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Executive 
Summary



In questo periodo pandemico il settore assicurativo si trova in un momento critico in cui c'è bisogno di 

efficienze di processo per migliorare le prospettive economiche e di innovare per poter superare il momento 
e pianificare la ripartenza. Per anni le persone, i processi e la tecnologia sono stati unanimemente 

riconosciuti come i tre pilastri su cui costruire una strategia aziendale di successo, ma l'evoluzione di 
accesso e creazione dell'informazione spinge oggi a considerare i Dati come la quarta componente di 

questa strategia di successo.

Tra tutte le tecnologie disponibili,  l'intelligenza artificiale è sicuramente una di quelle che, se applicata
correttamente, può trasformare radicalmente il modo in cui funziona un'azienda garantendo riduzione delle 
perdite, potenziamento della sottoscrizione, accelerazione nella gestione sinistri, efficienza Operativa e 

miglioramento del customer journey.

L'intelligenza artificiale è tipicamente definita come la capacità di una macchina di eseguire le funzioni
cognitive che associamo all'uomo, tra cui la percezione, il ragionamento, l'apprendimento, l'interazione, la 

risoluzione dei problemi. Il machine learning è di contro una applicazione dell'intelligenza artificiale (AI) che
fornisce ai sistemi la capacità di apprendere e migliorare automaticamente dall'esperienza senza essere

programmati esplicitamente

1 - Executive Summary

#iia #insurtech



L'ingresso dell’intelligenza artificiale nel contesto assicurativo ha portato benefici nell'area del fraud 

detection, del pricing, dell'underwriting, dei claim e del customer journey .  Diversi i casi di successo registrati
tra cui emergono:

● Image Verification - Le modalità fraudolente con cui soggetti terzi cercano un ingannevole guadagno
sono oggigiorno in continua evoluzione. Al fine di garantire solidità nel riconoscimento di tali frodi si 

rende necessario il supporto della Computer Vision e del Deep learning per l’analisi delle immagini ed 
identificare la contraffazione. 

● Claim Management - Grazie all'adozione del machine learning  si può suggerire la decisione da 
prendere in merito ad un sinistro e lasciare all’operatore una valutazione finale, ma anche realizzare un 

sistema completamente autonomo per processare le pratiche più piccole in maniera completamente
automatizzata.

● Risk Engineering - Grazie alla tecnologia di Natural Language Processing è possibile leggere e 
analizzare i report di rischio che descrivono le strutture da assicurare, riuscendo ad identificare il premio

assicurativo più indicato, estraendo in pochi secondi le informazioni rilevanti da documenti di oltre 100 
pagine. Si stima che la riduzione minima del tempo di processo totale sia del 50%, con un livello di 

accuratezza dell'analisi del rischio pari all’85%.
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Ci saranno dei limiti da affrontare lungo il percorso di adozione dell’AI all’interno delle aziende, sfide di 

natura tecnologica e istituzionale, legata alle normative del singolo paese ma  anche alla tipologia di offerta
che ogni AI vendor propone. 

Possiamo però pensare sin da subito, che le aziende che vinceranno nel settore assicurativo del futuro 
saranno quelle che comprenderanno le esigenze specifiche del cliente, abbracceranno la tecnologia 

adeguata e promuoveranno una cultura aziendale orientata all’intelligenza artificiale.
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L’intelligenza artificiale 
in un mercato in 
continua evoluzione



In questo periodo pandemico il settore assicurativo si trova in un momento critico in cui i “combined 

ratios” continuano ad aumentare e di contro i processi aziendali rimangono inondati da documentazione
pesante. C'è bisogno di efficienze di processo per migliorare le prospettive economiche, c’è bisogno di 

innovare per poter superare il momento e pianificare la ripartenza. 

Per anni le persone, i processi e la tecnologia sono stati unanimemente riconosciuti come i tre pilastri su 
cui costruire una strategia aziendale di successo, ma l'evoluzione di accesso e creazione 

dell'informazione spinge oggi a considerare i Dati come la quarta componente di una strategia di 
successo. Indipendentemente dal settore, l'abbondanza di informazioni generate dalle aziende, la 

condivisione e archiviazione, la protezione e la visualizzazione delle informazioni sottolineano il ruolo
vitale che i Dati svolgono per il raggiungimento del successo. Se aggiungete a questo la necessità che

hanno i manager di informazioni accurate, pertinenti e tempestive per prendere decisioni future e 
strategiche delle loro organizzazioni, lo scenario che si crea risulta a tutti gli effetti Data-Driven 

trasformando i Dati non solo in una preziosa risorsa aziendale, ma nel quarto componente di una strategia 
aziendale di successo.
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Quello che per anni è stato il triangolo delle strategie Persone, Processi e Tecnologia è ora la piramide

delle strategie Persone, Processi, Tecnologia e Dati¹.

Tra tutte le tecnologie disponibili,  l'intelligenza artificiale è sicuramente una di quelle che, se applicata
correttamente, può trasformare radicalmente il modo in cui funziona un'azienda. 

Ma a che punto siamo nell’adozione dell’intelligenza artificiale all’interno del mercato assicurativo? Il  

settore è abbastanza allineato alle altre industrie: il 34% delle aziende assicurative sta implementando o 
ha già implementato un progetto di intelligenza artificiale, il 27% conta di espanderne l’adozione ed il 30% 

di iniziarne uno nel corso dei prossimi 12 mesi².

¹ https://www.gartner.com/en/documents/3975595/creating-a-data-strategy

² Source Forrester Research Business Technographic Priorities And Journey Survey, 2020 
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Questo scenario 

evidenzia come ci 
si trovi in una fase

iniziale della curva
di adozione, ma 

conferma che il 
processo di 

cambiamento sia
effettivamente

iniziato.
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AI: un'ottima 
soluzione per il 
mercato 
assicurativo



IL BISOGNO DI INTRODURRE L’INTELLIGENZA ARTIFICIALE
Il comparto assicurativo è un settore con ancora una forte presenza di attività manuale e 
documentazione cartacea. Sia i processi di sottoscrizione che quelli di gestione dei sinistri ruotano

attorno al recupero o alla produzione di informazioni dai documenti (una polizza o un pacchetto di 
richieste di risarcimento, un contratto). Si tratta di attività dispendiose in termini di tempo e che

dipendono fortemente dalla componente umana. All'interno di questi processi si possono individuare
cinque macro aree di beneficio nell'adozione dell'intelligenza artificiale.

Riduzione delle perdite

La voce di spesa numero uno per gli assicuratori è la perdita. Con una perdita di premi abitualmente
stimata in miliardi essi devono individuare e minimizzare attivamente le perdite. L'intelligenza artificiale 

si può dimostrare un grande supporto in questo senso, ad esempio quando impiegata all’interno dei
flussi di lavoro di gestione dei sinistri rilevando i possibili modelli di frode, come le incongruenze nelle
descrizioni degli incidenti.
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L'intelligenza artificiale è efficace anche durante il processo di revisione delle polizze. Non solo è in 

grado di identificare e rilevare sovraesposizioni, disallineamenti e altri segnali di allarme, ma può anche
confrontare le polizze con altre per individuare le potenziali aree di perdita.

Altro ambito di intervento dell’intelligenza artificiale è quello dell’analisi preliminare delle tipologie di 
danno e dell’elaborazione di un previsionale del possibile risarcimento in funzione del danno in maniera

da mettere a riserva importi coerenti, migliorando l’efficienza e riducendo il rischio di incorrere in 
sanzioni.

Potenziamento della sottoscrizione

La valutazione del rischio è essenziale per il lavoro di ogni underwriter. È il processo mediante il quale i 
potenziali clienti vengono valutati in base a fattori di rischio  per determinare il livello di copertura che

l’azienda assicurativa è disposta a fornire. Tradizionalmente, questo viene fatto manualmente tramite
l'analisi dei rapporti sui rischi di terze parti. Tuttavia, con l'intelligenza artificiale, è possibile estrarre

rapidamente e costantemente ciascuno di questi indicatori al fine di riferire all'assicurato un grado di 
rischio generale basato sull'evidenza. 
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Ciò consente agli ingegneri del rischio di dedicare più tempo alla verifica diretta di casi altamente

complessi. In cambio, gli underwriter possono modificare più rapidamente le quotazioni di nuove
polizze, creando un rilevante vantaggio competitivo.

