta normativa senza una vera e propria respon-
sabilita personale. Questa va invece ricercata in
una certa aggressivita di forme d’intermediazio-
ne che hanno riguardato soprattutto la vendita di
prodotti finanziari. Nonostante guesto, riteniamo
che la regolamentazione italiana sia molto condi-
visibile”.

vamente elevata: da una parte la certificazione di quali-
ta, dall’altra '’erogazione e la fruizione, poi i controlli e le
tracciature, poi, danno una concretezza alla formazione
che prima non esisteva”.

Le regole e i presidi hanno quindi dato maggiore solidi-
ta, cosi da non rendere il processo formativo meramente
formale e privo di contenuto concreto.

Dello stesso parere & anche Luigi Viganotti, il presidente
di Acb, l'altra associazione di broker presente sul mer-
cato italiano. Secondo Viganotti, pero, se da un lato il
Regolamento 6 ha migliorato le procedure e gli schemi
della formazione, dall’altro per i “broker di prima fascia,
gli iscritti direttamente alla sezione B del Rui, servirebbe
un maggior approfondimento sulle materie tecniche”:
insomma meno teoria e soprattutto piti pratica. “Si &
dato molto spazio all’area giuridica — continua il pre-
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AGENTI, PIANIFICATE

IL VOSTRO PERCORSO DI STUDI

uest’anno sara la cartina di tornasole
del nuovo regolamento dell’lvass, per-
ché si concludera il primo biennio dalla
sua entrata in vigore. Secondo Tiziana
Belotti, che per oltre due anni é stata responsabile
della formazione di Sna a livello nazionale (e da 10
di quella della provincia di Milano), nonostante una
generale presa di coscienza, alcuni agenti non han-
Nno ancora compreso appieno i rischi che corrono
sottovalutando l'aggiornamento professionale. “E
il mercato - sottolinea - che seleziona l'interme-
diario piu preparato. Il cliente s'informa sempre di
piu da solo, ma l'agente deve essere in grado di
fare chiarezza sui contenuti di un prodotto e sulla
portata delle garanzie. Oggi la maggior parte del-
le cause nei confronti degli intermediari derivano
dalla mancata adeguatezza dei prodotti. Non ba-
sta conoscere le garanzie: occorre capire a fondo i
reali bisogni dei clienti”.
Ilvass ha avuto il grande merito di aggiungere
flessibilita al processo formativo, dando la possi-
bilita di seguire corsi interamente on line. Tuttavia
ci vuole volonta da parte dellagente: “occorre
pianificare lo studio nel corso degli anni”, precisa
Belotti. “La formazione € un investimento sul bu-
siness. E cid che ti permette di essere unico per il
tuo cliente. Oggi € essenziale riuscire a emergere
con le proprie capacita: 'agente deve capire che la
formazione va pianificata come si pianificherebbe
un impegno economico”.
Anche per quanto riguarda i prodotti, I'lvass ha
specificato che non basta una semplice formazio-
ne sui contenuti. Ci vuole un percorso che abbrac-
ci tutti gli aspetti assicurativi che possono essere
influenzati da eventuali modifiche del contratto:
“questo - conclude Belotti - va nella direzione di
gualificare sempre di piu I'intermediario dal punto
di vista della consulenza”.
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sidente di Acb — trascurando un po’ la conoscenza del
mercato e dell’operativita quotidiana. A nostro avviso,
una parte delle ore di formazione deve essere dedicata
a quello che poi diventera il lavoro di tutti i giorni: se si
viene assunti in una societa di brokeraggio per seguire il
ramo incendio, per esempio, & opportuno che l'iter for-
mativo si concentri su quel settore, senza naturalmente
dimenticare le materie di base”.

