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Dott. Alberto Damonti

Cerchero di illustrarvi brevemente quanto il “concetto di mul-
ticanalita e centralita del cliente” siano il reale fondamento dei
servizi offerti da Assigeco Solutions.

Utilizzero questa prima slide, che fotografa Alessandro Ba-
ricco durante un suo monologo in teatro, che proietta sullo
sfondo del palcoscenico una cartina storica della Francia del
1791, che rappresenta la tempistica con la quale si e diffu-
sa la notizia della fuga Luigi XVI, avvenuta il 7 giugno del
1791. Nella notte il Re di Francia decide di abbandonare Pari-
gi e di scappare, e come potrete notare sulla cartina, ci sono
delle zone della Francia che hanno ricevuto la notizia solo 9
giorni dopo. Quello che mi ha colpito durante la visione del
monologo, e che voglio condividere con voi, & come Baricco
racconta la figura centrale del Re, che era considerato dal
popolo francese al pari di una divinita, non solo una figura
carismatica, ma un vero e proprio punto di riferimento per la
vita stessa. Basti pensare che tutto era dipendente dalla mo-
narchia, anche per la produzione del pane era necessaria una
licenza monarchica, cosi come per produrre olio e rivenderlo;
tutto dipendeva dalla volonta del Re. Baricco ha utilizzato un
raffronto importante durante il suo spettacolo, paragonando
lo shock provocato a tutti i francesi al venir meno della figura
assoluta del Re, paragonandolo allo shock che ha subito il
mondo durante il tragico evento delle Torri Gemelle, che, a
differenza della fuga del Re, ¢ stato visto in diretta televisiva
da milioni di persone. Allora ci sono voluti 9 giorni perché la
notizia della fuga del Re raggiungesse ogni angolo del
territorio francese, oggi viviamo di “real time”; abbia-

mo visto in diretta il secondo aereo schiantarsi su una
delle torri; la morte di Bin Laden é stata comunicata 3
minuti dopo su Twitter e, il 67% degli inglesi ha utilizza-

to i social media per visionare i Giochi Olimpici.

La successiva slide “fotografa” i numeri degli utilizzatori

del “mondo E-social” generatosi negli ultimi 4 anni, dove
possiamo evidenziare quale escalation si sia verificata: da

1,5 miliardi di utenti internet nel mondo in soli 4 anni il
numero degli utilizzatori & raddoppiato. Gli utenti Face-
book si sono decuplicati arrivando a 1 miliardo, e come
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si pud evincere, gli altri dati continuano nel trend e ci
fanno comprendere quanto sia diventato fondamentale
il “mondo Web".

Per quanto concerne il mercato italiano, possiamo ri-
scontrare che gli utilizzatori Internet sono il 63% rag-
gruppati in due fasce di eta distinte, ma quello che cer-
tamente oggi dobbiamo considerare quando vogliamo
rivolgerci al “pubblico internet” e che tali utilizzatori
sono abituati a reperire molte delle informazioni neces-
sarie ad ogni bisogno, tramite i motori di ricerca, Fa-
cebook, YouTube, Google ecc... Ormai I'utente digitale
¢ stato posto al centro della comunicazione, mentre
prima la “subiva” (nel senso che era trasversale) trami-
te stampa, tv e radio, senza avere modo di interagire.
Oggi invece I'utente digitale e posto al centro nella mi-
sura in cui va a ricercare le informazioni necessarie, ma
non solo, diventa altresi un attore attivo nel momento
in cui interagisce e partecipa alla composizione di par-
te di queste notizie immettendo nel sistema le proprie
opinioni.

La centralita dell’'utente principale ha portato a una
“democratizzazione dell'informazione”, perché oggi
I'utente ha la possibilita di fare delle ricerche sistema-
tiche durante la visione di pubblicita, di trasmissioni te-
levisive e di prodotti specifici. Un terzo degli utenti web
é I'unico decisore finanziario della famiglia; parliamo di
circa 10 milioni di italiani. E banale dire che il web & un
canale di comunicazione e di vendita, & meno banale
I'attenzione che le aziende dovranno porre alla gestione
del cliente digitale, la quale, per molte realta, in effetti &
una strada che stanno gia percorrendo. Da un’indagine
Nielsen si pud notare qual & la perdita di mercato per
un‘azienda, derivante dalla cattiva gestione del clien-
te, soprattutto quando si tratta di un cliente digitale
che denuncia all'interno della rete il disservizio ricevuto,
contribuendo cosi al passaparola tipico della rete.

