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L'evoluzione dei servizi di Contact Center
nella bancassicurazione

DOTT. ALBERTO DAMONTI - DIRETTORE GENERALE - ADVANCED SOLUTIONS, MILANO

SERVIZ| LEGATI ALLA GESTIONE SINISTRI NEL MONDO ASSICURATIVO

E DEI CALLCENTER SPECIALIZZATI IN QUESTO

Per meglio comprendere la valenza, a nostro avviso molto importante, dell'interazione tra
I'Operatore esperto di un Contact-center e il know how gestionale, nell’ambito della
gestione dei sinistri & necessario rivedere la fotografia dello stato attuale. Possiamo quin-
di affermare che la bancassicurazione ha svolto un ruolo principale nella distribuzione dei
prodotti vita, ma dai dati risulta altresi evidente una incapacita o una scarsa volonta nella
penetrazione dei rami danni. La nostra modesta esperienza ci conferma che I'interazione
tra le attivita assicurative di contact center e un ottimo servizio di gestione sinistri possa-
no rivelarsi uno strumento prezioso in grado di generare modelli distributivi alternativi ai
canali tradizionalmente sfruttati (face to face, mailing, ecc..), apportando notevoli van-
taggi. Di seguito cercheremo di evidenziare alcuni dei vantaggi derivanti dal connubio tra
attivita di callcenter e gestione sinistri; ad esempio, I'interazione consente in primo luogo
di dissociare il “Gestore” (Assicuratore/Gestore sinistri) dal “Distributore” (la Banca) evi-
tando cosi commistioni pericolose per il core business bancario; consentendo inoltre
all'Istituto di porsi al fianco del proprio Cliente analizzando le fasi gestionali e le rispo-
ste fornite dall’Assicuratore.

Come abbiamo gia avuto modo di sottolineare, il face to face € lo strumento certamen-
te piu efficace nell’'ambito commerciale per la vendita dei prodotti, ma anche attraverso
un rapporto telefonico di qualita e possibile effettuare una mirata raccolta delle informa-
zioni e una distribuzione soddisfacente dei prodotti con un minor dispendio di tempo,
infondendo comunque nel Cliente la corretta tranquillita derivante dalla conoscenza del
Brand.

La corretta gestione delle informazioni raccolte e quelle gia a disposizione della Banca
consentiranno di poter proporre prodotti mirati, facilitando maggiormente il rapporto
Operatore/Cliente.
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Rapporto esclusivo, che trovera la sua
massima espressione e valorizzazione,
proprio nell’accadimento di un sinistro
trasformando I’evento spiacevole in un
momento positivo e di soddisfazione,
perché & proprio quando accade un sini-
stro che il rapporto tra Cliente e Banca
viene messo in gioco. Pertanto anche in
questo caso risulta evidente I'importanza
della distinzione tra Gestore e Distributo-
re, precedentemente menzionata.

Il contact center € lo strumento che con-
sente una comunicazione interattiva e
offre la possibilita, se integrato con i siste-
mi informatici della banca, di sfruttare le
moderne tecnologie che concorrono al
successo distributivo di prodotti assicurati-
vi nell’ambito bancario.

Infatti, la tecnologia oggi disponibile &
altamente modulabile e flessibile, e per-
mette di gestire ogni forma di copertura
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assicurativa, gestendo in
tempo reale tutte le infor-
mazioni pre e post-vendita.
Se integrata correttamente

S= all'interno  dei  sistemi
informatici della banca, & uno strumento che fornisce la massima traspa-
renza possibile nei confronti dell’Utente; la tecnologia permette di fornire
non solo le informazioni via web all’'utente sulla tipologia dei prodotti,
sulle caratteristiche e sulle condizioni generali di polizza, ma consente
anche I'apertura di un sinistro, quindi da la possibilita all’Utente, online, di
comunicare immediatamente lo stato di disagio e gli consente inoltre di
controllare e di verificare costantemente in tempo reale le fasi gestionali
del sinistro e le relative tempistiche; questo € sicuramente uno strumento
di chiarezza e trasparenza indiscutibile.

Il software di nostra realizzazione, impiegato nella gestione dei sinistri, &, e
deve essere, di facile utilizzo, sia per gli operatori bancari, che devono farne
uso, sia per gli utenti che, autonomamente, possono interrogarlo online.

Visto e considerato il momento di particolare instabilita, & palese ed evi-
dente la necessita di ristabilire fiducia, di consentire ai Clienti di potersi
avvalere serenamente delle strutture finanziarie e assicurative e, a nostro
modesto awviso, la capacita di un Istituto di Credito di ascoltare le neces-
sita ed i suggerimenti dei propri Clienti, di offrire chiarezza in tutte le fasi
di distribuzione ma soprattutto nella gestione post-vendita, sono elementi
distintivi e caratterizzanti che consentono all’Utente di sentirsi coccolato
ma soprattutto rassicurato.

Alla luce di quanto fin d’ora analizzato, possiamo quindi affermare che la
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corretta gestione di tutti gli aspetti ope-
rativi e di tutte le potenzialita di un con-
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La trasparenza, & perd un valore estrema-
mente importante anche per la Banca e la
== === = possibilita di verificare online tutte le atti-

L EISTCSTENEm ) o) vita intraprese dal contact-center (la tec-
= | nologia impiegata permette infatti di

monitorare in tempo reale I'operativita
quotidiana), ricevere report settimanali relativi a tutte le tipologie di richieste e contatti per-
venute dai suoi Clienti, sia per prodotti core che per prodotti assicurativi, sono certamente
elementi distintivi ed importanti per I'lstituto nella scelta di un servizio di contact-center.
Owviamente il monitoraggio delle attivita del fornitore esterno consente di applicare e
tutelare le politiche strategiche e il brand della Banca.
Per ultimo, ma non meno importante, la tecnologia impiegata ed i report dettagliati permet-
tono all’Assicuratore la sistematica visione dell’andamento dei sinistri/premi, con conseguen-
te e correlato adeguamento delle riserve e un controllo finanziario preciso e puntuale.
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