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Zurich UK zmienia system obstugi szkéd
dzieki Guidewire
Brytyjski oddziat wielonarodowego ubezpieczyciela wdraza

aplikacje ClaimCenter, by sta¢ sie bardziej ukierunkowanym na
klienta.

CASE STUDY




~Wdrozenie Guidewire w Wielkiej Brytanii jest uwazane w Zurich za bardzo

udane”.

—Tony Emms, dyrektor ds. obstugi szkéd Zurich UK

Zurich UK jest czescig zatozonej w Szwaijcarii
w 1872 roku grupy Zurich Insurance

i jest jednym z najwiekszych globalnych
ubezpieczycieli, zatrudniajgcym ponad 55.000
0s6b na catym $wiecie. Spotka Zurich UK
podzielona jest na dwa piony: ubezpieczen
ogdlnych i ubezpieczen na zycie. Pion
ubezpieczen ogdlnych oferuje ubezpieczenia
dla oséb fizycznych i firm i zatrudnia ponad
4000 oséb w 16 biurach na terenie Wielkiej
Brytanii.

Globalny ubezpieczyciel znany z wysokiego poziomu wiedzy

Grupa Zurich Insurance jest znana ze swojej stabilnosci, doswiadczenia i jakosci
obstugi klienta — to samo dotyczy wydziatu obstugi szkéd spétki Zurich UK.
LJestesmy organizacja wyjatkowo zorientowang na klienta”— méwi Tony Emms,
dyrektor ds. obstugi szkéd Zurich UK.

Niepowigzane starsze aplikacje komplikujg przeptyw pracy

Podobnie jak wielu innych duzych ubezpieczycieli, Zurich UK rozwijata sie
zaréwno organicznie, jak i poprzez przejecia, co doprowadzito do powstania
skomplikowanej architektury systeméw IT, obejmujacej niepowigzane,
odziedziczone aplikacje. , Pracownicy obstugi szkéd postugiwali sie 10 réznymi
systemami i aplikacjami oraz musieli wielokrotnie recznie wprowadzac te same
dane”- wyjasnia Lindsay Crennell, kierownik ds. programowania dziatalnosci
w Zurich UK.

»~Marnowali§my mndstwo czasu na utrzymywanie danych w systemach”-
przytakuje Andrew Summersgill, rzeczoznawca ds. szkéd w Zurich UK.

Sprawe komplikowat dodatkowo fakt, ze przeptywy pracy réznity sie w zaleznosci
od lokalizacji i rodzaju ubezpieczenia.

Oczekiwane korzysci z wdrozenia nowej platformy

Najwieksi interesariusze Zurich UK chcieli wdrozy¢ nowa, nowoczesna platforme
do zarzgdzania szkodami, ale przed dokonaniem wyboru systemu stworzyli
szczegodtows liste oczekiwanych korzysci. ,Nasza lista oczekiwanych korzysci
zostata zbudowana wokoét catego szeregu parametréw podstawowych”—
wyjasnia Anna Fleming, dyrektor ds. programowania dziatalnosci w Zurich UK.
.Efektywnosé, czyli upewnienie sie, ze bedziemy w stanie przejs¢ mozliwie gtadko
od poczatku do korca procesu obstugi szkody. Skutecznosé, czyli upewnienie
sig, ze bedziemy w stanie uzyskac lepsze efekty obstugi szkod i obnizy¢ catkowity
koszt tej obstugi, a przy okazji uzyskac tez zwiekszenie wykrywalnosci oszustw

i zmniejszenie strat. Na liscie byty tez korzysci niematerialne, czyli pozytywne
rezultaty dla naszych klientéw, a takze poprawienie sytuacji naszych pracownikow
obstugi szkod”.

[ GUIDEWIRE

ZURICH

Produkty:

® Guidewire ClaimCenter®
Korzysci

® Uproszczenie procesow

i podniesienie efektywnosci
operacyjnej

® Skrécenie cyklu przyjmowania
zgtoszen szkoéd (FNOL)

® Zmniejszenie strat z regresu
i zwigkszony wspdtczynnik
wykrywania oszustw

® Lepsze zarzadzanie dostawcami

® Zwiekszenie satysfakgji klientow
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Zurich UK wybiera ClaimCenter

Zurich UK przeanalizowat szereg rozwigzan réznych dostawcéw przed zakupem Guidewire ClaimCenter®. , Przeprowadzilismy
szczegdtowa ocene kilku systeméw i w efekcie stwierdzilismy, ze aplikacja Guidewire jest prostym w obstudze, intuicyjnym
produktem, ktéry postanowilismy wdrozy¢ z uwagi na jej funkcjonalnosc¢ juz w wersji standardowej”— opowiada Tony Emms.
.Guidewire ma réwniez wielu klientéw na catym swiecie, ktérzy potwierdzili, ze produkt robi dokfadnie to, co obiecuje Guidewire,
a w trakcie wspdtpracy Guidewire robi doktadnie to, co obiecuje wezesniej”.

