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Operatività e responsabilità di una relazione omnicanale 
con il cliente 

1. Quali minacce e quali opportunità per gli intermediari

2. Attenzione a non perdere la relazione con il cliente

3. Quali azioni per limitare la responsabilità dell’intermediario

Tre livelli di approccio alla tematica della omnicanalità



Operatività e responsabilità di una relazione 
omnicanale con il cliente 

Omnicanalità: di cosa si tratta?

Accademia della Crusca:
 «l’insieme delle strategie di vendita e/o comunicazione che 

integrano canali fisici e digitali»

In sostanza, è una strategia di vendita e comunicazione che integra 
tutti i canali (fisici e digitali) in un unico sistema coerente ed 

interconnesso
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Operatività e responsabilità di una relazione 
omnicanale con il cliente 

Omnicanalità dell’impresa assicurativa: 
• garantire al cliente l’accesso ai propri servizi e prodotti attraverso molteplici 

canali integrati (sito web, app, call center, agenzie, partner commerciali, ecc.)
• parte integrante dell’ecosistema assicurativo che va oltre la semplice copertura 

assicurativa e include servizi complementari (come Telepass, noleggio auto, ecc.) 

In questa strategia, se e come viene coinvolto l’intermediario?
• quando è l’impresa ad attirare il cliente che lo indirizza verso l’intermediario per 

un consiglio personalizzato
• l’intermediario deve quindi conquistare la fiducia del cliente per mantenerlo nel 

tempo
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Omnicanalità vista dalla prospettiva dell’intermediario
• è la capacità dell’intermediario di intercettare direttamente la domanda 

permettendo al cliente di accedere ai servizi assicurativi (ma non solo) 
attraverso il canale che preferisce

• viene cosi rafforzato il rapporto fiduciario tra il cliente e l’intermediario
• l’intermediario acquista così autonomia rispetto all’impresa
• questo modello, ponendo il cliente al centro della relazione consulenziale, 

valorizza il ruolo dell’intermediario attraverso un consiglio professionale che 
viene percepito come un valore aggiunto

Operatività e responsabilità di una relazione 
omnicanale con il cliente 
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• le due prospettive non sono alternative, ma 
complementari: insieme contribuiscono a 
rafforzare il ruolo centrale dell’intermediario nel 
processo distributivo

• entrambi richiedono il supporto di strumenti 
tecnologici avanzati e l’adozione di un Modello di 
Organizzazione e Gestione (MOG) che consenta 
un approccio integrato, sistematico, coerente e 
orientato al lungo termine

Omnicanalità 
dell’Impresa 
Assicurativa 

Omnicanalità 
della struttura 

di 
intermediazione

Modello di 
Organizzazione 

e Gestione 
(MOG)

Operatività e responsabilità di una relazione 
omnicanale con il cliente 



1. Operatività e responsabilità di una relazione omnicanale 
con il cliente

Quali minacce e quali opportunità 
 per gli intermediari
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Per gli intermediari 
l’omnicanalità può 

rappresentare delle 
minacce:

1. Perdita di controllo 
sulla relazione con il 

cliente

2. Assunzione di 
responsabilità per 

attività svolte su canali 
non direttamente 

gestiti

3. Aumenta il rischio di 
disintermediazione e 
di riduzione del valore 

aggiunto offerto



1. Operatività e responsabilità di una relazione omnicanale con 
il cliente

Quali minacce e quali opportunità 
 per gli intermediari
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Quali opportunità?

Acquisire clienti che altrimenti 
non sarebbero raggiungibili

Garantire un presidio coerente 
dei punti di contatto

Possibilità di fidelizzazione
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La presenza di un 
intermediario umano 

(in presenza o da 
remoto)

Rafforza la 
fiducia del 

cliente

Dà valore 
aggiunto al 
processo di 

acquisto

L’interazione umana 
consente di guidare il 
cliente e semplificare 

la complessità del 
prodotto

2. Operatività e responsabilità di una relazione omnicanale 
con il cliente 

Attenzione a non perdere la relazione con il cliente



Consiglio 
professionale

Servizi di 
assistenza 

personalizzata
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Quanto più 
l’intermediario 

offre:

Tanto più il cliente 
riconoscerà valore e 
consoliderà il legame 
con l’intermediario, 
anche in un contesto 

omnicanale

2. Operatività e responsabilità di una relazione omnicanale 
con il cliente 

Attenzione a non perdere la relazione con il cliente



3. Operatività e responsabilità di una relazione omnicanale 
con il cliente

Quali azioni per limitare la responsabilità dell’intermediario
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Evidenziare 
aree critiche 
da presidiare 

Mappare l’attività 
dell’intermediario 
e dunque definire i 

limiti della sua 
responsabilità

Il MOG 
consente 

di:

È fondamentale:

Effettuare 
controlli regolari 
sul processo di 

vendita

Porre in essere 
verifiche 

sull’operatività 
della rete 

secondaria

Tracciare 
l’interlocuzione 

con il cliente 



«Omnicanalità: rischi e 

opportunità per gli intermediari»

Milano, 30 ottobre 2025

Hotel Principe di Savoia 

Piazza della Repubblica 17
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