Accelerazione sui sinistri

I flussi di lavoro legati alle richieste di risarcimento dipendono fortemente dalla circolazione adeguata
di informazioni, tuttavia i gestori dei reclami continuano a dedicare una parte sproporzionata del loro

tempo alle attività di pulizia delle informazioni accessorie o superflue. L'intelligenza artificiale può
alleviare gran parte di questo problema.  Ad esempio, la sua applicazione all’interno del processo dei

reclami automobilistici può: rivedere automaticamente i pacchetti di reclami per valutarne la 
complessità e instradarli di conseguenza; recuperare aspetti essenziali delle descrizioni degli incidenti

per supportare la determinazione della responsabilità e dare suggerimenti basati sui fatti del caso (ad 
esempio, quali lesioni sono state subite, quali test medici o trattamenti sono stati applicati, ecc.), 

distinguendo tra prognosi attuale e storia medica passata.
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Anche in ambito della valutazione del danno alla persona, quindi, l’intelligenza artificiale può

discriminare le informazioni significative, certificate e documentate, consentendo al medico-legale di 
concentrarsi maggiormente sulla validazione delle informazioni e sull’analisi del caso specifico.

Tutto ciò porta a un’accelerazione dell’analisi dei sinistri, che consente di concentrarsi sull’aspetto più
importante del lavoro: il processo decisionale.

Garantire efficienza Operativa

Settare obiettivi misurabili e monitorare continuamente i progressi sono alla base dell’efficienza
operativa di ciascun settore, così come è fondamentale mantenere una prospettiva che sia

contemporaneamente dettagliata e globale per poter valutare a vari livelli le aree di miglioramento. In 
quest’ottica l’intelligenza artificiale consente di rappresentare entrambe le visioni (granulare e globale) e 

di applicare con più rapidità logiche di simulazione e di modellazione degli scenari possibili, 
aumentando l’efficacia degli interventi volti a migliorare l’efficienza operativa.
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L’efficienza operativa della filiera in ambito assicurativo si basa anche sulla capacità di reazione da parte

della catena decisionale di alto livello alla quantità di informazioni statistiche e di tendenza che
emergono dalla raccolta Dati quotidiana. In questo senso la capacità di analisi e di sintesi

dell’intelligenza artificiale, unitamente alla possibilità di simulare scenari possibili con più facilità rispetto 
a strumenti tradizionali, può sicuramente contribuire al miglioramento dell’efficienza operativa, sia in 

quei processi di revisione dei rischi e di supporto alle strategie di acquisition/retention, che di 
ottimizzazione dei percorsi di gestione e validazione documentale propri delle attività necessarie in 

caso di sinistro.
Ulteriore miglioramento non solo all’efficienza, ma anche all’obiettività e validità oggettiva delle 

valutazioni in caso di sinistro, è la possibilità offerta dall’intelligenza artificiale di analizzare e confrontare
una grande quantità di dati ed informazioni che partendo da dati statistici si possono rivelare una fonte

importante per analizzare in maniera attiva nuovi casi.
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Miglioramento del customer journey

All’interno del processo sempre più digitalizzato ed on-line, orientato alla chiusura del contratto
assicurativo, particolare importanza riveste la “customer experience” ed il “customer journey”, cioè

l’esperienza e il processo che porta l’utente dal bisogno di un prodotto/servizio all’acquisto. I “momenti
chiave” che caratterizzano questo aspetto, come in altri ambiti, sono piuttosto definiti: awareness, 

familiarity, consideration, purchase e loyalty, che si rispecchiano in altrettante esigenze di 
comunicazione e di adozione di strumenti per la gestione delle informazioni adeguato. In questo ambito

l’intelligenza artificiale è sempre più utilizzata per la profilazione degli utenti e dell’adeguamento del 
sistema informatico al comportamento del consumatore. La possibilità di analizzare in tempo reale le 

attività dell’utente, di consultare big data inerenti al contesto specifico, allo storico delle attività, (sia del 
singolo consumatore che delle “categorie” ad esso collegate) e di avere di conseguenza un 

comportamento “adattivo”, sono caratteristiche proprie dell’intelligenza artificiale, che sempre con 
maggiore incisività guida l’esperienza del consumatore.
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Anche nella fase successiva alla chiusura del contratto, ad esempio in caso di sinistro, le nuove

prospettive/tendenze di “tele-valutazione”, di inserimento diretto da parte del contraente di 
informazioni/documentazione sulla piattaforma digitale della Compagnia il potenziale accesso 

automatico a banche dati terze e a fascicoli elettronici sanitari, sono occasioni per sfruttare le 
potenzialità offerte dall’intelligenza artificiale.Questa permette di guidare l’esperienza dell’utente, di 

riconoscere quanto prima potenziali tentativi di frode e di analizzare in tempo reale la situazione
generale. In altre parole, la possibilità di automatizzare i controlli sull’operato del contraente in caso di 

comunicazione del sinistro consente sia un miglioramento dell’esperienza dell’utente che della 
capacità di gestione del sinistro stesso da tutti i punti di vista.

Tutto questo si traduce non solo nelle ormai frequenti integrazioni tra diverse piattaforme digitali, ma 
anche nelle sempre più diffuse applicazioni di “chatbot” e di “assistenti virtuali” che guidano l’utente

all’interno della ricerca della soluzione, nella fase pre-contrattuale, e nella comunicazione delle 
informazioni in caso di sinistro.
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La partecipazione sempre più attiva del consumatore in ambito digitale, che riporta feedback non solo 

direttamente alla Compagnia, ma anche su piattaforme specifiche piuttosto che sui canali social, 
comporta un ulteriore “sforzo tecnologico” per il quale l’intelligenza artificiale può dare il proprio 

contributo: quello della brand reputation. Tenere sotto controllo la molteplicità dei canali digitali
utilizzati dagli utenti per valutare la propria reputazione è infatti un aspetto particolarmente importante

in un’era dove la customer decision è sempre più influenzata dalle opinioni sui social e sul fattore
moltiplicativo intrinseco a certi strumenti digitali. Questo aspetto può essere analizzato con opportuni

strumenti di intelligenza artificiale orientata all’analisi di siti e profili social.
L’intelligenza artificiale quindi permea tutto il viaggio del consumatore, ormai integralmente “circolare” 

(esigenza iniziale, ricerca della soluzione, acquisto, feedback) e “digitale”.
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COS’È L’INTELLIGENZA ARTIFICIALE 
L'intelligenza artificiale è tipicamente definita come la capacità di una macchina di eseguire le funzioni
cognitive che associamo all'uomo, tra cui la percezione, il ragionamento, l'apprendimento, l'interazione, 

la risoluzione dei problemi. L'evoluzione di questa disciplina, fondata a metà degli anni ‘50, continua 
tutt'oggi e si prevede potrà avere un impatto importante nelle decadi a venire.

Il machine learning è una applicazione dell'intelligenza artificiale (AI) che fornisce ai sistemi la capacità di 

apprendere e migliorare automaticamente dall'esperienza senza essere programmati esplicitamente³. 
Molto spesso ed erroneamente i due concetti vengono trattati come sinonimi. L'intelligenza artificiale è

in realtà una disciplina più ampia e ha implicazioni nell’ambito di diverse altre branche dell'informatica. 
Come introdotto all’inizio di questo documento, una strategia aziendale di successo si fonda su una 

piramide fatta non solo di persone e tecnologia ma anche di processi e Dati. Una possibile
rappresentazione relativa allo stato dell’arte dell’intelligenza artificiale è un cubo costituito da sei facce, 
rappresentanti sei aspetti dell’intelligenza artificiale.

³ https://www.mckinsey.com/business-functions/mckinsey-analytics/our-insights/an-executives-guide-to-ai
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Ogni faccia del cubo contribuisce, con pesi differenti, al raggiungimento dell’obiettivo finale: il successo 

dell’adozione dell’AI all’interno delle aziende.
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Tecnologie

Iniziamo con  l’esplorazione delle tecnologie principali presenti oggi sul mercato.

Machine Learning

Il  Machine Learning è rappresentato da un insieme di algoritmi che usano metodi matematico-
computazionali per apprendere informazioni direttamente dai dati. Il processo di apprendimento inizia

con osservazioni,  dati, esperienza diretta o istruzioni come esempi, al fine di cercare modelli nei dati e 
prendere decisioni migliori sulla base degli esempi stessi. L'obiettivo principale è consentire ai 
computer di apprendere automaticamente senza intervento o assistenza umana e regolare le 

successive azioni di conseguenza.

