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ggi, l’eccellenza non si misura 
solo nella qualità del servizio 
offerto, ma anche nella capacità 
di garantire rapidità e precisio-

ne nella gestione dei sinistri.
In questo contesto, il ruolo dell’ufficio 
sinistri si conferma cruciale, rappresen-
tando il punto nevralgico per la gestio-
ne di eventi critici che influenzano di-
rettamente la soddisfazione dei clienti 
e la reputazione degli assicuratori. Non 
è solo una questione di adempimento 
contrattuale: la gestione dei sinistri è 
ormai un indicatore chiave di fiducia e 
affidabilità.
Il report Deloitte Insights - 2026 Global 
Insurance Outlook1 evidenzia come la 
modernizzazione e le aspettative dei 
clienti stiano ridefinendo il settore as-
sicurativo, con un focus crescente sulla 
gestione efficiente dei sinistri per mi-
gliorare la soddisfazione e la fidelizza-
zione dei clienti.
Nel settore delle assicurazioni indu-
striali, la complessità dei sinistri e 
l'alto livello di rischio richiedono una 
risposta strategica e altamente quali-
ficata, attraverso team esperte capaci 
di operare sotto pressione e di fornire 
soluzioni rapide ed efficaci.

I claims stanno assumendo una fun-
zione sempre più strategica, andando 
oltre la semplice risoluzione degli 
eventi. La loro collaborazione con i 
team di sottoscrizione consente di va-
lutare la redditività dei conti, identi-
ficare e mitigare i rischi, e progettare 
soluzioni personalizzate per i clienti. 
Questo approccio integrato non solo 
riduce l’esposizione alle perdite, ma 
posiziona gli assicuratori come veri e 
propri partner strategici nella gestione 
del rischio.
I dipartimenti sinistri devono puntare 
su quattro pilastri fondamentali :

1.	 Competenza tecnica e settoria-
le  L’eccellenza operativa parte da 
una conoscenza approfondita del 
settore e dei prodotti assicurativi. 
La gestione di sinistri complessi 
richiede una padronanza tecnica 
che garantisca decisioni informate 
e soluzioni efficaci.

2.	 Rapidità e autonomia  In un conte-
sto in cui il tempo è fondamentale, 
la capacità di agire rapidamente e 
autonomamente è essenziale. Gli 
assicuratori devono sfruttare la tec-
nologia per semplificare i processi, 
migliorare l'esperienza del cliente 
e accelerare la gestione. Team spe-
cializzate e reti di fornitori affida-
bili completano questa strategia.

3.	 Comunicazione trasparente Una 
comunicazione chiara e diretta con 
clienti e intermediari è fondamen-
tale per gestire le aspettative, pre-
venire conflitti e garantire un alli-
neamento ottimale tra tutte le parti 
interessate.

4.	 Creazione di valore aggiunto  Oltre 
alla risoluzione dei sinistri, gli assi-
curatori possono posizionarsi come 
consulenti strategici, offrendo ana-
lisi dei dati, formazione e insight 
utili. Questo approccio proattivo 
rafforza la fiducia e la fidelizzazione 
dei clienti.

 
La trasformazione digitale sta rivoluzio-
nando la gestione dei sinistri, consen-
tendo agli assicuratori di affrontare sfide 
complesse con una efficienza senza pre-
cedenti. I sistemi basati sull'intelligenza 
artificiale vengono installati sempre più 
frequentemente dagli assicuratori italia-
ni2 e con la crescente diffusione di que-
sti sistemi, le competenze prioritizzate 
dagli assicuratori italiani stanno cam-
biando. L'88% degli operatori dà priorità 
al reclutamento di competenze digita-
li e tecnologiche, seguito da un focus 
sull'intelligenza artificiale e sul machine 

learning (83%), sull'analisi dei dati (75%) 
e sull'automazione dei processi (50%)3. 
Secondo le stime effettuate a gennaio da 
Bain & Company, il passaggio del settore 
verso l'IA generativa potrebbe ridurre le 
spese globali per i sinistri del 20-25%4. 
In un contesto in cui i rischi emergenti, 
come gli attacchi informatici (aumentati 
del 38% in Europa negli ultimi cinque 
anni, secondo il Marsh Global Insurance 
Market Index 2025), richiedono un ap-
proccio tecnologico avanzato, investire 
in strumenti innovativi è diventato es-
senziale. Sistemi di analisi predittiva, 
piattaforme sicure e capacità di gestio-
ne dinamica sono ormai i nuovi stan-
dard del settore.
Gli uffici claims non sono più quindi solo 
una funzione operativa: sono il cuore 
pulsante del mercato assicurativo indu-
striale. La loro capacità di anticipare i 
rischi, adottare tecnologie all’avanguar-
dia e garantire una gestione impecca-
bile dei sinistri consolida la fiducia dei 
clienti e rafforza la reputazione degli 
assicuratori.
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LA GESTIONE DEI SINISTRI: 
IL CUORE PULSANTE 
DEL MERCATO ASSICURATIVO
In un mercato globale sempre più competitivo, 
le aziende che mirano a emergere devono fondare la propria strategia 
su due capisaldi imprescindibili: efficienza e innovazione tecnologica
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