Il contatto con il cliente digitale deve diventare una par-
te fondamentale del rapporto e delle diverse forme di
comunicazione, mentre spesso e volentieri i nostri siste-
mi di accoglienza al cliente sono abbastanza ridondanti
e pesanti. Come si pud notare, sempre da un’indagine
Nielsen, si & calcolato che un utente medio impiega 9,5
minuti per parlare con un operatore preparato alla ge-
stione della richiesta e, converrete con me, che questo e
fondamentalmente inaccettabile.

Fino a 5 anni fa il canale di contatto preferenziale era
quello telefonico; oggi invece & palese riscontrare che
I'utenza ha cambiato effettivamente necessita e che
si autoregolamenta gestendo le proprie problematiche
con prodotti di self service messi a disposizioni dalle
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stesse aziende. Tutto cid comporta un fisiologico cam-
biamento sia delle aziende che dei consumatori; per le
prime mutano le strategie rivolte agli investimenti che
sempre piu sono rivolte agli aspetti tecnologici, per i
consumatori cambiano le modalita di accesso all'infor-
mazione e le modalita d'acquisto. Ma per entrambe
le categorie, oggi esiste uno strumento che consente
I"utilizzo della multicanailita, uno strumento che tutti
portiamo in tasca, che & lo Smart Phone e da dove noi
riusciamo a gestire tutte una serie di canalita, sia come
individuo e sia come consumatore, e a volte capita che
le aziende non riescono a gestire una piattaforma cosi
ampia. Per gestire si intende che alcune delle informa-
zioni provenienti dalle diverse canalita vengono ancora
editate a mano e quindi questo comporta, a volte, per-
dita di tempo e di informazioni e non solo, non viene
garantita una cross canalita al consumatore.

Il cattivo servizio implica una perdita reale

Assigeco Solutions in collaborazione con Icona Srl ha re-
alizzato una piattaforma tecnologica in grado di gestire
la multicanalita in real time da un operatore specializ-
zato, e attiva 24 ore su 24 e 365 giorni I'anno. Questa
soluzione ci ha permesso anche di sviluppare altre im-
plementazioni gestionali della comunicazione a distanza
in real-time, fornendo la possibilita a consulenti finan-
ziari di banche di offrire il servizio di consulenza da sedi
remote; una soluzione che & gia stata attuata da una
Cassa di Credito Rurale.

La piattaforma che Assigeco Solutions ha realizzato & in
grado di gestire tutte le multicanalita, producendo un
beneficio sia in termini di gestione e salvaguardia dello
storico, sia un aggiornamento matematico e sistematico
del ticket, quindi, ogni qualvolta I'azione viene svolta
da una delle diverse canalita, viene riportata all'interno
della piattaforma e salvata aggiornando lo storico delle
comunicazioni intercorse.

E stata realizzata una sala riunioni all’interno di un pic-
colo istituto di credito che detiene tre filiali sul territorio
e la necessita di avere un unico consulente finanziario.
Quindi, all'interno di uno spazio, insonorizzato e riser-
vato, sono state poste delle tecnologie in grado di ac-
cogliere il cliente appena ha terminato un prelievo dal
bancomat; per esempio, si apre una porta che affaccia
sulla sala riunioni ed un assistente virtuale che appare
su un maxi televisore lo invita ad entrare. L'assistente
virtuale non & altro che il consulente finanziario che in
quel momento controlla, appena inserito il bancomat,
lo status finanziario del cliente e procede alla forma-
lizzazione di proposte mirate. Altresi puo essere preso
un appuntamento telefonico e gestito poi sempre in
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video conferenza, a distanza, quindi non nella sede
della banca.

Assigeco Solutions utilizza questa piattaforma per la
gestione di altri servizi che svolge attualmente per i
propri clienti, come i servizi di apertura sinistri nella RC
auto. In collaborazione con aziende partner Assigeco
Solutions ha realizzato una piattaforma software in gra-
do, tramite Smart Phone o Tablet, di entrare in contat-
to, a seqguito di un incidente auto, con un operatore
specializzato. Abbiamo realizzato una app con la quale
si accede automaticamente al servizio e un nostro ope-
ratore specializzato fornira tutta I'assistenza e le infor-
mazioni necessarie al fine di rassicurare il cliente e coa-
diuvarlo nella gestione dell’evento e, cosa secondo noi
molto importante, I'operatore sara in grado di assistere
il cliente nel luogo e nel momento dell’accadimento.
Ognuno di noi & un “cliente” e credo che, da clienti,
se ci ponessimo una banale domanda: “quale sarebbe
secondo te il miglior servizio possibile?” |'unica rispo-
sta sarebbe la seguente: un assistente a disposizione
24 ore su 24 per 365 giorni I'anno. Assigeco Solutions
ha fatto della centralita del servizio al cliente la propria
filosofia di vita; scaricando una semplice app il cliente
potra intrattenere una conversazione non solo telefoni-
ca, ma potra vedere in viso |'operatore associando una
voce anonima ad un volto. Abbiamo sviluppato questo
prodotto che non solo e in grado di rassicurare il cliente
guando ne ha bisogno, ma é altresi in grado di effettua-
re delle riprese video e fotografiche dell'incidente per
poi poter aprire contestualmente il sinistro sul sistema
gestionale della Compagnia. Il sistema pensato, con-
sente innanzitutto il rispetto delle ottemperanze IVASS
in termini di temporalita dell’apertura del sinistro, ma
anche un impatto sulla gestione dei costi della compa-
gnia e non solo derivanti dalla riduzione delle tempisti-
che gestionali del sinistro, ma derivanti anche da una
consapevolezza del Cliente delle riprese video e/o delle
fotografie effettuate ed agli atti, utili alla diminuzione
delle frodi alle Compagnie.