Deep Learning
Il deep learning è un tipo di machine learning in grado di elaborare una gamma più ampia di risorse di 

dati, richiedendo una minore pre-elaborazione dei dati da parte degli esseri umani e producendo in 
media risultati più accurati.
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Questo è possibile grazie all'uso di reti neurali: un modello computazionale composto di "neuroni" 

artificiali, ispirato dalla semplificazione di una rete neurale umana. La rete neurale può acquisire grandi
quantità di dati di input ed elaborarli attraverso più livelli. Ad ogni livello, la rete estrapolerà dai dati

caratteristiche via via più complesse, fino a essere in grado di effettuare una determinazione sui dati, 
apprendere se la sua determinazione è corretta e utilizzare ciò che ha appreso per effettuare nuove

determinazioni su nuovi dati. Esistono vari modelli di deep learning.

CNN (Convolutional Neural Network)
È una rete neurale feed-forward  progettata per estrarre caratteristiche sempre più complesse dei

dati a ogni livello; le informazioni si muovono solo in una direzione, avanti, rispetto a nodi 
d'ingresso, attraverso la rete fino ai nodi d'uscita. Nella rete non ci sono cicli.

È usata principalmente su dati non strutturati come le immagini. 
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RNN (Recurrent Neural Network) 

È un tipo di rete neurale artificiale multistrato in grado di memorizzare le informazioni in nodi di 
contesto, consentendo quindi di apprendere sequenze di dati e produrre un numero o un'altra

sequenza. È usata principalmente su dati non strutturati in formato audio e testo. 

GAN (Generative Adversarial Network)
È una combinazione di due reti, una chiamata generatore e l'altra discriminatore, che competono

tra loro per eseguire un'attività che alla fine si traduce in una migliore esecuzione dell'attività
richiesta. È particolarmente indicata quando sono disponibili una quantità di dati insufficienti per 

addestrare un modello algoritmico, in tal caso i GAN possono essere utilizzati per creare nuovi dati
sintetici rappresentativi dei dati effettivi. 

È usata principalmente per generare immagini sintetiche o altri dati con disponibilità limitata.
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Transformer

Si tratta di uno specifico tipo di rete neurale che utilizza meccanismi speciali chiamati “attention heads” 
per aiutarla a capire il significato di ogni parola quando viene utilizzata in un contesto particolare. 

Sebbene i Transformer siano stati applicati più ampiamente alle attività di elaborazione del linguaggio, 
la loro capacità di apprendere le dipendenze profonde nei dati li rende efficaci per altri tipi di dati

sequenziali, come serie temporali e video.

Symbolic AI
A differenza del Machine Learning che come fonte di apprendimento ha il dato, l'approccio simbolico

all'elaborazione del linguaggio naturale si basa su regole e lessici sviluppati dall'uomo. In altre parole, la 
base dietro questo approccio è nelle regole di discorso generalmente accettate all'interno di una data 

lingua che vengono materializzate e registrate da esperti linguistici per gli specifici domini di utilizzo.
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Knowledge Graph

Il Knowledge Graph è una rappresentazione della conoscenza del mondo reale in cui i concetti (entità, 
oggetti, eventi o concetti generici) sono definiti e interconnessi mediante relazioni semantiche, 

fornendo quindi una struttura per l'integrazione, l'unificazione, l'analisi e la condivisione dei dati testuali, 
grazie a una conoscenza del linguaggio ampia e approfondita.

Tipo di Apprendimento

Le macchine imparano da elaborazioni precedenti per produrre risultati e prendere decisioni che siano
affidabili e replicabili. Esistono diversi tipi di apprendimento.

Supervised machine learning
Gli algoritmi di apprendimento automatico supervisionati possono applicare ciò che è stato appreso in 

passato a nuovi dati utilizzando esempi etichettati per prevedere eventi futuri. Partendo dall'analisi di un 
dataset di training noto, l'algoritmo di apprendimento produce una funzione inferita per fare previsioni

sui valori di output. Il sistema è in grado di fornire obiettivi per qualsiasi nuovo input dopo una 
formazione sufficiente.
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L'algoritmo di apprendimento può anche confrontare il suo output con l'output corretto e previsto e 

trovare errori per modificare il modello di conseguenza.

Unsupervised machine learning
Al contrario, gli algoritmi di apprendimento automatico non supervisionati vengono utilizzati quando le 

informazioni utilizzate per l'addestramento non sono né classificate né etichettate. L'apprendimento
senza supervisione studia come i sistemi possono dedurre una funzione per descrivere una struttura

nascosta da dati senza etichetta. Il sistema non riesce a individuare l'output corretto, ma esplora i dati e 
può trarre inferenze dai set di dati per descrivere strutture nascoste da dati senza etichetta.

Semi-supervised machine learning algorithms
Gli algoritmi di apprendimento automatico semi-supervisionato si inseriscono tra l'apprendimento

supervisionato e non supervisionato, poiché utilizzano sia dati etichettati che non etichettati per 
l'addestramento (in genere, i primi sono disponibili in piccole quantità, mentre i secondi in quantità

maggiore. I sistemi che utilizzano questo metodo sono in grado di migliorare notevolmente
l'accuratezza dell'apprendimento.

3 - AI: un'ottima soluzione per il mercato assicurativo

#iia #insurtech



Di solito, l'apprendimento semi-supervisionato viene scelto quando i dati etichettati acquisiti richiedono

risorse competenti e pertinenti al fine di addestrarlo / imparare da esso. In caso contrario, l'acquisizione
di dati senza etichetta generalmente non richiede risorse aggiuntive.

Reinforcement machine learning 

Gli algoritmi di apprendimento automatico di rinforzo sono un metodo di apprendimento che
interagisce con il suo ambiente producendo azioni e scopre errori o ricompense. La ricerca di prove ed 

errori e la ricompensa ritardata sono le caratteristiche più rilevanti dell'apprendimento per rinforzo. 
Questo metodo consente alle macchine e agli agenti software di determinare automaticamente il 

comportamento ideale all'interno di un contesto specifico al fine di massimizzare le prestazioni. È
necessario un semplice feedback sulla ricompensa affinché l'agente apprenda l'azione migliore; questo 

è noto come segnale di rinforzo.
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Tipo di dato

Tutte queste tecnologie devono essere alimentate con dati, 3 sono i principali tipi di dati: dati
strutturati, semi strutturati e non strutturati. Esempi di dati strutturati sono tutti i registri che la rete di  

dispositivi dell’IoT (Internet of Things) genera solitamente tramite sensori, questi dati sono organizzati
tramite rigide strutture e schemi rappresentativi. Di contro i dati non strutturati non seguono specifiche

forme di rappresentazione e possono trovarsi sotto forme differenti. Infatti, dalle pagine web alle email, 
dalle polizze ai claim, l’80% dei dati di cui disponiamo esiste sotto forma di dato non strutturato. 

Indipendentemente dal formato utilizzato per la loro archiviazione, si tratta per la maggior parte dei casi
di documenti testuali composti da sequenze di parole o da immagini acquisite tramite dispositivi ottici.

I dati semi-strutturati sono caratterizzati dall’assenza di una struttura rigida e formale ma contengono
tipi di markup che li rendono auto descrittivi. Il formato XML con i suoi tag è un buon esempio: lo 

schema fa parte del dato e i dati si evolvono nel contenuto, pur mancando di coerenza rappresentativa
al loro interno.
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DevOps per AI

I dati e la tecnologia non sono sufficienti da soli a garantire una storia di successo, altri due sono i 
pilastri che garantiscono l'abilità di sviluppare applicazioni e servizi con la massima agilità: i processi e 

le persone. Il termine DevOps ha origine dall'unione di development e operations, ma il significato di 
DevOps va ben oltre questi due concetti essenziali: nel contesto AI rappresenta un  insieme di pratiche

e metodologie che combinano lo sviluppo del software con le operazioni di tecnologia 
dell'informazione mirate ad abbreviare il ciclo di vita dello sviluppo del progetto AI e a fornire una 

consegna continua con un'elevata qualità.

Measuring AI
L’aumento nell'uso delle tecnologie di intelligenza artificiale introduce la necessità di misurare le 

metriche delle prestazioni. Dal momento che tutto è infine ricondotto alle performance, abbiamo
bisogno di KPI (Key Performance Indicator) chiari per misurare i vantaggi tangibili e intangibili che

verranno apportati dall'adozione di queste tecnologie.

