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LV= dzieki Guidewire radzi sobie bez
problemu ze szkodami powodziowymi

Brytyjski ubezpieczyciel osigga rekordowe zadowolenie
klientow dzieki ClaimCenter
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. 10 zdarzenie byto bardzo trudne, ale zaangazowanie wszystkich

pracownikéw i korzystanie z ClaimCenter naprawde pomogfo”.

—Ilan Marsh, kierownik zespotu technicznej obstugi szkdd mieszkaniowych, LV=

Liverpool Victoria (LV=) jest brytyjskim
towarzystwem ubezpieczen wzajemnych ey ————
z ponad piecioma mpilionami klientéw. Ta ! \ - —
zatozona w 1843 roku spdtka ma siedzibe | ' —
w Bournemouth w Dorset i oferuje szeroka
game produktéw — od ubezpieczen
komunikacyjnych, mieszkaniowych, zwierzat
domowych i ubezpieczen podréznych przez

ubezpieczenia na zycie po rozwigzania Siedziba:
inwestycyjne i emerytalne. Boumemouth, Dorset

Liverpool Victoria
Friendly Society

Pion operacyjny:
Ochrona tego, co ludzie kochaja Wielka Brytania
.Misja LV= jest ochrona tego, co ludzie kochajg”— mowi Peter
Horton, dyrektor operacyjny LV= General Insurance.

Firma traktuje swojg misje powaznie. W rozmowie z ktérymkolwiek

z pracownikéw LV=, od opiekunoéw klienta przez pracownikéw dziatu
szkdd po analitykéw finansowych, mozna ustyszeé opowiesci

Zakres dziatalnosci:
Ubezpieczenia ogdlne,
ubezpieczenia na zycie, produkty
inwestycyjne i emerytalne

o tym, jak firma robi wszystko, co mozliwe, by stuzyé swoim klientom. Liczba zatrudnionych:
Na przyktad w trakcie $wiat Bozego Narodzenia w 2013 r., gdy 5700

posiadacze polis w potudniowej Anglii doznali powaznych szkéd

powodziowych, LV= skierowata dodatkowych pracownikéw na ten Witryna WWW:
teren, by roszczenia klientéw byly rozpatrywane tak szybko, jak www.lv.com

to mozliwe w chwilach wielkiego stresu dla zgtaszajgcych szkody.
Spotka LV= posuneta sie nawet do zapewnienia wielu rodzinom
Swigtecznego obiadu, podczas gdy ich domy byty naprawiane.

Produkty:
Guidewire ClaimCenter®

Stary system spowalnia przeptyw pracy i zwieksza koszty Korzysci

Podobnie jak wielu innych ubezpieczycieli, LV= miata stary system e O 40% zwiekszone oszczednosci
podstawowy nadajacy sie do wymiany, zatem w 2099 r. zdecydowata z tytutu wykrywania oszustw

sie na modernizacje systemu obstugi szkod. ® Wieksze zadowolenie klientow,

nawet w okresie silnego naptywu
zgtoszen szkdd
® Szkolenie nowych likwidatoréw

.Stary system byt juz przestarzaty”— wyjasnia Kristy Emerson,
kierownik zespotu ds. szkdd mieszkaniowych w LV=. ,Nie byt w

stanie nic robi¢"—Przytakuje jej Hayley Mant, dyrektor ds. szkéd skrécone do kilku dni zamiast
mieszkaniowych w LV=. , Byto wiele ograniczen. Nie byto wtasciwej tygodni
weryfikacji”- przytakuje. ® Szybka obstuga dziesigtek

tysiecy szkéd powodziowych
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System utrudniat obstuge szkdd, identyfikacje oszustw

i unikanie kosztéw. Byto rowniez trudno szkoli¢ nowych
likwidatordéw, z ktérych kazdy wymagat siedmiu tygodni
szkolenia, a nastepnie szedciu miesigcy praktycznego "GuideWire pasuje dO

doswiadczenia z systemem, zanim mégt zostaé uznany h Z o c ac

za kompetentnego uzytkownika. naszyc wartoscl | Strateg”
osiggania satysfakgji klienta.

