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Fenomeni tecnologici e sociali stanno radicalmente trasformando il Cliente 
Consumer

Utilizzo device tra la popolazione italiana (2017)

Fonte: A collection of Internet, Social Media e Mobile usage data and trens (Hootsuite –
Gennaio 2017)   

ROPO vs Showrooming 

Fonte: Ricerca koeppldirect – «WEBROOMING VS. SHOWROOMING: A RETAIL MARKETING GUIDE», 
2016

Silver Ageing

Fonte: Dati Istat Fonte: ANIASA – Associazione Nazionale Industria dell’Autonoleggio

Possesso vs Utilizzo...

Età media 44,9 (stimata in aumento a 45,2 nel 2018)

22,3% popolazione oltre 65 anni

Noleggi nel 2016

Hanno rinunciato all’auto di proprietà

Utilizzatori Car Sharing

6,3 mln 1,08 mln

2 su 10
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Finora, l’unico vero momento della verità per le assicurazioni è stato la gestione 
del Sinistro

Oggi Domani

Utilizzo di droni

Computer VisionVelocità della perizia

Maggiore comodità/Miglior servizio

Velocità della Liquidazione

Tracking del sinistro

BlockChain & AI

 Denuncia in Self Assessment
 Servizi a valore aggiunto alternativi al pagamento
 Offerta di un servizio più veloce ed efficiente grazie allo sviluppo 

delle Black/White box

 Liquidazione telematica
 Mobile & Electronic Payment (Digital Wallet, Mobile Pos)

 Servizio di alert sullo stato della denuncia
 Contatto diretto con Perito/Liquidatore

 Verifica immediata del danno
 Migliore valutazione del danno 

 Ricostruzione incidente 3D con comparazione immagini/dati 
denuncia

 Dashcam con sensori audio che indirizzano la telecamera verso 
la zona di impatto

 Analisi IoT/Dashcam per stima immediata del danno

 Compensation legata a network indipendente – Attivazione 
pagamento senza intervento umano 

 Electronic Notification of Loss (ENOL)
 Gestione integrata tramite smart contract delle reti peritali e 

carrozzerie convenzionate
 Calcolo/Attribuzione responsabilità sinistri

 Intervento On Site del perito
 Maggiori info all’atto della denuncia
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Le «connected technologies», trasformando il modo in cui viviamo, impattano 
significativamente le fondamenta sui cui è basata l’industry assicurativa

Fonti: Capgemini WIR16; Executives Interview 

Usage Based 
Insurance (UBI)   

Minore Bisogno 
Assicurativo 

Revisione PTF 
prodotti

Miglior controllo 
profittabilità

Cambiamento 
Business Model 

Risk Mitigation

Fraud Mitigation

Decreasing Risk Incidence

Increasing Risk Transparency

Shifting nature of risk ownership/exposure

Valutazione del rischio puntuale ed aggiornata nel tempo, basata su dati real-time

Un ambiente tecnologico è tendenzialmente più sicuro (“smart” car, home, city...) ed i   
rischi tradizionali si riducono

Nella sharing economy la natura del rischio passa dal possessore agli utilizzatori

Il monitoraggio abilitato dalle “connected technologies” incoraggia comportamenti virtuosi e 
riduce fenomeni negativi tipici quali il “moral hazard” e le frodi

Il classico risk transfer di un contratto assicurativo viene integrato da varie forme di 
mitigazione del rischio (servizi di informazione, prevenzione, assistenza) 

Connected
Technologies
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La vera «disrupting innovation» è l’evoluzione del prodotto assicurativo che 
diventa sempre più servizio

Gli assicuratori hanno bisogno di «Partners» per erogare servizi sofisticati ed integrati

Prodotto 
Assicurativo

Ecosistema assicurativo Tecnologie abilitanti

Estensione della catena del valore assicurativa

Informazione, prevenzione, assistenza, cambio di 
abitudini

Molteplicità di attori coinvolti nel sistema Distributed Ledger Technology (Blockchain)

«IoT» e Big Data & Analytics

Artificial Intellingence & Machine Learning
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Un esempio di Ecosistema assicurativo: il Digital Health

La Compagnia diventa il gestore ed il garante del funzionamento dell’Ecosistema

Symptom Checker
Strutture Ospedaliere

Tele-visita

• Visita Specialistica
• Esami Clinici

Compagnia 

Second Opinion

Coperture assicurative 
tradizionali
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Servizi di prevenzioneSinistro & servizio di 
assistenza

Liquidazione del 
sinistro

Il nuovo Ecosistema assicurativo moltiplica i «momenti della verità»

Cambia la natura stessa dei «moment of truth» con l’obiettivo di aumentare l’engagement del Cliente

Dall’Assicuratore tradizionale al «Concierge of Life»

3
2

1

Ingaggio del Cliente 
nell’ecosistema dei partner

4
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Le Fintech giocheranno un ruolo chiave nell’Ecosistema nell’attivazione di servizi 
cross-industry

Fonti: WIR 2017 - Executive Interviews

52,9%

35,6%

2,3%

37,9%

40,0%

0,0%

0,0%

60,0%

Partnership/collaboration with InsurTech(s)

Developing in-house capabilities

Acquisition of InsurTech(s)

A mix of multiple approaches

Global Italy

Strategic Partnerships

Investments in InsurTech Firms

Incubate InsurTech Firms & 
University Collaboration 

Invest to Develop Capabilities

Acquire InsurTech Firms

Differenti approcci per fare leva sulle InsurTech
Capabilities, 2017
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La competizione sul cliente finale non è più solo tra le Compagnie, ma coinvolge 
«new entrants» 

5,3%

25,6%

27,7%

36,9%

40,8%

0% 15% 30% 45%

GDO

Fintech/Start-Ups

Amazon

Product Manufacturers

Google

L’alternativa per le Compagnie è rinunciare al Cliente finale e trasformare il modello da B2C a B2B2C 

Driver  
abilitanti la 

concorrenza di 
nuovi player

Brand Value 
Advantage

Agility & 
Tech. Expertise

Reduced Entry 
Barriers

Data 
Advantage

Deeper Customer 
Insight

Fonti: WIR 2017 - Executive Interviews 

Percezione delle Compagnie rispetto alla minaccia 
di nuovi entranti nell’industria assicurativa
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Aumentare il Customer Engagement : «micropolizze» e «instant insurance»

Micropolizze Instant 
Insurance
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Conclusioni

 Sviluppo digitale e nuovi fenomeni sociali stanno trasformando abitudini e aspettative dei Consumatori

 La gestione del sinistro è e resterà un “momento della verità” fondamentale per le Compagnie, ma il 
prodotto assicurativo dovrà evolvere per adeguarsi alle nuove necessità dei Clienti  

 La “tecnologie interconnesse” stanno altresì cambiando profondamente la natura stessa del prodotto 
assicurativo, arricchendolo di servizi ed aumentando così l’”engagement” del Cliente

 Con la creazione di Ecosistemi assicurativi sofisticati, abilitati dalle Fintech, i “momenti della verità” si 
moltiplicano attraverso i servizi offerti dai “Partner”

 La strategia per assicuratori che non intendano creare e gestire Ecosistemi è quella di ripensare il proprio 
modello di business in una logica B2B2C
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