3 - AI: un'ottima soluzione per il mercato assicurativo

#iia #insurtech



Oltre al ritorno sull'investimento ed altri business KPI come il saving o il valore erogato ci sono indicatori

tipicamente software atti a misurare l'accuratezza dell'algoritmo di Intelligenza Artificiale. Precision / 
Recall e F1 Score ad esempio, sono tipici valori con cui ci si deve confrontare all'interno di un processo 

di adozione di intelligenza artificiale.

Common AI Workloads
Come avremo modo di approfondire nel prossimo capitolo, sono diversi i casi di applicazione

dell’intelligenza artificiale all’interno del mercato assicurativo. Indipendentemente dal singolo caso di 
successo, ci sono dei pattern ricorrenti, dei task tipici che diventano carichi di lavoro ad appannaggio

dell’intelligenza artificiale. I più comuni tra questi sono la capacità di riconoscere entità, estrarre
conoscenza o classificare documenti (Named Entity Recognition, Knowledge extraction, Classification) 

sulla base di modelli precostituiti; la capacità di simulare la comprensione del linguaggio umano e delle 
sue sfaccettature (NLP/NLU, Emotion Detection, Speech Processing) o di riprodurre la vista umana

(Computer Vision, Pattern Recognition).
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L'IMPATTO DELL'AI SUL FUTURO DELLE ASSICURAZIONI

Sebbene nessuno possa prevedere con certezza come potrebbe essere il mercato assicurativo nei
prossimi anni, non è impensabile pensare che l'integrazione della robotica e l'adozione dell'intelligenza

artificiale porteranno ad una rapida evoluzione dell’intero settore. Questa evoluzione dovrà andare di 
pari passo con una maggiore educazione all'AI da parte dei vari stakeholder di processo. Sarà

fondamentale sviluppare e avviare l'attuazione di un piano strategico coerente basandosi sulla
disponibilità di tecnologie d'avanguardia e sulla conoscenza di talenti trasversali. I dati sono e saranno

centrali, tali da dover prevedere una strategia di gestione a 360 gradi, basti solo pensare ad esempio al 
modo in cui le assicurazioni identificano, quantificano e gestiscono il rischio basandosi sulla qualità dei

dati acquisiti durante il ciclo di vita di una polizza.
Per analizzare grandi volumi di dati serviranno infine architetture ed infrastrutture adeguate4.
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Stato dell’arte



Ogni forma di innovazione che si presenta sul mercato viene percepita all'inizio come incerta, 

rischiosa, azzardata. Per superare questa forma incertezza, le aziende cercano referenze nel loro
intorno: altre realtà simili per dimensione, industria e problematiche che abbiano già adottato la 

nuova idea. Il processo di diffusione di una nuova tecnologia si sviluppa quindi grazie ad alcune realtà
che per prime adottano l'innovazione e diffondono il loro nuovo modo di lavorare sul mercato: i 

cosiddetti innovators. Questi sono i pionieri, i primi che incontriamo su una curva di  distribuzione
gaussiana, seguiti poi dagli early adopter. Quando la diffusione aumenta lungo la curva siamo in 

presenza di una maggioranza iniziale, seguita da quella tardiva. In chiusura della curva, si collocano i 
"ritardatari" e/o "fobici”5.
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ltimethodology+Approach/-/E-RES118566



ADOZIONE DELLA TECNOLOGIA TRA INNOVATORI ED EARLY ADOPTER

#iia #insurtech

4 - Stato dell’arte



#iia #insurtech

4 - Stato dell’arte

L'ingresso dell’intelligenza artificiale nel contesto assicurativo non ha costituito un’eccezione a questa

forma di rappresentazione. Infatti, le aziende e le relative storie di successo si sono distribuite
seguendo questa curva, sia a livello italiano che mondiale. Tra gli innovatori, come casi di studio 

troviamo l’applicazione di soluzioni di intelligenza artificiale per la fraud detection, il pricing e 
l'underwriting. Le implementazioni tecnologiche basate sull’intelligenza artificiale legate ai processi di 

gestione dei claim rappresentano le scelte degli early adopters, mentre in ambito customer journey
questo tipo di innovazione è già stata accolta da  una maggioranza iniziale o early majority.

Fraud Detection 

La rilevazione delle frodi è un problema impegnativo e quanto mai di attualità. Identificare ed 
intercettare azioni fraudolente e/o comportamenti illegali fa parte del processo di prevenzione delle 

frodi assicurative, così come l'evidenziare comportamenti atti ad aumentare l’incasso di un rimborso o 
di conseguirne uno senza giusto motivo.
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Approcciare il problema con il support dell’intelligenza artificiale prevede di intervenire sulle tre fasi di 

assessment, prevention e detection. Queste fasi possono essere supportate dall'utilizzo di algoritmi di 
machine learning e deep learning al fine di distinguere il vero dal falso.

Pricing

In ambito industriale le apparecchiature con sensori sono da sempre presenti, ma negli ultimi anni si è
visto un aumento del numero di dispositivi di consumo collegati alla rete (IoT). La diffusione di questi

dispositivi (come le scatole nere nelle automobili, i fitness tracker, gli assistenti domestici o i più
recenti smartwatch) è stata importante e continuerà di certo ad aumentare nei prossimi anni, insieme

a nuove categorie che si affacceranno (come abbigliamento, occhiali, elettrodomestici, etc.). La 
conseguenza di questo proliferare di sensori è l'inevitabile generazione di un grande volume di dati

che consentirà di aumentare la comprensione delle abitudini e dei comportamenti dei propri clienti, 
con il risultato di nuove categorie di prodotti, prezzi più personalizzati e fornitura di servizi sempre più

in tempo reale.
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Un‘ulteriore area di applicazione che si sta via via consolidando è l'utilizzo dei droni commerciali con 

l'obiettivo strategico di migliorare la gestione del rischio attraverso una migliore raccolta dei dati e al 
tempo stesso la riduzione dei costi operativi attraverso una maggiore efficienza ed efficacia relative ai 

reclami6. Diversi i casi di compagnie che sfruttano i droni per il monitoraggio dei disastri naturali o per 
condurre un'ispezione di sito, in particolare in condizioni di lavoro difficili.

Underwriting

La sottoscrizione è il processo attraverso il quale una compagnia di assicurazione assume il rischio di 
un individuo, di una pluralità o di una società. Considerata la quantità e la complessità della 

documentazione che occorre elaborare per un’efficace valutazione dei rischi, l’automazione di tali
processi rappresenta oggi un fattore essenziale in ambito assicurativo.

6https://www2.deloitte.com/us/en/pages/financial-services/articles/infocus-drone-use-by-insurance-
industry-flying-higher-farther.html
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L’intelligenza artificiale, e in particolare la capacità di comprendere il linguaggio naturale, gioca un 

ruolo determinante a supporto di questo processo: consente infatti di leggere tutti i documenti
disponibili ed estrarre i dati rilevanti contenuti nei report, offrendo alle compagnie di assicurazione

l’opportunità di identificare rapidamente le situazioni di esposizione ai rischi e di evitare al contempo i 
limiti del processo tradizionale (difficoltà di gestione, soprattutto durante i periodi con picchi di carico

di lavoro, alto livello di soggettività nelle valutazioni degli operatori, costi elevati, ecc.). L’impiego
dell’intelligenza artificiale consente così di alleggerire il lavoro dei risk engineer, che possono

focalizzarsi maggiormente sulla verifica dei casi più complessi, e supporta i team dedicati alla 
sottoscrizione dei contratti nel velocizzare la presentazione dei preventivi per le nuove polizze7.

Anche il processo di revisione e confronto delle polizze comporta un notevole lavoro manuale da 

parte degli assicuratori, che possono impiegare anche diverse ore per rivedere una singola polizza.

7https://www2.deloitte.com/us/en/pages/financial-services/articles/infocus-drone-use-by-insurance-
industry-flying-higher-farther.html
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Inoltre, occorre garantire conformità e accuratezza delle polizze, riducendo l’esposizione a rischi
imprevisti prima di procedere alla sottoscrizione dei contratti. L’unico modo per fronteggiare il costante
aumento della complessità delle polizze è impiegare l'intelligenza artificiale che - simulando la capacità
umana di capire i testi - è in grado di automatizzare la lettura, il confronto e l’analisi delle polizze, 
garantendo velocità, oggettività e accuratezza. Non da ultimo, l’intelligenza artificiale è in grado di 
identificare eventuali discrepanze presenti nelle clausole, coperture ed esclusioni tra la versione
principale e tutte le altre versioni, incluse le polizze locali oppure le linee guida evidenziando tutte le 
incoerenze, dalle semplici differenze presenti nei documenti a quelle che hanno un maggiore impatto
economico consentendo quindi a broker, assicuratori e riassicuratori di ridurre le perdite e l’esposizione 
a rischi non previsti.

