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Nei precedenti contributi 
abbiamo evidenziato che la 
formazione è un mezzo per 
migliorare i comportamenti 
e la consulenza una attività 
che non può definirsi gene-
ricamente, pena la perdita di 
senso. È opportuno, a questo 
punto, ritornare a ragionare 
sulla pars construens, ossia 
su una consulenza efficace e 
capace di difendere e svilup-
pare il ruolo dell’intermedia-
rio assicurativo. Intermediare 
non è scegliere e presentare 
prodotti ma supportare il be-
nessere delle persone, siano 
esse cittadini, consumatori o 
risparmiatori.
 
Quale consulenza può 
dunque aiutare a resti-
tuire pienezza di senso 
e di ruolo agli assicura-
tori? Come accennam-
mo in un precedente 
contributo, la domanda 
ha ottenuto una rispo-
sta da più di dieci anni, 
ossia da quando la più 
grande organizzazione 
mondiale degli standard 
di qualità, l’ISO, ha defi-
nito le regole d’arte per 
essere un consulente di 
qualità.
Le norme tecniche di 
qualità sono molto note 
nei prodotti e meno nei 

servizi; di fatto, sono 
rilevanti perché stabili-
scono come deve esse-
re fatta una cosa (qui, la 
consulenza) per essere 
a regola d’arte e dunque 
garantiscono l’utente. 
Il tema è ancor più uti-
le, peraltro, laddove la 
componente di fiducia 
sia cruciale per la rico-
struzione di una relazio-
ne di collaborazione tra 
intermediario e utente 
finale.
Inoltre, le norme tecni-
che di qualità sono re-
alizzate con il contribu-
to di tutti i portatori di 
interesse, raccolti a un 
tavolo di lavoro comune 
che non può prendere 
decisioni che ledano le 
minoranze. L’esito è che 
riflettono sia i punti di 
vista del consumatore 
sia del mercato. 
L’aspetto più rilevante, 
a nostro giudizio, delle 
norme di qualità sulla 
consulenza è che non 
indicano come consu-
lente colui che sa ma 
colui(colei) che fa con-
sulenza di qualità. In 
sintesi, è consulente chi 
adopera teorie, modelli 
e sistemi di simulazione 
coerenti con le norme 
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e certificabili da Istituti 
terzi. La qualità, dunque, 
è legata ai comporta-
menti e non alle nozioni. 

Sei fasi per la qualità

Le norme tecniche di 
qualità sulla consulenza 
descrivono innanzitutto 
le fasi della consulenza, 
che sono sei e preve-
dono: definizione della 
relazione professiona-
le (diritti, doveri, livelli 
di servizio); rilevazione 
dati e definizione degli 
obiettivi (quantificazio-
ne dei progetti di vita 
futuri in termini di og-
getto, tempo, importo, 
priorità); analisi delle 
esistenze (misurazione 
di quanto già finalizza-
to all’obiettivo); strate-
gie di soluzione (criteri 
ideali cui le soluzioni 
dovranno uniformarsi); 
messa in atto delle rac-
comandazioni (traspo-
sizione delle strategie 
ideali in prodotti specifi-
ci); monitoraggio (ripre-
sa periodica del piano 
per adattarlo ai cambia-
menti in atto).
Le aree di contenuto 
sulle quali la consulen-
za opera sono indebi-

tamento, protezione 
assicurativa, previdenza 
pensionistica e rispar-
mio/investimento fina-
lizzati agli obiettivi di 
vita familiari. Le analisi 
iniziano con il budge-
ting, l’analisi delle entra-
te e delle uscite, che può 
prevedere programmi 
di massimizzazione dei 
risparmi (spending re-
view familiare). 
Per ogni incrocio tra fasi 
e contenuti sono richie-
sti dati specifici, ela-
borazioni da produrre, 
garanzie. Al termine è 
prevista la consegna di 
un report scritto.
Questo è come biso-
gnerebbe lavorare in 
base agli standard in-
ternazionali, recepiti in 
Italia da Uni a partire dal 
2008. Se si vuole fare il 
proprio lavoro in manie-
ra diversa, bisognereb-
be capire il perché e di-
mostrare che la propria 
rispettabile opinione 
personale sulla consu-
lenza è più efficace (in 
termini di benessere per 
i consumatori) di quello 
che gli standard inter-
nazionali definiscono. 
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