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Cresce tra i consumatori
I'interesse per i servizi

di prolungamento
dell'assistenza a tutela dei
beni durevoli acquistati.
E provider specializzati
come Assurant Solutions
propongono alle insegne
partnership per creare
offerte ad hoc

Estensione di garanzia,
. un‘opportunita per la Gdo

II’estero elettronica di consu-

mo ed estensioni di garanzia

sono spesso un binomio gia

consolidato. In Gran Bre-
tagna, per esempio, il mercato delle
warranties muove circa un miliardo
di sterline all’anno per i soli prodotti
bruni e bianchi, mentre il 56% del-
I'intera popolazione ha acquistato,
almeno una volta, articolil abbinati a
specifici pacchetti di assistenza po-
stvendita. Nel nostro Paese, al contra-
rio, questo servizio non € mai riuscito
a superare gli scetticismi dei vari dea-
ler, sebbene sia approdato sul mercato
sin dai primi anni 90. Recentemen-
te, pero, qualcosa ¢ cambiato. Anzi,
secondo alcuni rilevamenti condotti

I numeridelgruppo
GIRO D’AFFARI Il Gruppo Assurant
operain 14 Paesi e si avvale di circa 13
mila dipendenti. Ha chiuso il 2007 con
un fatturato pari a 8 miliardi di dollari e
un attivo patrimoniale superiore ai 25
miliardi. La divisione Assurant Solutions
International e cresciuta da un fatturato
di 500 milioni di dollari nel 2003 ai quasi

1.500 milioni del 2007.
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da Gfk Panel Service,
potremmo assistere ad
una vera e propria inver-
sione di tendenza. Circa
il 54% degli intervista-
t1, infatti, ha dichiarato
di conoscere 1 servizi
estensivi e, in partico-
lare, il 49% vorrebbe
avvalersene per i futuri
acquisti di beni durevoli.
Insomma, si profila una
decisa crescita d'interes-
se, certamente stimolata
da diversi fattori, come
la funzione sempre pilt nodale che
svolgono gli apparecchi tecnologici
nella vita quotidiana e, quindi, la con-
seguente esigenza di garanzie
piti prolungate e onnicompren-
sive.

Richiamata da un mercato cosi
promettente, nel 2007 ¢ sbar-
cata in Italia Assurant Solu-
tions, societa del gruppo As-
surant, provider assicurativo
nordamericano di servizi e ga-
ranzie specializzate. «La no-
stra compagnia — spiega Gian
Luca Gallo, business deve-

> Gian Luca Gallo
business development
manager Esc di Assurant
Solutions Italia

lopment manager Esc di
Assurant Solutions Italia
— offre soluzioni persona-
lizzate sia nell’ambito as-
sicurativo sia in quello dei
servizi a valore aggiunto.
Dunque, una strategia fo-
calizzata su due principali
linee di business: la prote-
zione del credito, dedicata
tra I'altro a mutui fondia-
ri, prestiti, carte di paga-
mento, e 'estensione di
garanzia. Quest’ultima si
applica ad articoli di elet-
tronica di consumo, elettrodomesti-
ci, impianti audio e video, informati-
ca, sui quali prolunghiamo la garanzia
del produttore sino a un massimo di
cinque anni, tutelando il bene da even-
tuali guasti e malfunzionamenti. Inol-
tre, associando al servizio specifiche
coperture assicurative, garantiamo
un indennizzo contro il furto e i danni
accidentali. L/assistenza tecnica offer-
ta da Assurant prevede la riparazio-
ne o la sostituzione, il supporto tele-
fonico e la diagnosi a distanza. Tali
prestazioni possono essere erogate a
domicilio o presso i nostri centri auto-



rizzati, presenti in modo capillare sul-
I'intero territorio nazionale».

I canali di distribuzione

I programmi di estensione vengono
solitamente venduti tramite 1 part-
ner della Gdo oppure offerti come co-
pertura accessoria abbinata a finan-
zlamenti o carte di credito. Nei primi
mesi di attivita, la divisione italiana ha
perfezionato accordi commerciali con
Megalink, azienda che gestisce i por-
tali di e-commerce MrPrice ed ePla-
za, e con Misco Italy Computer Sup-
plies, altro retailer virtuale nel settore
dei beni elettronici di consumo e in-
formatica. I clienti di queste societa,
dunque, sottoscrivendo l'offerta, po-
tranno estendere la garanzia del pro-
duttore di ulteriori 24 mesi, benefi-
ciando inoltre di tutele come 'assenza
di franchigia e la sostituzione del pro-
dotto dopo due riparazioni, oppure
immediata per articoli di costo infe-
riore ai 300 euro.

