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LIBERE RIFLESSIONI
UL NOSTRO FUTURO

Riflessioni condivise dal comitato FSAGA-TI e dal Gruppo di lavoro interno,
intuitive e basate sulla percezione individuale dei membri,
senza la pretesa di essere supportate da dati scentifici o statistici.
DI DOMENICO SARTORE

DOMENICO SARTORE

€ presidente FSAGA Ticino
e Agente Generale Indipendente
Zurich a Lugano

La seconda giornata di lavoro
organizzata dalla FSAGA CH a
Zurigo sul tema relativo al futuro
nel settore assicurativo ha pro-
posto due visioni ben distinte.C’e
chiritiene che il business assi-
curativo tradizionale sia ancora
interessante, produttivo e con
margini apprezzabili di crescita e,
senza disdegnare di valuate anche
opportunita alternative, ritiene di
concentrarsi su quanto abbiamo
dimostrato di saper fare molto
bene. Altri sono invece alla ricerca
di business alternativi,comple-
mentari a quello assicurativo,
cercando di dare una risposta
molto piu ampia alle crescenti
esigenze dell’economia e della
societa in generale.

Entrambe queste visioni rac-
chiudono opportunita e rischi; la
prima si concentra maggiormente
su quanto gia conosciuto, miglio-
rando ulteriormente la qualita dei
servizi e delle prestazioni offerte
ai nostri clienti, innovando prodotti
e prestazioni, con il rischio tuttavia
di non cogliere appieno 'evolu-
zione delle esigenze della clien-

tela. La seconda € orientata al
nuovo, alla continua ricerca di
opportunita e nuovi servizi,con
tutto il potenziale che ne potrebbe
scaturire ma con il rischio, tuttavia,
di perdere di vista |la vera matrice
della nostra professione, essendo
troppo orientata ad innovare
dando per scontato quanto acqui-
sito.

Metamorfosi della forza di vendita
Nel mondo reale tuttavia questi
due modelli non potrebbero mai
esistere come entita a se stanti;

il mercato e la clientela sono molto
variegati, con generazioni di clienti
che ancora pensano ed agiscono
in modo «tradizionale», e si
aspettando legittimamente che
queste loro esigenze vengano
soddisfatte, e nuove generazioni
moderne e digitalizzate, abituate
alle novita e ad un offerta in
costante evoluzione e che soddisfi
esigenze globali. La vera sfida sara
dunque quella di organizzare la
distribuzione in funzione di queste
esigenze reali, concrete e varie-
gate.

Le agenzie generali sono per
definizione le strutture preposte a
dare questi servizi e, a tutt’oggi,
sono orientate ancora ad un
business tradizionale, con consu-
lenti e dipendenti che in parte
sono ancora quelli delle vecchie
generazioni. | cambiamenti in atto
imporranno dunque alla forza di
vendita una metamorfosi, garan-
tendo una transizione ai nuovi
modelli di business sia ai propri
collaboratori cosi come alla propria
clientela. Agenti generali, con-
sulenti di vendita e specialisti
dovranno avere profili differenti

rispetto allo standard attuale;
dovranno ragionare in termini
globali, multifunzionali, avere
competenze specifiche di alto
livello unitamente alla capacita di
lavorare in team, sapendosi
adattare ad un mondo in perenne
evoluzione. Questo approccio
necessitera di agenzie strutturate
in modo piu complesso e che
abbracciano un mercato netta-
mente pit ampio; avere a disposi-
zione una massa critica sufficiente
sara un elemento imprescindibile
onde poter tenere sotto controllo i
costi di gestione e garantire il
buon funzionamento delle strut-
ture stesse.

La consulenza personale
come un elemento imprescindibile
Il ruolo dell’agente generale sara
sempre piu focalizzato nel mana-
gement e meno nella vendita
diretta, le strutture dovranno avere
piu quadri di conduzione e piu
specialisti. Inoltre, le strutture
dovranno essere pronte ad
abbracciare il concetto dell’omni-
canale dove sara il cliente a
decidere come, quando e in che
modo interagire con la compagnia.
La formazione infine svolgera un
ruolo sempre piu importante;
dovra stare al passo con i tempi ed
essere continua e costante,
affrontando tematiche nuove e
complementari.

Gli anni a venire ci riserveranno
dunque molte sfide, affascinanti
e ricche di incognite. Siamo pero
convinti che in tutto questo cam-
biamento, la consulenza personale
rimarra un elemento imprescindi-
bile e che la differenza la faranno
sempre i consulenti che riusci-

ranno a dare un valore aggiunto al
cliente.