Claims
La gestione dei sinistri è senza dubbio uno dei pilastri delle compagnie assicurative, ma anche una 
delle sue maggiori criticità, dovuta alla sua complessità e al fatto di rappresentare un punto di contatto
con il cliente finale: se il processo risarcitorio è efficace, trasparente e veloce la qualità della relazione
con il cliente ne beneficerà.
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Dato che le richieste di risarcimento dipendono in modo critico dalla ricezione di informazioni e apparati

documentali idonei, spesso gli impiegati specializzati devono dedicare una rilevante quantità di tempo 
ad attività di pulizia delle informazioni inadeguate o accessorie. Queste sfide sono esattamente quelle 

in cui l’applicazione di soluzioni tecnologiche basate sull'intelligenza artificiale può fornire un vantaggio
competitivo. Tipici casi d’uso sono l’analisi automatica di pacchetti di reclami automobilistici per 

valutarne la complessità e instradarli di conseguenza. Infatti, recuperando aspetti essenziali delle 
descrizioni degli incidenti (come le lesioni subite, i test medici o i trattamenti applicati e i danni ad 

oggetti), l’intelligenza artificiale può aiutare a determinare la responsabilità e suggerire un valore di 
liquidazione appropriato. Nel complesso, tutto questo accelera il flusso di lavoro dei sinistri e aiuta i 

gestori dei sinistri a concentrarsi sull'attività di valore più elevato: il processo decisionale.

Customer Journey 
Questo  processo, incentrato sull'interazione tra consumatore e la compagnia assicurativa, parte

dall’identificazione del bisogno di un certo prodotto/servizio e termina con l'acquisto dello stesso, 
passando per la fase di consapevolezza e di analisi/riflessione da parte del  consumatore.
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Sono diversi i modi in cui le aziende stanno sfruttando l’Intelligenza Artificiale per aumentare la 

possibilità di vendita all'interno di questo percorso.  Ad esempio, chatbot e/o agenti virtuali sono stati 
largamente adottati per rendere più immediata, semplice e accurata l’interazione fra clienti e azienda

nei servizi di assistenza, utilizzando il linguaggio specifico del settore di attività e quello degli utenti. 
Anche gli algoritmi predittivi sono sempre più utilizzati per guidare le decisioni degli utenti. Infatti questi,  

conoscendo gusti e abitudini di un consumatore, cercano di indirizzarne azioni e decisioni.  Infine, 
l’analisi dello storico di dati disponibili aiuta a intercettare chi tra i clienti già acquisiti sia più propenso ad 

effettuare un altro acquisto. Questo è importante per le attività di up-selling, attraverso le quali si spinge 
all’acquisto di un nuovo prodotto, e di cross-selling, grazie alle quali si induce all’acquisto di prodotti

correlati. 
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STORIE DI SUCCESSO

Sono diverse le storie di successo che si possono rintracciare nell’ambito di questi casi di studio. Ai fini
di questo documento, ne sono state selezionate tre da approfondire. La prima è legata all’adozione

della computer vision per casi di frodi. La seconda è associata al miglioramento del processo di 
gestione dei sinistri attraverso l’uso del deep learning. La terza è legata all'underwriting, dove lunghi

report vengono analizzati attraverso il natural language understanding.

Images Verification
Al giorno d’oggi esistono molti software, alla portata di tutti, che consentono di modificare una foto, in 

pochi minuti e pochi click, raggiungendo un livello di realismo tale da rendere impossibile riconoscere il 
vero dal falso. Questa situazione non impatta solo il mondo dei media con le deepfake, ma anche quello

assicurativo dove ci si imbatte sempre più spesso in tentativi di frodi basati su tale approccio. Alcune
società assicurative stanno introducendo tecnologie di computer vision e deep learning per poter 

accertare l’autenticità dell’immagine presente in un claim.
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Sono diversi i modi in cui le aziende stanno sfruttando l’Intelligenza Artificiale per aumentare la 

possibilità di vendita all'interno di questo percorso.  Ad esempio, chatbot e/o agenti virtuali sono stati 
largamente adottati per rendere più immediata, semplice e accurata l’interazione fra clienti e azienda

nei servizi di assistenza, utilizzando il linguaggio specifico del settore di attività e quello degli utenti. 
Anche gli algoritmi predittivi sono sempre più utilizzati per guidare le decisioni degli utenti. Infatti questi,  

conoscendo gusti e abitudini di un consumatore, cercano di indirizzarne azioni e decisioni.  Infine, 
l’analisi dello storico di dati disponibili aiuta a intercettare chi tra i clienti già acquisiti sia più propenso ad 

effettuare un altro acquisto. Questo è importante per le attività di up-selling, attraverso le quali si spinge 
all’acquisto di un nuovo prodotto, e di cross-selling, grazie alle quali si induce all’acquisto di prodotti

correlati8. 

8https://hbr.org/2018/07/how-ai-is-changing-sales
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Soluzione

L’impiego di Computer vision e Deep learning diventa necessario quando, a seguito di una modifica
effettuata con programmi di foto editing, la traccia di solito scritta nei metadati della foto viene

eliminata.

Un singolo algoritmo non è in grado di determinare l’autenticità di una foto: per questo si opta per una 
sequenza di algoritmi differenti (chiamata pipeline) al fine di garantire un approccio più robusto e meno

prono a generare falsi positivi9.

Alla fase iniziale di acquisizione e analisi dell’immagine si aggiungono poi differenti tipologie di test. 
Alcune di queste consentono un’analisi più approfondita dei singoli pixel, permettendo così

l’individuazione di possibili manipolazioni con alta accuratezza. Validare la bontà dell’immagine è infine
il passaggio conclusivo in coda alla pipeline.

9https://it.wikipedia.org/wiki/Precisione_e_recupero
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Mentre alcuni algoritmi sono coinvolti in un sistema di votazione - a causa di indecisioni di algoritmi

stessi - altri utilizzano avanzati metodi di deep learning:

● il primo metodo prevede che la validazione venga automaticamente applicata a una specifica area 

dell’immagine o a un’area sospetta, mentre la restante parte dell’immagine viene considerata

autentica;

● il secondo metodo può essere impiegato per analizzare il livello specifico di compressione

dell’immagine. La stima dell’immagine QF (quality factor) può attivare una versione dedicata degli

algoritmi consentendo così di calcolare un punteggio più preciso nell’indagine.

● il terzo metodo prevede una focalizzazione mirata a un sottoinsieme definito di pixel. Attraverso

una tecnologia di  object detection l’attenzione può essere quindi portata su un’area specifica ed è

possibile avvalersi del fatto che solitamente l’area manomessa si trova in una zona centrale.
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Limiti e criticità

Come per tante altre soluzioni basate
su intelligenza artificiale applicata

all’analisi di immagini e video, la bontà
dei risultati dipende molto dalla qualità

dell’input. Inoltre, anche se una foto
riesce a superare tutti i controlli di 

verifica, questo non comporta
automaticamente la certezza della 

genuinità della foto stessa. Tuttavia, 
con un buon grado di 

approssimazione, possiamo dire che se 
uno dei differenti controlli risulta

positivo, allora con buona probabilità la 
foto è stata a effettivamente alterata.
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Benefici

Le modalità fraudolente con cui soggetti terzi cercano un ingannevole guadagno sono oggigiorno in 
continua evoluzione. Al fine di garantire solidità nel riconoscimento di tali frodi si rende necessario il 

supporto dell'intelligenza artificiale. L'introduzione all'interno del processo di Damage
Detection/Estimation di algoritmi di Computer vision permette di accelerare le attività di verifica, 

aumentare il numero di claim processati e migliorare la valutazione reale del danno.