Avrei potuto, e forse dovuto, terminare qui il mio inter-
vento, ma questo evento & anche un momento di con-
fronto e quindi colgo I'occasione per lanciare una pro-
vocazione: attualmente possiamo considerare i social
media dei partners oppure dei futuri competitors? A
guanto possiamo riscontrare dal mercato, le conclusioni
sono che i grandi player mediatici stanno per entrare
nel mercato assicurativo, e non sono gli unici a farlo,
gia da diversi anni assistiamo alla costante ingerenza
di nuovi player, che non hanno nulla a che fare con il
nostro mondo, ma che detengono la relazione con il
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cliente finale e che quindi decidono di usare i loro punti
vendita e le loro reti distributive per la commercializza-
zione di prodotti assicurativi; basti pensare alla gran-
de distribuzione, ai rivenditori di tecnologia, rivenditori
d’'auto e circuiti di carte di credito. Proprio la settimana
scorsa leggevo che un importante produttore di mobili
ha deciso di effettuare un primo test di distribuzione
di polizze di assicurazione, ed & lo stesso attore che 5
anni fa ha deciso di commercializzare, oltre ai mobili, i
relativi elettrodomestici da incasso chiamando al tavolo
soggetti del calibro di Whirlpool ed Electrolux e, tro-
vando un accordo, ha iniziato la commercializzazione.
Cingue anni dopo il Gruppo lkea & diventato il primo
rivenditore al mondo di elettrodomestici da incasso.
Se consideriamo che attualmente detiene 55 milioni
di fidelity card attive e che, se la proposta assicurati-
va dovesse cogliere un risultato di penetrazione pari
all'1%, potremmo serenamente affermare che sara
nato un nuovo player assicurativo con 550mila clienti.
Motivare la scelta di molti player di sbarcare nel mon-
do assicurativo & banale, semplicemente perché, se
ben gestito, il rischio assicurativo produce ancora i
suoi buoni effetti ed & certamente redditizio. Forse
la domanda che noi assicuratori dovremmo porci &
perché a difesa dei nostri mercati non dovremmo ef-
fettuare un’invasione di altri mercati? Come intera-
gire con altri mercati a beneficio del core business
primario, quello assicurativo? Certamente partendo
da una prima analisi dei competitors e dei loro mer-
cati core e, in alcuni casi, assimilando le loro espe-
rienze ed adeguandole ai nostri bisogni. Cerchero di
essere piu chiaro: qual e il nostro attuale costo di
acquisition client? Dobbiamo fare campagna di so-
stegno al brand e al singolo prodotto. A questo dob-
biamo aggiungere i costi delle reti di vendita, almeno
il 30/35% del premio viene eroso dai predetti costi
di acquisition. Certo competere con social media che
hanno qualche miliardo di clienti puo risultare un’im-
presa ardua, soprattutto considerando che, loro, i
clienti li hanno tutti i giorni collegati sui loro sistemi
e che, per loro, il costo di contatto e praticamente
nullo. Abbiamo pensato, quindi, che un incubatore
di servizi e prodotti esclusivi a costi agevolati e addi-
rittura, in alcuni casi, completamente gratuiti, messi
a disposizione dei consumatori con offerte giorna-
liere, possa essere un’attrattiva che consentirebbe
alle compagnie di intercettare il cliente senza doverlo
cercare e facendo in modo che il consumatore sia co-
stantemente stimolato ad accedere ai nostri sistemi.
Assigeco Solutions ha realizzato un nuovo prodotto,
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inizialmente pensato quale prodotto ideale a soste-
gno di “campaign loyalty”, e/o servizio integrativo
a coperture infortuni e malattia; ma riconducendovi
all'incubatore poc’'anzi citato, perché non pensare
di regalarlo a tutte le mamme? Sono convinto che
avremmo contatti mensili con gli utilizzatori, essendo
il prodotto SAVE.ME un passaporto sanitario elettro-
nico, un archivio elettronico in cui creare, consultare
e aggiornare in ogni momento e luogo il personale
Profilo Sanitario, archiviare i referti e gli esami diagno-
stici. Consultabile in ogni momento in ogni parte del
mondo, con un semplice “click”, il servizio & accessi-
bile grazie ad una app dedicata, tramite PC e Smart
Phone, anche in modalita off-line; un numero verde
internazionale e chat consentono il contatto diretto
con una Centrale Operativa 24 ore su 24, 365 giorni
I'anno e con un Operatore pronto a fornire assistenza
ed a mettere in contatto |'utilizzatore con un medico
per un primo consulto sanitario in caso di necessita. Il
Cliente utilizzatore viene dotato anche di una card da
portare sempre con sé e, qualora, durante un’emer-
genza sanitari, non fosse autosufficiente o incapace
di intendere e volere, il personale sanitario di primo
intervento, riscontrando la card e seguendo le istru-
zioni riportate sul retro, potra accedere velocemente
alle informazioni sanitarie e riscontrare le informazioni
salva vita contenute nella sezione “ALERT BOX", che
compare sulla prima videata, e che contiene informa-
zioni utili in caso di emergenza, quali se allergico a far-
maci, se diabetico, se portatore di pacemaker o altro,
I"utilizzatore potrebbe essere soccorso e salvato grazie
a una semplice card.