SPECIALIZZAZIONE

E DIVERSIFICAZIONE

Nel processo che ha portato negli ultimi anni a quella
che si puo definire una mifidizzazione della regolamen-
tazione assicurativa, cioé una sovrapposizione tra nor-
me finanziarie e norme sul mercato dei rischi, anche la
formazione deve fare un po’ di strada. Le spinte rego-
lamentari da una parte, e la digitalizzazione dall’altra,
guidano la professione dell'intermediario a un ruolo di
maggiore specializzazione: da un lato si prefigura uno
scenario di disintermediazione potenziale sui rischi piu
semplici (Rc auto su tutti) considerati una commodity;
d’altro canto si assiste a una qualificazione professionale
pit selettiva anche nel settore del brokeraggio per con-
sentire un’attivita di consulenza maggiormente focaliz-
zata su singoli settori merceologici.

“La gestione di clienti molto diversificati — interviene
Marietti — richiede un’articolata organizzazione dell’at-
tivita del broker. Ci sono problematiche sottostanti



OLTRE LA CRISI DI FIDUCIA

‘ Una delle ragioni che ha impedito lo sviluppo
dei rami danni non auto, in questi, anni e stata
la scarsa formazione del settore assicurati-
VO su questi comparti”. Ne & convinto Paolo

Martinello, presidente di Atroconsumo, che imputa
anche a questo fattore la sottoassicurazione dei
cittadini riguardo questi rischi. “Se si vuole davve-
ro sviluppare di piu il mercato nei rami danni non
auto - precisa - € necessario che gli intermediari
siano piu formati”. Alla base della crisi di fiducia
tra assicuratori e consumatori c’e anche una ven-
dita talvolta superficiale dei prodotti su cui la con-
sulenza e stata deficitaria. “Formazione - chiosa
Martinello - vuol dire anche correttezza, e quindi
il presupposto per un nuovo rapporto di fiducia”.

che esigono una specializzazione pit puntuale. Inoltre
c’e una tendenza a valutare il ruolo del broker sotto il
profilo dell’enterprise risk management: il lavoro del
broker ¢ fondamentale per il corretto processo di ana-
lisi dei rischi, per valutarne aspetti di prevenzione, ed
eventualmente per il ricorso al mercato assicurativo. La
formazione di Aiba si sta orientando verso nuove mate-
rie, oltre a quelle standard: per esempio, quella su cyber
risk e proprieta dei dati & essenziale, sia per la sicurezza
della propria azienda di brokeraggio, sia per le aziende
clienti”.

MANAGER E DIRIGENTI,
SITORNAASCUOLA

In parallelo a quella degli intermediari, procede anche
la formazione delle persone che, a tutti i livelli, lavorano
nelle compagnie. Sull’onda (anche in questo caso) della
velocita del cambiamento del mercato e delle normative,

soprattutto in direzione di una sempre maggiore effi-
cienza e trasparenza, 'aggiornamento professionale si
sta evolvendo proprio in questi anni.

Per quanto riguarda le figure apicali, i dirigenti di com-
pagnia, ci sono due aspetti importanti da considerare:
in primis il contratto nazionale, che prevede all’articolo
42 l'obbligatorieta della formazione, imponendo alle im-
prese di organizzare percorsi formativi per i manager;
in secondo luogo, un aumento generale della professio-
nalita e delle competenze di tutti i dipendenti e giudicata
indispensabile.

“Il mercato della formazione — spiega Paolo Aicardi, pre-
sidente di Fidia, la Federazione italiana dei dirigenti del-
le imprese assicuratrici — & molto variegato. Certamente,
negli ultimi anni, i grandi gruppi si stanno attrezzando
meglio, curando le proprie scuole: I'ultima, in ordine di
tempo, ¢ quella che ha creato Unipol (Unipol Academy,
ndr) e di cui ha parlato il presidente Carlo Cimbri, in oc-
casione della presentazione del nuovo piano industriale,
il mese scorso”.