Claim Management
La valutazione del danno in caso di sinistri automobilistici richiede la presenza di  risorse competenti e 

dedicate in tutte le fasi del processo, dall’individuazione veloce ed immediata dei danni fino alla 
successiva parte burocratica per garantire l’estinzione del pagamento. Numerose società assicurative

stanno introducendo tecnologie di deep learning per poter aumentare la capacità di sinistri elaborati e 
garantire standardizzazione nel percorso di validazione. 
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Limiti e criticità

Validare il sinistro, abilitare la liquidazione e organizzare il lavoro delle parti coinvolte è un processo 
articolato che presenta diverse criticità. Ad esempio, la difficoltà di gestione dei picchi di carico di lavoro 

aumenta il rischio che si verifichino inefficienze e blocchi nei processi. Inoltre, le interpretazioni
soggettive degli operatori danno adito a notevoli differenze di valutazione, a cui consegue una 

mancanza complessiva di uniformità dei processi decisionali.

Soluzione
Grazie alle avanzate potenzialità offerte dai modelli di computer vision, durante il processo di analisi di 
un sinistro non ci si limita alla semplice classificazione degli oggetti presenti nell’immagine ma è

possibile scendere a un livello di dettaglio (e inevitabilmente di complessità) superiore, come ad 
esempio l'individuazione precisa del riquadro contenente il danno provocato dal sinistro.

Il fattore fondamentale per poter automatizzare il processo di analisi del danno tramite l'intelligenza 

artificiale è ricreare un set di dati di alta qualità contenenti numerose immagini da usare come 
campione.
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I set di dati per l'ispezione automatica dei danni ai veicoli non sono però disponibili al pubblico e, a 

differenza di quello che succede in altri casi,  non è possibile generare il modello reperendone grandi
quantità online. Le compagnie di assicurazione dovrebbero pertanto disporre di una strategia di  

raccolta e organizzazione delle immagini dei veicoli provenienti dallo storico dei claim processati.

Dopo aver recuperato le immagini dalla compagnia assicurativa si procede alla loro classificazione e 
divisione nel validation dataset e nel training dataset. Il dataset di validazione viene utilizzato per 

aggiornare e ottimizzare gli iperparametri del processo di apprendimento in maniera adattiva. Inoltre, 
per testare l’abilità di generalizzazione del sistema implementato, ciò che comunemente viene

introdotto è un terzo sottoinsieme, detto test dataset, sul quale misurare le prestazioni del sistema ad 
apprendimento terminato.

All’arrivo di ogni nuovo claim, il sistema procederà quindi sia all’analisi dell’immagine al fine di evasione

del danno, sia all’arricchimento del modello al fine di miglioramento dell’analisi:
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● Le immagini vengono analizzate, organizzate e etichettate da un team di data scientists, che ne 

definiscono le proprietà da includere per essere usate come dataset per il training di un modello.
● Si procede poi con una fase di pre-elaborazione delle immagini. Spesso l’informazione intrinseca a 

una singola immagine è superflua oppure inadatta per un modello di Computer Vision. Pertanto, si 
procede con attività di pulizia o di miglioramento del dato. Alcuni esempi di tali attività possono

essere il riconoscimento dei contorni, il passaggio ad una scala di grigi e/o algoritmi per la 
riduzione del rumore.

● Il passo successivo consiste nel lavorare sulle immagini pre-elaborate con l’obiettivo di estrarre
delle features, ossia delle caratteristiche che devono essere focalizzate sulla rappresentazione

dello use-case in questione, cioè il riconoscimento del danno. Nell'implementazione di tecniche di 
feature selection o feature extraction finalizzate alla classificazione di veicoli danneggiati e non, 

potremmo prendere in considerazione l’estrazione di caratteristiche significative come la 
lucentezza della carrozzeria (le ombreggiature sono spesso rappresentative di ammaccature e 

danni in generale) o la presenza di un’elevata densità di contorni (sintomo di probabili vetri rotti). 
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● Si passa infine alla fase di inferenza. In 

questa fase, immagini che per il modello
di Deep Learning sono “nuove”, ossia mai

viste precedentemente né utilizzate in 
fase di training o validazione, vengono

sottoposte alle stesse attività di pre-
elaborazione scelte in precedenza, per 

poi essere utilizzate come input per il 
modello. Quest’ultimo darà il suo

responso, associando ad ogni immagine
un valore preciso (ad esempio -1 o 1) che

verrà tradotto in una classificazione
(“danneggiato” o “non danneggiato”).
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Benefici

Un sistema così evoluto permette una veloce valutazione del danno, la possibilità di gestirlo in modo 
rapido ed efficiente e una veloce risoluzione. Grazie all'adozione dell'intelligenza artificiale si può

suggerire la decisione da prendere in merito al sinistro e lasciare all’operatore una valutazione finale, 
ma anche realizzare un sistema completamente autonomo per processare le pratiche più piccole in 

maniera completamente automatizzata.

Risk Engineering
Il settore assicurativo annovera processi noiosi e dispendiosi in termini di tempo. Questo problema

risale alla documentazione densa e pesante che appesantisce i processi. Il risk engineering non fa 
eccezione.

Le indagini di valutazione del rischio sono fondamentali per i processi di sottoscrizione, fornendo
informazioni critiche su elementi chiave come edifici, fabbriche e processi di produzione. Con queste

informazioni, i sottoscrittori possono valutare i fattori di rischio e classificarli in base agli standard di 
classificazione stabiliti internamente.
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L’esecuzione di questo processo è diventata sempre più complessa a causa del volume di 

documentazione necessario per l'analisi. Non solo questo richiede significative quantità di tempo ai 
sottoscrittori, ma porta anche ad incoerenze nell’applicazione dei criteri di analisi da un individuo

all'altro.
È in questo contesto che l'intelligenza artificiale trova terreno fertile di applicazione.

Contesto: il processo di risk engineering

Il processo di valutazione dei rischi – o risk engineering – consente alle compagnie assicurative di 
ridurre le perdite e di ottimizzare il processo di sottoscrizione dei contratti effettuando, prima di 

procedere alla stipula del contratto, un’analisi approfondita e strutturata dei rischi a cui sono esposte le 
proprietà di grandi dimensioni. Il processo di risk engineering può essere svolto direttamente

dall’assicurazione (ad es. con visite sul posto o mediante la valutazione della documentazione
disponibile) oppure tramite i report di rischio forniti da terze parti, utili a individuare il corretto

dimensionamento delle garanzie in base all’effettiva esposizione ai rischi. L’obiettivo è quello di 
ottenere una valutazione complessiva dei rischi a cui è esposta la struttura o la proprietà da assicurare

(edificio, stabilimento, impianto produttivo ecc.).
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Il metodo di classificazione e la scala di rischio variano in base agli standard interni dell’organizzazione
che genera il report. Il modo per allineare i requisiti è analizzare separatamente ogni report di rischio e 
convertirlo secondo gli standard definiti dalla compagnia assicurativa. Un’attività molto dispendiosa in 
termini di tempi e costi necessari, oltre che particolarmente soggetta a errori e interpretazioni personali. 
Il processo tradizionale prevede di: 
● Leggere e comprendere i report di terze parti per analizzare i rischi (ad es. il rischio di incendio per 

una determinata struttura); 

● Individuare manualmente i fattori di rischio per ogni proprietà da assicurare; 
● Convertire ogni fattore di rischio secondo la scala di valutazione interna stabilita dall’assicurazione; 
● Determinare il grado di rischio complessivo per ogni proprietà. 

Considerata la quantità e la complessità della documentazione che occorre analizzare, l’intelligenza 
artificiale rappresenta un fattore essenziale per automatizzare il processo di valutazione dei rischi, 
elaborando tutti i documenti disponibili e allineando il contenuto agli standard stabiliti dalla scala di 
classificazione del rischio10.
10https://novarica.com/axa-xl-natural-language-processing-initiative-selected-by-50-insurer-cios-for-novarica-research-council-
impact-award/
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Soluzione

L’intelligenza artificiale simula la capacità umana di leggere e comprendere i testi con la massima
precisione disponibile sul mercato: attraverso algoritmi di Natural Language Understanding, gli

specialisti del risk engineering riescono ad effettuare più rapidamente l’analisi della documentazione, 
revisionare un maggior numero di report e dedicare più tempo ad attività importanti e complicate in cui 

l’intervento umano dà valore aggiunto. Questo permette alle compagnie assicurative di aumentare
l’efficienza operativa, ridurre i costi e migliorare in generale la qualità dell’assistenza ai clienti. 