Stara a noi, giorno dopo giorno,
trovare delle risposte e delle
soluzioni per poter continuare ad
offrire un prezioso e soddis-
faciente servizio alla clientela. In
questa ottica la sezione ticinese
della FSAGA ha costituito un
gruppo di lavoro specifico con lo
scopo di monitorare la situazione,
analizzare ed interpretare i
cambiamenti, stimolare una sana
ed aperta discussione trai mem-
bri, cercando, per quanto possibile,
di trovare delle risposte alle nuove
esigenze del settore.
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FREIE UBERLEGUNGEN
UBER UNSERE ZUKUNFT

Gemeinsame Uberlegungen des SVVG-TI-Ausschusses und der internen
Arbeitsgruppe, die intuitiv und auf der Grundlage der
individuellen Wahrnehmung der Mitglieder erfolgen — ohne den Anspruch
der Unterstitzung durch wissenschaftliche oder statistische Daten.
VON DOMENICO SARTORE

DOMENICO SARTORE

ist Prasident des Regionalverbandes
Tessin und unabhangiger
Generalagent der Zurich in Lugano

Der zweite vom SVVG CH in Zirich
zum Thema Zukunft in der Versi-
cherungsbranche organisierte
Arbeitstag schlug zwei klar unter-
schiedliche Visionen vor. Einige
sind der Meinung, dass das
traditionelle Versicherungsge-
schéaft nach wie vor interessant,
produktiv und mit betréchtlichen
Wachstumsspannen versehen

ist und — ohne die Bewertung von
Alternativmdglichkeiten zu ver-
nachléssigen — man sich auf das
konzentrieren sollte, was man
erwiesenermassen sehr gut
beherrscht. Andere hingegen
suchen nach alternativen Ge-
schéften, die das Versicherungs-
geschéft ergénzen, und ver-
suchen, eine viel umfassendere
Antwort auf die wachsenden
Bedurfnisse der Wirtschaft und
der Gesellschaft im Allgemeinen
zu geben.

Beide Visionen beinhalten
Chancen und Risiken. Die erste
konzentriert sich hauptséchlich
auf das bereits Bekannte, mit
weiterer Verbesserung der Quali-
tét der Dienstleistungen und der

Leistungen fiir unsere Kunden
sowie der Schaffung neuer Pro-
dukte und Dienstleistungen,
allerdings mit dem Risiko, die
Entwicklung der Kundenbedirf-
nisse nicht vollstandig zu erfas-
sen. Die zweite ist auf das Neue,
auf die kontinuierliche Suche nach
Chancen und neuen Dienstleis-
tungen ausgerichtet — einerseits
mit dem sich daraus ergebenden
Potenzial, andererseits aber auch
mit dem Risiko, die wahre Matrix
unseres Berufs aus den Augen zu
verlieren, zu sehr auf Innovation
ausgerichtet zu sein und dabei
das Erreichte als selbstverstand-
lich hinzunehmen.

Metamorphose des
Aussendienstes

In der realen Welt konnten diese
beiden Modelle jedoch nie als
getrennte Einheiten existieren. Der
Markt und die Kunden sind sehr
vielfaltig. Es gibt Generationen von
Kunden, die immer noch auf
«traditionelle» Weise denken und
handeln und zu Recht erwarten,
dass diese Beddrfnisse erfullt
werden; auf der anderen Seite gibt
es neue moderne und digitalisierte
Generationen, die an Innovationen
und ein sich standig weiterent-
wickelndes Angebot gewdhnt
sind, das den globalen Bedurfnis-
sen entspricht. Die eigentliche
Herausforderung wird daher darin
bestehen, die Verteilung nach
diesen realen, konkreten und
unterschiedlichen Bedurfnissen
Zu organisieren.

Die Generalagenturen sind
naturgemass die fir die Erbrin-
gung dieser Dienstleistungen
verantwortlichen Strukturen und

orientieren sich bis heute an
einem traditionellen Unternehmen
— mit Beratern und Mitarbeitern,
die teilweise noch den alteren
Generationen angehdren. Die
laufenden Veradnderungen erfor-
dern daher eine Metamorphose
des Aussendienstes, die sowohl
flr die Mitarbeiter als auch fir die
Kunden einen Ubergang zu neuen
Geschéftsmodellen gewahrleistet.
Generalagenten, Verkaufsberater
und Spezialisten missen andere
Profile haben als der derzeitige
Standard; sie mussen global
denken, multifunktional sein,
spezifische Fahigkeiten auf
hohem Niveau haben, im Team
arbeiten kénnen und wissen, wie
man sich einer sich sténdig
verdndernden Welt anpasst.
Dieser Ansatz erfordert eine
komplexere Struktur der Agentu-
ren, die einen viel breiteren Markt
abdecken. Eine ausreichend
kritische Masse wird ein wesent-
liches Element sein, um die
Betriebskosten kontrollieren und
das reibungslose Funktionieren
der Strukturen selbst gewéhrleis-
ten zu kénnen.