Zadowolenie naszych

LV= ocenia 12 systemow i tworzy liste oczekiwanych
korzysci

Przed dokonaniem inwestycji w nowy system obstugi
szkéd, LV= ocenifa produkty 12 dostawcédw. Utworzyta

klientow jest teraz wyzsze

tez liste oczekiwanych korzysci z wdrozenia nowego niz kiedykolwiek" .

systemu obstugi szkéd, mogta wiec sledzi¢ uzyskiwany

zwrot z inwestycji od samego poczatku projektu. —Martin Milliner, dyrektor ds. obstugi szkod
.Oczekiwania byty bardzo wysokie”"— mdwi Martin ogdlnych, LV=

Milliner, dyrektor ds. obstugi szkéd w LV=. Sledzenie
uzyskiwanych korzysci zbudowato zaufanie zarzadu,
naszych menedzeréw, a takze pracownikéw”.

LV= wybiera Guidewire ClaimCenter
W 2010 r. LV= zdecydowata si¢ na wdrozenie Guidewire ClaimCenter® jako platformy do obstugi szkéd w
ramach ubezpieczen mieszkaniowych i komunikacyjnych. Firma zastosowata do wdrozenia metodologie Agile,
co sie opfacito.

~Zaangazowanie w realizacje projektu pracownikéw sprzedazy stanowito ogromna réznice,” - wyjasnia Ruth
Day, kierownik zespotu technicznej obstugi szkéd mieszkaniowych. ,,Mogtam z czystym sumieniem powiedziec:
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‘Tak, to jest doktadnie to, czego potrzebuje’”.

Szczedliwi likwidatorzy: ,ClaimCenter jest bezapelacyjnie dwa razy lepszym systemem”.

Od czasu uruchomienia ClaimCenter, opinie 1700 likwidatoréw spotki sg zdecydowanie pozytywne.
,ClaimCenter jest bezapelacyjnie dwa razy lepszym systemem”— méwi likwidator szkéd mieszkaniowych John
Nicholls.

.Podoba mi sie system kalendarza”— méwi lan Marsh, kierownik zespotu technicznej obstugi szkéd
mieszkaniowych. ,Na pierwszy rzut oka widze, co jest optacane w ramach likwidacji szkody, na czym ona polega
i co mam robi¢. ClaimCenter jest niezwykle przydatnym narzedziem. Jest idealnym systemem dla celow LV=".

Szkolenie nowych pracownikéw trwa kilka dni
Szkolenie nowych likwidatoréw jest rowniez tatwiejsze.

.Piekno systemu ClaimCenter polega na tym, ze jest tak przyjazny dla uzytkownika”— méwi kierownik zespotu
ds. szkéd mieszkaniowych Andy Lane. ,Wszystko jest bardzo logiczne. Nauczenie sie obstugi systemu jest
tatwe. System nie bedzie obstugiwac szkody, dopoki nie ma potrzebnych danych”.

John Nicholls dodaje: ,Szkolenie na starym systemie trwato ponad siedem tygodni. Szkolenie z obstugi
Guidewire trwato tylko trzy dni”.

O 40% zwiekszone oszczednosci z tytutu wykrywania oszustw
LV= zaoszczedzita znaczne sumy zaréwno na szkoleniach, jak i liczbie niezbednych pracownikéw, ale za
najwieksza korzysc¢ uznawana jest zwiekszona wykrywalnosé¢ oszustw.

.ClaimCenter umozliwit nam oszczednosci na oszustwach, ktére o okoto 40 procent przewyzszajg to, co
udawato nam sie osigga¢ w przesztosci”’— méwi Martin Milliner.

.System ClaimCenter umozliwit nam zgromadzenie odpowiednich danych i utworzenie odpowiednich
informacji, dzieki czemu jestesmy w stanie zawezi¢ nasze czynnosci wyszukiwania oszustw. Mozemy uzywac
réznych wskaznikéw do oceny prawdopodobienstwa oszustwa, wykorzystujgc do wykrywania oszustw nie tylko
twarde dane, ale takze niektdre z miekkich, bardziej behawioralnych wskaznikow. Zaowocowato to rekordowymi
wskaznikami wykrywalnosci oszustw i rekordowymi oszczedno$ciami z tego tytutu”.
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Gwattowne zimowe ulewy testujg mozliwosci LV= i ClaimCenter

Zima 2013-14 seria gwattownych ulew nawiedzita Wielkg Brytanie, powodujac najwigksze powodzie od czasu
rozpoczecia ich rejestrowania w 1766 roku, skutkujace powaznymi szkodami materialnymi dla wielu posiadaczy
polis LV=. ,Wielu klientéw poniosto ogromne straty przez pogode”— méwi John Nicholls. ,W salonach ich domoéw
$wigteczne choinki unosity sie na wodzie".