Da Assurant, intanto, annun-
ciano anche un imminente ac-
cordo con Trony. Ma perché
le grandi catene distributive
dovrebbero stringere queste
partnership? «Lofferta propo-
sta — osserva Gian Luca Gal-
lo — costituisce un reale valore
aggiunto sia per il nostro part-
ner, sia per il consumatore, che
cosl ha a disposizione un servi-
zio di contenuti e qualita eleva-
ti, tali da accrescere senso di si-
curezza e serenita. Riusciamo
a massimizzare i profitti dei retailer,
minimizzandone i rischi e coadiuvan-
dolo nella fidelizzazione dei suoi clien-
ti. D’altronde, ormai ¢ assodato che
il “fattore durata’ ¢ generalmente la
prima ragione di insoddisfazione del
consumatore nei confronti delle ga-
ranzie fornite dai produttori, in quan-
to considerate troppo brevi. I cliente,
infatti, desidera un servizio assicura-
tivo capace di coprire qualsiasi tipolo-
gia di danno e, nel contempo, garan-
tire tranquillita per un lungo periodo,
naturalmente a prezzi ragionevoli».

I volumi di acquisto delle estensioni,
molto pit che per altri prodotti, sono
strettamente correlati al supporto de-
gli addetti alla vendita, cui spetta un

» Orla Ralph
direttore generale di
Assurant Solutions ltalia

ruolo centrale nel proporre e nel mo-
tivare alla scelta del servizio aggiun-
tivo. Per sostenere questo aspetto,
particolarmente affine al canale spe-
clalizzato, Assurant non richiede costi
di avviamento al retailer, bensi I'im-
pegno a far frequentare al personale
un piano di formazione alla vendita,
organizzato direttamente dalla com-
pagnia assicurativa e modellato sul-
le peculiarita di ciascun distributore.
«I programmi di commercializzazio-

di Aristide Moscariello °

derando il mix prodotti — venduto e
cercando di cogliere le specifiche esi-
genze del consumatori finali. Lobiet-
tivo, del resto, & quello di consentire la
scelta tra piti offerte per uno stesso ar-
ticolo, variando la durata, le tipologie
di assistenza e quindi il costo.

Secondo le stime della compagnia
statunitense, il potenziale esprimibi-
le dal mercato dei beni durevoli puo
rappresentare un business da circa
un miliardo di euro. Considerato il

L'arma in piii? Il personale

LA RICERCA LInghilterra & meno lontana. Certo, i dati non sono ancora
paragonabili a quelli d’'oltremanica, ma anche gli italiani sembrano
avvicinarsi maggiormente alle estensioni di garanzia. Lo conferma, tra
I'altro, un’indagine realizzata da Gfk Panel Services. <kEmerge chiaramente
un diffuso interesse verso questa tipologia di servizio - commenta Orla
Ralph, direttore generale di Assurant Solutions Italia - che viene
finalmente percepito come un valore aggiunto per il consumatore.
Tuttavia, affinché i clienti finali possano comprendere appieno i vantaggi,
e indispensabile un‘assistenza piu incisiva in fase di vendita, cosi da fornire
spiegazioni efficaci e complete sulle opportunita proposte».

ne delle estensioni
si integrano con i
sistemi informati-
vi e di cassa, non-
ché con il format di
marketing e comunicazione del part-
ner — continua il manager di Assurant
—. Forniamo cosi una soluzione com-
pleta che include persino il supporto
nella creazione del nome e del logo
relativo al servizio, del materiale di
marketing e della comunicazione di-
retta al consumatore finale, anche sul
punto vendita».

Non solo elettronica di consumo
Per quanto concerne i proventi, non &
applicata un logica di sell-in sell-out,
ma viene considerato esclusivamen-
te il venduto. Rispetto al program-
ma di estensione della garanzia, inve-
ce, Assurant progetta le soluzioni in
collaborazione con il retailer, consi-

D’altronde, secondo i rilevamenti, ben il 78% degli intervistati
ritiene necessaria la presenza di un addetto alla vendita in
grado diillustrare ogni aspetto del servizio. Laricerca, inoltre,
ha evidenziato che il consumatore e disposto ad attivare
I'estensione principalmente su prodotti di elettronica e
informatica, come i grandi elettrodomestici (29,2%), seguiti
dai televisori (22,5%) e dai pc, con il 13 per cento.

giro d’affari, appare piuttosto intui-
tivo ipotizzare che presto le esten-
sioni di garanzia raggiungeranno al-
tri segmenti. «Il servizio — aggiunge
Gallo — ¢é associabile a qualsiasi be-
ne che puo essere soggetto a guasti
meccanicl e, pertanto, 'ambito di ap-
plicazione ¢ estremamente vasto. Per
il futuro, del resto, stiamo lavorando
alla realizzazione di offerte dedicate
a ulteriori categorie merceologiche.
Inizieremo con l'occhialeria, per ar-
rivare a orologi e preziosi. Una realta
altamente specializzata come Assu-
rant Solutions puo rapidamente aiu-
tare qualsiasi canale ad accrescere
la fiducia dei clienti finali. Inoltre, il
mercato italiano e pronto a recepire e
valorizzare l'offerta dei nostri servi-
z1, quali elementi di differenziazione
e tutela per il consumatore, nonché di
redditivita per le stesse aziende che li
distribuiscono».
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