Personliche Beratung

als wesentliches Element

Die Rolle des Generalvertreters
wird sich mehr und mehr auf das
Management und weniger auf den
Direktvertrieb konzentrieren und
die Strukturen miissen tGber mehr
Manager und mehr Spezialisten
verfligen. Darliber hinaus missen
die Strukturen bereit sein, das
Konzept der Nutzung mehrerer
Vertriebswege zu Ubernehmen,
bei dem der Kunde entscheidet,
wie, wann und auf welche Weise

er mit dem Unternehmen inter-
agiert. Schliesslich wird die Aus-
bildung eine immer wichtigere
Rolle spielen. Sie muss mit der
Zeit Schritt halten, kontinuierlich
und konstant sein und sich mit
neuen und ergéanzenden Themen
befassen.

Die kommenden Jahre werden
uns daher vor viele Herausforde-
rungen stellen, die faszinierend,
aber auch voller Unbekannter sind.
Wir sind jedoch davon Uberzeugt,
dass bei all diesen Verédnderungen
die personliche Beratung ein
wesentliches Element bleiben
wird und dass den Unterschied
immer die Berater machen
werden, die dem Kunden einen
Mehrwert bieten kénnen.

Es liegt an uns, Tag fir Tag
Antworten und Lésungen zu
finden, um weiterhin einen wert-
vollen und zufriedenstellenden
Kundenservice zu bieten. In
diesem Zusammenhang hat die
Tessiner Sektion der FSAGA eine
spezielle Arbeitsgruppe einge-
setzt, deren Ziel es ist, die Situa-
tion zu beobachten, Verénde-
rungen zu analysieren und zu
interpretieren, eine gesunde und
offene Diskussion unter den
Mitgliedern anzuregen und so weit
wie moglich Antworten auf die
neuen Bedurfnisse der Branche zu
finden.
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REFLEXIONS LIBRES
SUR NOTRE AVENIR

Réflexions partagées par le comité FSAGA-TI et le Groupe de travail interne,
intuitives et basées sur la perception individuelle des membres, sans
prétention d’étre étayees par des données scientifiques ou statistiques.
PAR DOMENICO SARTORE

DOMENICO SARTORE

est président de la chambre
régionale Tessin et Agent Général
Indépendant Zurich a Lugano

La deuxieme journée de travail
organisée par la FSAGA CH a
Zurich sur le théme de I'avenir
dans le secteur des assurances

a proposé deux visions bien
distinctes. Il y a ceux qui con-
sidérent que le commerce tradi-
tionnel des assurances est encore
intéressant, productif et continue
d’offrir des marges de croissance
appréciables; sans sous-estimer
la valeur des possibilités alterna-
tives, ils pensent aussi qu’il con-
vient de se concentrer sur tout ce
gue nous avons démontré que
nous maitrisons avec beaucoup de
savoir-faire. D’autres, au contraire,
sont & la recherche de commerces
alternatifs et complémentaires

a celui des assurances. lls
cherchent ainsi a donner une
réponse beaucoup plus globale
aux exigences croissantes de
I’économie et de la société en
général.

Ces deux visions présentent
des opportunités et des risques:
La premiére se concentre en
majorité sur ce qui est déja connu
en améliorant encore la qualité

des services et des prestations
proposes a nos clients, en inno-
vant les produits et les prestations,
au risque toutefois de ne pas tirer
pleinement parti des exigences de
la clientéle. La deuxieme vision,
orientée vers la nouveauté, est
continuellement a la recherche
d’opportunités et de nouveaux
services, avec tout le potentiel qui
en résulterait, mais comporte le
risque de perdre de vue la véri-
table essence de notre profession
en étant trop orientée vers une
innovation considérée comme un
fait acquis.

Métamorphose de la force

de vente

Dans le monde réel toutefois, ces
deux modeles ne pourraient plus
exister comme entités en soi; le
marché et la clientéle sont trés
variés avec, d’une part, des géné-
rations de clients qui pensent et
agissent encore de fagon «tradi-
tionnelle» et s’attendent logique-
ment a ce que leurs exigences
soient satisfaites et, d’autre part,
des générations modernes

et numériques habituées aux
nouveautés et a une offre en
constante évolution et satisfaisant
aux exigences générales. Le vrai
défi va donc consister a organiser
la distribution en fonction de ces
exigences réelles, concretes et
variées.