LV= wykorzystuje ClaimCenter do bezproblemowe] obstugi szkéd powodziowych

W trakcie samego Bozego Narodzenia ulewy spowodowaty powstanie 5000 szkéd, zgtaszanych za
posrednictwem biura obstugi klienta doktadnie wtedy, gdy dostawcy i przedsigebiorstwa uzytecznosci publicznej
byty zamykanie na swieta. Dziat obstugi szkéd LV= podjat wyzwanie, odwotujgc swigteczne urlopy pracownikdw,
by obstuzy¢ klientdw.

. 1o byfa praca non-stop”, méwi Kristy Emerson. ,Nasze obcigzenia pracg wzrosty trzykrotnie i naprawde
musieli$my ustali¢ priorytety poszczegdlnych zadan. System ClaimCenter umozliwit nam to”.

Hayley Mant przytakuje. , Nie moglibysmy tego zrobi¢ na naszym starym systemie”— moéwi. ,Dzieki nowemu
systemowi byliSmy w stanie przeszkoli¢ do obstugi szkéd mieszkaniowych ludzi normalnie zajmujacych sie
ubezpieczeniami komunikacyjnymi. Guidewire umozliwit nam przeszkolenie ludzi w ciggu kilku godzin”.
Likwidatorzy LV= wykorzystali ClaimCenter do szybkiego obstuzenia dziesigtkéw tysiecy szkéd powodziowych

i aktywnego kontaktowania sig z klientami, ktérzy mogli zosta¢ dotknieci powodzia.

.Dzieki ClaimCenter jestesmy w stanie zidentyfikowac obszary zalewowe i przewidywac wszystkie szczegoty,
telefonowac do klientéw, by sprawdzi¢ ich aktualng sytuacje”— méwi Mant.

.LV= udato sie skontaktowaé z wszystkimi klientami w ciggu 24 godzin, jesli nie tego samego dnia”- dodaje lan
Marsh. ,, To zdarzenie byto bardzo trudne, ale zaangazowanie wszystkich pracownikéw i korzystanie

z ClaimCenter naprawde pomogto”.

Wozrost satysfakcji klientéw podczas powodzi

Pomimo nawatu szkéd poziom zadowolenia klientéw spotki wzrdst.

.Otrzymujemy niesamowite listy od klientéw”— wyjasnia Haley Mant. ,Sg zaskoczeni tempem, w jakim jestesmy
w stanie obstuzy¢ szkode”.

.Mozliwosc¢ sklasyfikowania szkody na samym poczatku jest naprawde wazna, a Guidewire ClaimCenter nam

to umozliwia”— méwi Martin Milliner. , To skraca czas obstugi szkody i podnosi satysfakcje klienta. Wskazniki
satysfakgji klientéw w styczniu tak naprawde wzrosty. W 2007 roku, kiedy mieliémy poprzednia powddz, wskaznik
ten poleciat w dét o okoto 15 punktow. Tym razem poszedt w gére o trzy punkty. To niesamowity wynik”.
.Guidewire pasuje do naszych wartosci i strategii osiggania satysfakgji klienta. Zadowolenie naszych klientéw jest
teraz wyzsze niz kiedykolwiek”— dodaje.

Guidewire Software

Guidewire dostarcza oprogramowanie potrzebne spdtkom ubezpieczerh majgtkowych i osobowych

do przystosowania sie i odnoszenia sukceséw w dobie szybkich zmian w branzy. Oferujemy platforme
technologiczng taczacy trzy elementy — przetwarzanie podstawowe, gromadzenie i analize danych oraz
technologie cyfrowa — umozliwiajace ubezpieczycielom zwigkszanie zaangazowania i podnoszenia kompetencji
swoich klientéw i pracownikéw. Ponad 200 spétek ubezpieczer majgtkowych i osobowych na $wiecie wybrato
Guidewire. Wigcej informacji mozna uzyska¢ odwiedzajgc nasz portal www.guidewire.com/pl i $ledzac nas na
Twitterze: @Guidewire_PandC.
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