In particolare, gli algoritmi sono in grado di: 
● Leggere e comprende i report di rischio 

● Individuare i fattori di rischio analizzando l’intero documento
● Assegnare un singolo punteggio a ogni fattore di rischio applicando la scala di valutazione

personalizzata (ad es. A-D, 1-5)
● Individuare le caratteristiche delle strutture applicando tassonomie standard (ad es. NAICS, SIC)11

11https://www.census.gov/naics/
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● Valutare ogni elemento di rischio assegnando un singolo punteggio a ciascuno di essi e fornendo

poi un punteggio totale
● Rintracciare e aggregare le informazioni relative a determinate proprietà (vari edifici all’interno

dello stesso documento o lo stesso edificio descritto in più documenti). 

Benefici
Grazie alla capacità di leggere e analizzare automaticamente i report di rischio che descrivono le 

strutture da assicurare, si riesce ad identificare il premio assicurativo più indicato, estraendo in pochi
secondi le informazioni rilevanti da documenti di oltre 100 pagine.

Si stima che la riduzione minima del tempo di processo totale sia del 50%, con un livello di accuratezza

dell'analisi del rischio pari all’85%12.
12https://www.expert.ai/nl-suite/for-risk-engineering
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Il modo in cui si spera di trarre vantaggio dall'intelligenza artificiale non sempre è allineato alle esigenze

aziendali. Sono diverse le ricerche di mercato che dimostrano che nonostante il crescente interesse e 
l'adozione dell'intelligenza artificiale (AI) nell'industria, oltre l'80% dei progetti basati sull’intelligenza

artificiale alla fine non riesce a mantenere le promesse e a soddisfare le aspettative delle imprese. 
Questo perché l'intelligenza artificiale non è una soluzione valida per tutti i casi, soprattutto nel settore 

assicurativo. 

Quali sono quindi le sfide che si devono superare per implementare con successo una soluzione in 
ambito AI?

SFIDE DA SUPERARE

I limiti che ci si trova ad affrontare lungo il percorso di adozione dell’AI all’interno dell’azienda sono di 
natura tecnologica e istituzionale, legata alle normative del singolo paese e anche alla tipologia di 

offerta che ogni AI vendor propone. È possibile sintetizzare tali limiti in 7 sfide che ci si trova ad 
affrontare per permettere di prendere decisioni supportati dall’intelligenza artificiale. 
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La prima sfida è quella di evitare un disallineamento tra le aspettative e le reali possibilità della 

tecnologia. Ogni qualvolta una nuova tecnologia inizia a far parlare di sé e attirare una certa attenzione, 
si generano aspettative eccessive sulle sue capacità, come se questa potesse essere la panacea di tutti 

i mali aziendali. È successo anche con l’intelligenza artificiale ed il machine learning, i quali vengono
spesso percepiti come una scatola magica a cui basta dare in input una giusta quantità di dati per 

risolvere il  problema. Un’accurata educazione del cliente e degli stakeholders è fondamentale per 
settare le giuste aspettative.

La seconda sfida riguarda la definizione del perimetro dei casi d’uso, fase in cui è importante settare le 

condizioni per evitare di di “dovere imparare a correre prima di camminare”. La metodologia MoSCoW
(Must, Should, Could, Won't) è una tecnica particolarmente utile nella definizione di questi perimetri, sia

in ambito informatico, sia in un ambito più business quindi perfetta per lo scenario in cui stiamo
operando13.   
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13https://en.wikipedia.org/wiki/MoSCoW_method



La terza sfida prevede un utilizzo della corretta tecnologia nell'area di maggior strategicità aziendale al 
fine di portare un vantaggio tangibile ed evidente senza perder di vista il TCO (Total Cost of Ownership) 
dovuto a questo cambiamento. Si tratta quindi, per esempio, di  utilizzare RNN in presenza di voice 
recognition o documenti scritti a mano, CNN per il riconoscimento di immagini e NLU per l’analisi di 
lunghi documenti testuali. All’interno di questo contesto tecnologico dovremmo anche porre attenzione
alla qualità e quantità del dataset a disposizione nel caso di studio per fare un corretto training degli
algoritmi:

● Quanti Dati abbiamo a disposizione? Abbiamo dati a sufficienza per il training? Ha senso acquistare
dataset da terze parti?  E per quanto riguarda la qualità del dato, i dati che abbiamo sono quelli più
adatti ad addestrare il nostro modello? I Dati sono Ridondanti o esplicativi del dominio?

● Una volta verificato il dataset di training, ci troviamo nelle condizioni di doverlo etichettare. Nel 
Machine learning l'etichettatura dei dati è il processo di identificazione dei dati grezzi (immagini, file di 
testo, video, ecc.) e la conseguente aggiunta di una o più etichette significative e informative per 
fornire il contesto in modo che un modello di apprendimento automatico possa imparare da esso. 
Chi si prende in carico di taggare i dati? Trattandosi di  un’attività time consuming e soggetta a rischio, 
chi di prende in carico la validazione? E se si introduce un bias nell'etichettatura? #iia #insurtech
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La quarta sfida è legata alla misurazione dei benefici:  misurare, misurare e misurare ancora. Essere

costantemente consapevoli dello stato qualitative della soluzione che stiamo implementando è
fondamentale per raggiungere i criteri di successo definiti all’inizio del progetto e, quindi, per ottenere

la soddisfazione del cliente/azienda.

La quinta sfida si riferisce alla Governance. Gli attori facenti parte della soluzione sono molti, eterogenei
e con impieghi diversi: nello stesso progetto trovano posto SMEs (Subject Matter Expert) quali

underwriter, risk engineer, claim handler che forniscono le linee guida del processo attualmente in uso
all’organizzazione (AS-IS process). A questi si aggiungono nuove figure emergenti come i data scientist

o i knowledge engineer: esperti matematici, statistici o linguistici che sviluppano, configurano e creano i 
modelli partendo dai dati iniziali grezzi; project manager, consultant, manager, software engineer 

completano il quadro delle figure che senza un preciso metodo di collaborazione rischiano di perdere il 
focus del progetto e comprometterne il risultato finale.
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Un aspetto positivo di gruppi di lavoro così eterogenei è il travaso di conoscenza che può avvenire tra i 

diversi profili. Da questo punto di vista, l'organizzazione dovrà essere in grado di favorire lo sviluppo di 
nuove capacità tecnologiche, conoscenze e abilità sui dati tra le proprie risorse, garantendo la 

diffusione di una cultura AI  suo interno.

L’ultima sfida, una volta che la soluzione è utilizzata in produzione, riguarda la necessità di abilitare i 
decision maker a prendere regolarmente e naturalmente decisioni basate sull'intelligenza artificiale, 

fidandosi quindi dell'oggettività di un software piuttosto che della propria soggettività. Usando
un‘analogia, gli stakeholder dovranno fidarsi dell’intelligenza artificiale così come i giovani si fidano di 
Alexa o Siri.

Trasversali a queste sfide di natura tecnologica e di offerta, si posizionano poi quelle di natura 

istituzionale e normativa.
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L’IVASS, in qualità di regolatore del mercato assicurativo in Italia, ha recentemente pubblicato un 

quaderno (n.16/2021) dedicato al tema della governance dell’AI nel settore assicurativo14.

In questa pubblicazione si riconosce l’importanza dell’impiego dell’intelligenza artificiale nel settore 
finanziario e, in particolare, in quello assicurativo come opportunità per accrescere la capacità degli

operatori di soddisfare bisogni innovativi del mercato, produrre reddito e, contestualmente, favorire il 
benessere della società in generale.

Tuttavia l’Istituto di Vigilanza sottolinea come l’utilizzo dei nuovi strumenti di AI, se inconsapevole dei

rischi legali, tecnici ed etici che ad essi si accompagnano, può compromettere la fiducia del mercato, 
accrescere discriminazioni e diseguaglianze, ostacolare l’inclusività nell’offerta.
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14https://www.ivass.it/pubblicazioni-e-statistiche/pubblicazioni/quaderni/2021/iv16/index.html



Per IVASS il rispetto di principi etici, ben definiti ma nello stesso tempo flessibili e adattabili ai diversi

contesti, è la chiave di volta per garantire uno sviluppo responsabile dell’AI, facendo leva sulla capacità
delle imprese e degli intermediari assicurativi di auto-organizzarsi, adottando efficaci e consapevoli

modelli di governo dell’AI, modello ispirato ad esempio a quello elaborato per il Misconduct Risk dal 
Financial Stability Board15 - che renda concreta l’applicazione di tali principi etici attraverso i tre 

fondamentali pilastri organizzativi dell’impresa: la governance societaria (comprensiva anche del 
sistema dei controlli), i processi interni e le politiche del personale, la cultura aziendale.