Les agences générales sont
par définition les structures
chargées d’offrir ces services. Or,
a ce jour, elles restent orientées
vers un commerce traditionnel,
avec des conseillers et des
employés qui appartiennent en
partie encore a I’ancienne généra-
tion. Les changements en cours

entraineront une métamorphose
de la force de vente, ce qui
garantira une transition vers de
nouveaux modéles commerciaux
aussi bien pour la clientéle que
pour les propres collaborateurs.
Les agents généraux, les
conseillers commerciaux et les
spécialistes devront présenter des
profils différents par rapport au
standard actuel. lls devront raison-
ner de fagon globale et multi-
fonctionnelle. Il leur faudra en
outre disposer de compétences
spécifiques de haut niveau tout en
sachant travailler en équipe et
s’adapter @ un monde en cons-
tante évolution. Pour mener a bien
cette approche, des agences
structurées de maniére plus
complexe et accédant 4 un mar-
ché beaucoup plus vaste seront
nécessaires; disposer d’'une
masse critique suffisante sera un
élément indispensable pour
pouvoir maitriser les couts de
gestion et garantir le bon fonction-
nement desdites structures.

Le conseil personnel

comme élément incontournable
Le réle de 'agent général se
concentrera toujours plus sur la
gestion au détriment de la vente
directe; les structures devront
disposer de davantage de cadres
de direction et de spécialistes. De
plus, les structures devront étre
prétes a intégrer I'approche
omnicanale, dans laquelle le client
décidera quand et comment
interagir avec la compagnie. Enfin,
la formation occupera un réle
toujours plus important. Elle devra
évoluer avec son temps en se
montrant continue et permanente,
notamment en abordant des

thémes nouveaux et complémen-
taires.

Les prochaines années nous
réserveront ainsi de nombreux
défis passionnants et pleins
d’incertitudes. Nous sommes
toutefois convaincus qu’en dépit
de tous ces changements, le
conseil personnel restera un
élément incontournable et que
ceux qui feront toujours la diffé-
rence seront les conseillers qui
apporteront une valeur ajoutée au
client.

Il nous appartiendra de trouver
jour apres jour des réponses et
des solutions qui nous permet-
tront de continuer a offrir & notre
clientéle un service aussi précieux
qu’adapté. Dans cette optique, la
section tessinoise de la FSAGA
a constitué un groupe de travail
spécifique visant a surveiller la
situation, analyser et interpréter
les changements, stimuler une
discussion saine et ouverte entre
les membres, ceci afin de trouver,
dans la mesure du possible, des
réponses aux nouvelles exigences
du secteur.
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Aargau und Vincenzo Zurich Tafernstrasse 4 5405 Déttwil Tel.056 204 05 25 Fax: 056 204 05 26
beide Basel Centolanza Versicherungen E-Mail: vincenzo.centolanza@zurich.ch
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Solothurn E-Mail: patrick.hofmann@axa-winterthur.ch

Fribourg Stéphan Piccand  Vaudoise Assurances Rue Saint-Pierre 18 1700 Fribourg Tel.026 34718 18

E-Mail: spiccand@vaudoise.ch

Genéve Jacques Raemy Swiss Life Boulevard des Tranchées 8 1211 Geneve Tel: 022 818 36 70
E-Mail: jacques.raemy@swisslife.ch
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Cardinaux case postale 1219 E-Mail: fcardinaux@vaudoise.ch
Zentralschweiz  Alexander Allianz Suisse Industriestrasse 12 6210 Sursee Tel.058 357 59 20
Gschwend E-Mail: alexander.gschwend@allianz.ch
Ziirich Donato Carlucci Helvetia Hohlstrasse 560 8048 Ziirich Tel.058 280 55 55 Fax: 058 280 85 80
Versicherungen donato.carlucci@helvetia.ch
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E-Mail: marianne.chapuis@mobiliere.ch

Vizeprasident  Michel Chresta  AXA Johann-Georg-Miller-Str.6 9501 Wil Tel.071913 8100 Fax: 071913 8101
E-Mail: michel.chresta@axa.ch

Mitglied Mauro Helvetia Assicurazioni  St. Alban-Anlage 26 4002 Basel Tel.058 280 62 10

Canevascini E-Mail: mauro.canevascini@helvetia.ch
Mitglied Donato Carlucci  Helvetia Hohlstrasse 560 8048 Zirich Tel.058 280 55 55 Fax 058 280 85 80
Versicherungen E-Mail: donato.carlucci@helvetia.ch
Mitglied Fred Schneider  Allianz Suisse Langgasse 2A 3601 Thun Tel.058 357 17 17 Fax 058 357 17 18

E-Mail: fred.schneider@allianz-suisse.ch
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