TRA CONTROLLO DI GESTIONE

E INNOVAZIONE

Anche le realta piccole e medie mettono a disposizione
risorse per la formazione, mentre, a livello generale, il
mercato sta facendo selezione nell’offerta, garantendo
cosl la fruizione di corsi di qualita: “restano, quindi, cosi
come accade in altri settori, le societa pill serie e piu
professionali”, precisa Aicardi.

Fidia e parte costituente e tra i fondatori di Fondir, il
fondo professionale per la formazione continuativa del
personale dirigente che, insieme ad altre entita (dato-
riali e sindacali), finanzia I’aggiornamento dei dirigenti
attraverso un contributo che le aziende versano all'Inps
e che viene poi girato al fondo. Si tratta di un impegno
istituzionale che riguarda le materie obbligatorie.

Per quanto riguarda, invece, le competenze piu richieste
in questo momento, secondo Aicardi esistono due filoni:
“la formazione sulle attivita di controllo, ovvero inter-
nal audit, risk management e compliance, e il perime-
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tro che abbraccia 'innovazione: dal web, alla vendita a
distanza, ai telematics. I grandi gruppi o le compagnie
specializzate sono molto attive, soprattutto per quanto
concerne le materie del secondo gruppo. La formazio-
ne che, a mio avviso, sta soffrendo un po’ in quest’ul-
timo periodo & quella piu tradizionale, che riguarda lo
sviluppo dei prodotti, i sinistri o la parte commerciale”.
La grande attenzione riservata all'innovazione conferma
che la formazione & essa stessa un modo per innovare,
ma anche per produrre: & un fattore strategico di svilup-
po dell’azienda.

UN NUOVO APPROCCIO AL LAVORO
Marino D’Angelo, segretario generale di Snfia, il sin-
dacato delle alte professionalita assicurative, sottolinea
come si tratti di “coniugare i due interessi: da una parte
quelli della compagnia, che attraverso I'aggiornamento
dei propri dipendenti si arricchisce di competenze nuo-
ve, e, dall’altra, del lavoratore che con nuovi skills puo
crescere professionalmente e quindi ambire a nuovi ruo-
1i”.

I grandi piani d’investimento delle imprese nella digita-
lizzazione, pero, rischiano di perdere il loro potenziale
se non si riesce a trasmettere a tutti i dipendenti il valore
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dei nuovi sistemi. Questo & un rischio che D’Angelo vede
molto concreto. “La digitalizzazione — precisa — sotten-
de a una nuova organizzazione, una rinnovata filosofia
d’impresa. Le compagnie si stanno impegnando poco,
pero, nell’agevolare 'adattamento dei processi ai nuovi
strumenti operativi. Andrebbe quindi riorganizzata la
formazione in base alle richieste presentate da un nuovo
approccio al lavoro: anche in questo caso, ne va dell’au-

Pl

mento della produttivita”.

ILPROBLEMA

DELLA RIQUALIFICAZIONE

A questo discorso si intreccia il problema della riquali-
ficazione professionale dei dipendenti e del middle ma-
nagement delle compagnie, guidato essenzialmente da
tre fattori: invecchiamento, innovazione dei processi e
richiesta di nuove professionalita dal mercato. Secondo
Snfia, la riqualificazione professionale ¢ il vero tema da
affrontare nelle aziende, e non solo nel settore assicu-
rativo. “Imparare la digitalizzazione” & solo uno degli
impegni per evitare che non si passi semplicemente
dall’archivio cartaceo all’archivio digitale.

La regolamentazione, inoltre, ha posto nuove sfide:
“tutta I'attivita di sorveglianza del rischio e il reporting



all’Autorita previste dalla direttiva Solvency II — spiega
D’Angelo - ha creato la domanda, necessaria, di figu-
re professionali che probabilmente, sia all'interno del-
le stesse compagnie sia all’esterno, sono ancora merce
rara. Noi riteniamo — conclude - che in questo senso la
riqualificazione del personale sia altamente preferibile
alla politica della rottamazione, che giudichiamo sempli-
cemente suicida”.