Il servizio prevede inoltre, in caso di gravi patologie,
di poter beneficiare dell’accesso immediato a consul-
tazioni specialistiche in tutto il mondo offerte da cen-
tri di eccellenza specializzati per le patologie in que-
stione. Grazie al prodotto SAVE.ME ed al servizio di
Second Opinion, oggi possiamo pensare di eliminare
anche i famosi, e ahime tristi, “viaggi della speranza”
spostandosi dal Sud al Nord Italia o addirittura all’e-
stero, al fine di potersi garantire il miglior trattamento
sanitario possibile. Oggi potrebbe non essere piu ne-
cessario, c'eé una cartella sanitaria elettronica che puo
essere trasferita ai centri di eccellenza, e solo dopo
aver ricevuto un secondo parere da medico specia-
lizzato, si possono decidere le migliori cure possibili.
Brevemente illustro come avviene I'upload dei referti
sanitari, delle cartelle cliniche: innanzitutto come ab-
biamo potuto osservare viene rilasciata all’utilizzatore
una card con una password, il cliente si collega e co-
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struira per la prima volta la sua anamnesi all’interno
dello spazio dedicato. C'e una password di sola lettura
messa a disposizione, indicata direttamente sulla card
per poter accedere alla storia sanitaria. Oggi una per-
sona su 25 riceve un’assistenza medica sbagliata, non
solo per I'incapacita di chi interviene nel riconoscere
I'evento, ma anche perché il personale sanitario non
& a conoscenza della storia pregressa del paziente. Al
fine di consentire anche a chi non ha molta dimesti-
chezza con la tecnologia il semplice caricamento degli
esami e referti sanitari, il sistema consente il carica-
mento tramite foto con il proprio Smart Phone; le im-
magini saranno archiviate nella sezione di riferimento
per cronologia temporale.

Inoltre, grazie ad un servizio di traduzione, la cartel-
la sanitaria puo® essere tradotta nelle principali lingue
straniere e divenire un valido strumento di viaggio per
pazienti con patologie croniche che necessitano di as-
sistenza costante; questo vorrebbe dire poter disporre
della propria storia clinica ed accedere alle cure appro-
priate anche in viaggio all’estero.

Pensiamo ai nostri figli coinvolti in programmi di stu-
dio all’estero, che potrebbero cosi disporre in ogni
momento delle informazioni sanitarie.

SAVE.ME offre inoltre un servizio di Geolocalizzazione
in grado, tramite GPS inserito in accessori di utilizzo
comune, orologi, braccialetti, Smart Phone, Tablet,
collari per animali, di offrire tutta una gamma di assi-
stenze in grado di assicurarvi una serenita nel caso di
situazioni di difficolta per voi, i vostri cari e i vostri ani-
mali. Localizzare e tracciare la posizione dei vostri figli,
parenti affetti da malattie degenerative della memo-
ria, in caso di escursionismo, sci, sport estremi, viaggi
avventura e per rintracciare gli animali domestici.
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