Quindi anche lo sviluppo e l’utilizzo del Machine Learning viene considerato un fattore importante di 

crescita per il settore assicurativo ma soggetto ad un attento controllo del suo utilizzo da parte di tutti i 
soggetti coinvolti. 
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15https://www.fsb.org/2018/04/fsb-publishes-toolkit-to-mitigate-misconduct-risk/ 



L’introduzione del Regolamento Europeo sul trattamento dati personali GDPR UE 679/16 e le relative 

normative nazionali “di raccordo” hanno rallentato negli ultimi anni l’accesso e la disponibilità dei dati
personali necessari al perfezionamento delle analisi statistiche e previsionali in ambito assicurativo.

Introducendo un relativamente nuovo concetto di “accountability”, infatti, la raccolta dei dati personali
ed in generale la gestione degli stessi, si è più strettamente vincolata agli strumenti utilizzati e alle 

modalità di trattamento. In particolare, per quanto riguarda l’ambito di applicazione dell’intelligenza
artificiale nel mondo Insurtech, particolare rilevanza ha l’Art. 4 del GDPR, che definisce a livello

normativo il concetto di “profilazione” come  "qualsiasi forma di trattamento automatizzato di dati
personali consistente nell'utilizzo di tali dati personali per valutare determinati aspetti personali relativi a 

una persona fisica, in particolare per analizzare o prevedere aspetti riguardanti il rendimento
professionale, la situazione economica, la salute, le preferenze personali, gli interessi, l'affidabilità, il 

comportamento, l'ubicazione o gli spostamenti di detta persona fisica" e che si lega strettamente all’Art. 
22 che recita: l'interessato ha il diritto di non essere sottoposto a una decisione basata unicamente sul 

trattamento automatizzato, compresa la profilazione, che produca effetti giuridici che lo riguardano o 
che incida in modo analogo significativamente sulla sua persona.
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Senza voler entrare nel dettaglio in questa sede sul tema specifico, si sottolinea come da queste
indicazioni normative e dalle considerazioni operative che ne sono derivate, diversi degli aspetti legati
all’intelligenza artificiale potenzialmente utili nel settore assicurativo siano di fatto resi più complessi ed in 
un certo senso limitati. L’incertezza interpretativa sul tema intelligenza artificiale e sugli aspetti applicativi
degli accessi automatizzati tra software (evidenziato dai numerosi interventi recenti del Garante della 
Privacy)16 è un’ulteriore ostacolo ad uno suo sviluppo in ambito assicurativo, come dimostrato da un 
recente chiarimento dove ad esempio viene sottolineato dal Garante che “è vietato l’accesso al FSE 

(Fascicolo Sanitario Elettronico) alle compagnie di assicurazione, ai periti, ai medici legali, ai datori di 
lavoro e a terzi non autorizzati”.

A livello politico-normativo è in corso una campagna atta a “trasmettere fiducia” a cittadini ed aziende su 
una tecnologia comunque ancora discussa e dalle potenzialità ancora tecnicamente da comprendere fino
in fondo: si pensi ad esempio al “Libro Bianco sull’intelligenza artificiale - un approccio europeo
all’eccellenza ed alla fiducia”.

#iia #insurtech

5 - Limiti all’evoluzione

16https://www.garanteprivacy.it/temi/intelligenza-artificiale



In tal senso anche il settore assicurativo risente di questa influenza e della già citata percezione di 
“incertezza” intorno a questa tecnologia, che ne ostacola l’adozione17.
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17https://eur-lex.europa.eu/legal-content/IT/TXT/PDF/?uri=CELEX:52020DC0065&from=EN

PIANO D’AZIONE
Avendo chiare le sfide che ci aspettano ed i limiti che
dovremmo superare nel prossimo futuro, quale è quindi lo 
scenario che ci auspichiamo? E come possiamo intervenire
per migliorarlo?
L'utilizzo di strumenti basati sull'intelligenza artificiale 
all’interno dei processi aziendali è sicuramente destinato a 

crescere nei prossimi anni e con esso aumenterà anche la 
consapevolezza da parte degli utilizzatori finali e gli
investimenti necessari all’avanzamento tecnologico.



L’intelligenza artificiale dovrà consolidarsi come un asset imprescindibile, e di pari passo l’offerta di 

servizi aumenterà in quantità e qualità impattando sulla diffusione di casi di successo tra le compagnie 
assicurative. Di rimando aumenteranno anche i volumi di dati che come abbiamo visto nel corso di 

questo documento rivestono un ruolo fondamentale nell’addestramento degli algoritmi: sarà
fondamentale porre attenzione alla qualità del dato e anche alle modalità di validazione.  Trasparenza e 

visibilità sull’addestramento degli algoritmi rappresentano un importante aspetto etico dell’intelligenza
artificiale. Se l’intelligenza emula il comportamento umano, ad essa si chiede anche di essere

trasparente e accountable nella stessa misura in cui lo può essere un dipendente. Dovrà pertanto
dimostrarsi robusta e sicura, garantire la privacy del dato ma al tempo stesso la tracciabilità delle 

operazioni compiute dall'algoritmo,  permettere la supervisione umana e non intaccare il benessere
sociale ed ambientale18.
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18https://ec.europa.eu/transparency/regdoc/rep/1/2019/IT/COM-2019-168-F1-IT-MAIN-PART-1.PDF



Ci si augura l’apertura di nuovi tavoli di  discussione coinvolgendo nella discussione tutti gli attori

facenti parte di questo scenario: oltre alle compagnie è necessario il coinvolgimento di tutti gli attori
della filiera dagli agenti, ai broker, delle associazioni di categoria, Ivass, Ania a tutte le realtà emergenti

dell’insurtech. Questa nuova corsa all’oro genererà inoltre nuove figure professionali con profonde 
competenze tecnologiche, matematiche e statistiche, mescolate a conoscenze di dominio: ci sarà un 

inevitabile e per certi versi auspicato spillover di competenze tra le varie industry. 

Infine l’impegno concreto da parte dell’Italian Insurtech Association a trasformare questo documento in 
un capitolo permanente all’interno dell’associazione con l’intento di aggregare i talenti presenti e 

trasformare la competenza in una fucina di iniziative rivolte all’intero settore. 
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6

Cosa aspettarsi 
dal futuro



Nel settore assicurativo, "rilevare e riparare" i problemi è stato ed è tuttora l’approccio più comune, 

tuttavia, con l'emergere delle tecniche di apprendimento profondo, è ora possibile consentire
all'intelligenza artificiale di apprendere sulla base dei dati passati. Poiché l'intelligenza artificiale può

imitare la percezione, il ragionamento, l'apprendimento e la risoluzione dei problemi della mente
umana, l'assicurazione passerà quindi dal suo stato attuale in cui ha solo un approccio limitato di 

rilevazione e risoluzione dei problemi ad un modello di  "previsione e prevenzione”.

Il ritmo del cambiamento accelererà man mano che gli attori, broker, consumatori, intermediari
finanziari, assicuratori e fornitori diventeranno più abili nell'utilizzo di queste tecnologie avanzate per 

migliorare il processo decisionale e la produttività, ridurre i costi e ottimizzare l'esperienza del cliente.
Il settore assicurativo industriale è sempre stato tradizionalmente lento ad adottare la tecnologia, a 

causa delle sue offerte di prodotti e dei sistemi di distribuzione complessi e spesso ingombranti. 
Tuttavia, con il rapido sviluppo dell'intelligenza artificiale (AI) e dell'apprendimento automatico, 

l'attenzione si sposterà sulla ricerca dei modi per superare queste sfide.
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Le aziende che vinceranno nel settore assicurativo del futuro saranno quelle che comprenderanno le 

esigenze specifiche del cliente, abbracceranno la tecnologia adeguata e promuoveranno una cultura
aziendale orientata all’intelligenza artificiale.

Un ultimo commento. Questo paragrafo conclusivo non è stato scritto da una persona ma una 

combinazione di algoritmi19 di Intelligenza artificiale20 21 22.  Benvenuti in una nuova era.
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19 https://gpt3demo.com
20https://arxiv.org/pdf/2005.14165.pdf
21https://research.google/pubs/pub45610/
22https://www.expert.ai/products/technology/knowledge-graph/
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