DAGLI SLOGAN ALLA QUALITA

La formazione dei lavoratori del mondo assicurativo si
accompagna alla crescita della consapevolezza dei con-
sumatori (che pero e ancora molto bassa). Secondo Pa-
olo Martinello, avvocato e presidente di Altroconsumo,

COME FARE EDUCAZIONE FINANZIARIA

nale per la diffusione dellinformazione
finanziaria e assicurativa, un ente con il
compito di promuovere educazione fi-
nanziaria presso la clientela retail. E una proposta
di legge (n. 3666) presentata il 9 marzo scorso alla
Camera dei deputati, e giunta in commissione fi-
nanza: Fidia, 'associazione presieduta da Paolo
Aicardi, & tra i promotori. “E un’iniziativa molto im-
portante - commenta Aicardi - perché costringe
anche le imprese a sviluppare, al loro interno, un
programma di formazione e una revisione critica
Verso una piu spiccata cultura del rischio”.
Coinvolgere i consumatori per far comprendere
loro i rischi connessi alla propria attivita, e quali tra
questi possono essere trasferiti, € uno dei compiti
che si prefigge anche la scuola di formazione di
Acb, Lofficina del sapere: “la nostra scuola - spie-
ga Luigi Viganotti, presidente dell'associazione
- agevola la trasmissione della cultura del rischio
proprio perché non € aperta solo ai clienti dei no-
stri associati, ma anche a chi desidera semplice-
mente saperne di piu sul mondo dei rischi”.

Dotrebbe nascere a breve [Agenzia nazio-

per i clienti assicurativi avere un interlocutore prepara-
to & un’esigenza primaria, e la formazione deve tenere
conto di questo. “Arriviamo da un periodo in cui il livello
di preparazione sui prodotti era molto basso — sostie-
ne Martinello —, sia dal lato del settore sia da quello del
cliente, e probabilmente stiamo andando verso uno sce-
nario diverso. Il rischio che vedo in questo contesto & che
ci sia un eccesso di burocratizzazione. La macchina pero
si @ messa in moto da un paio di anni e ora va verificata”.
Tuttavia, e presto per dire che qualcosa sta cambiando,
anche se il controllo esercitato dall’'lvass sulle imprese
fa pensare che le cose stiano andando nella direzione
giusta.

Tornando sul versante intermediazione, che inevita-
bilmente coinvolge di pitl i consumatori, I'ultimo re-
golamento Ivass dovra trasformare la formazione in
garanzia di qualita: “finora — continua Martinello — I'ag-
giornamento professionale e stato per alcuni un bello
slogan che ha prodotto pitt business che qualita”.

UNA SANA CONCORRENZA TRA SAPERI
Dal punto di vista dei consumatori, prima ancora delle
informazioni, & necessario fornire la consulenza. Occor-
re dare consigli al cliente, indirizzarlo nella scelta. Per
fare questo “la formazione & necessaria ma non suffi-
ciente”. Gli aspetti normativi e regolamentari, ancora
una volta, stanno contando tantissimo.

La sensazione, confermata da Martinello, & che il rap-
porto tra Ivass e associazioni dei consumatori sia molto
piu costruttivo rispetto al passato, quando la Vigilanza
era piu spesso il bersaglio di svariate critiche. “C’&¢ un
sistema piu efficiente. 11 mercato assicurativo nel suo
complesso e pill trasparente, pii competitivo e anche
gestito da persone pil preparate”, afferma il presidente
di Altroconsumo.

La formazione, in definitiva, deve agevolare la creazione
di un circolo virtuoso: sul lungo periodo chi e pit forma-
to sara preferito dal cliente che, a sua volta, grazie agli
interlocutori del settore assicurativo, sara sempre piu in
grado di alimentare un engagement sano con gli attori
del mercato. FA.
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