Kompletna transformacja obstugi szkéd dzigki ClaimCenter

Zurich UK wykorzystat ClaimCenter jako platforme catkowitej transformacji obstugi szkéd. , Kupienie ClaimCenter byto okazja
do opracowania lepszych proceséw”— wyjasnia Tony Emms. ,,A dodatkowo byta to Swietna okazja dla catego wydziatu obstugi
szkdd do opracowania nowej kultury pracy, zorientowanej na korzysci dla klientow”.

Terminowe wdrozenie w ramach budzetu

Zespot wdrozeniowy Zurich UK potaczyt specjalistow z branzy ubezpieczen i IT, jak réwniez pracownikéw Capgemini

i Thunderhead, spdtek partnerskich nalezacych do sieci Guidewire PartnerConnect. Zespdf zrealizowat produkeyjne
uruchomienie aplikacji dla ubezpieczen oséb fizycznych zgodnie z harmonogramem czasowym i rzeczowym oraz w ramach
zatozonego budzetu.

Adam Warwick, gtéwny informatyk w Zurich UK, przypisuje sukces programu nietypowej strategii i etosowi wspdtpracy.
.Poswiecilismy sporo czasu na ustalenie podziatu rél i obowigzkéw, ale tez — co najwazniejsze — na uzgodnienie etosu i kultury
wspotpracy. Przyjelismy podejscie ‘wspdlny zespdt, wspdlny cel’”.

. To podejscie zadziatato”— dodaje Jayson Foyle, kierownik ds. platformy aplikacji w Zurich UK. “Stworzylismy zgrany zespdt,
wszyscy pracowali razem, a reszta byfa juz fatwa".

Upraszczanie proceséw dla osiggniecia efektywnosci operacyjnej

Dzigki zastgpieniu 10 systemoéw pojedyncza aplikacjg ClaimCenter, Zurich UK usprawnit procesy obstugi szkéd, wyeliminowat
dokumentacje papierowg, zmniejszyt koniecznos$¢ pracy recznej oraz zapewnit pracownikom obstugi szkéd mozliwosé pracy

z ujednoliconym systemem, obstugujagcym szkody od poczatku do konca.

. Teraz wszystko jest w jednym miejscu”— moéwi Andrew Summersgill. , System jest zintegrowany z zewnetrznymi

i wewnetrznymi bazami danych, usuneli$my wiekszo$¢ recznego wprowadzania danych i realnie skrociliémy czas potrzebny na
zarejestrowanie nowych szkéd w systemie”.

Spoétka Zurich UK zwiekszyta réwniez skutecznosé pracy kierownikow zespotéw obstugi szkéd. |, Wezesniej nasi kierownicy
zespotu obstugi szkdéd wykonywali wiele zadar administracyjnych — kalkulacje obcigzen, organizowanie pracy, codzienne
rozdzielanie zadan"- opowiada Lindsay Crennell. , Teraz to wszystko jest zautomatyzowane i majg oni o wiele jasniejszy obraz
pracy swoich zespotéw. Jest to duza zmiana dla naszych kierownikéw zespotéw, przejscie od zadar administracyjnych do roli
lidera”.

Skrécenie cyklu przyjmowania zgtoszen szkéd (FNOL)

Zaledwie 10 miesiecy po zakonczeniu wdrozenia dla ubezpieczen oséb fizycznych, Zurich UK odczut skrécenie cyklu FNOL.
.Pierwsze wskazniki pokazuja, ze czas potrzebny na przyjecie zgtoszenia szkody od klienta ulegt skréceniu”— moéwi Lindsay
Crennell.

~Ze wzgledu na fatwos¢ uzycia ClaimCenter, byliSmy w stanie opracowac znacznie gtebszy proces FNOL, w ktérym robi sie
znacznie wiecej dla klienta podczas pierwszej rozmowy”— wyjasnia Tony Emms. , Aplikacja ClaimCenter zrewolucjonizowata
sposéb obstugi szkod”.

Zmniejszenie strat z regresu i wyzszy wspdtczynnik wykrywania oszustw
Od momentu uruchomienia systemu, Zurich UK zmniejszyta straty w catym cyklu obstugi szkéd. , Procesy i dziatania utworzone
w ClaimCenter pozwolity nam do$¢ znacznie zmniejszy¢ straty”— méwi Tony Emms.

Dodaje tez, ze wskaznik wykrywalnosci oszustw réwniez wzrost. ,Dzigki systemowi obliczania prawdopodobienistwa oszustwa,
wbudowanemu w ClaimCenter, nie musimy polegac na recznym wykrywaniu oszustw” — moéwi. ,ClaimCenter robi to za nas,
a dzieki temu wiecej szkdd jest przypisywanych automatycznie do naszej sekcji wykrywania naduzyc”.

Ulepszone zarzadzanie dostawcami

Lepsze zarzadzanie dostawcami jest kolejng wazng korzyscia. , W przesztosci bylismy w duzym stopniu zalezni od e-maili
i rozmoéw telefonicznych”— opowiada Anna Fleming. , Dzigki ClaimCenter mamy teraz faczno$¢ niezbedna do szybkiego
upewnienia sig, ze nasi dostawcy dobrze pracujg”.
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.Dzieki ClaimCenter mozemy instruowaé dostawce
bezposrednio z ekranu, uzyskac¢ potwierdzenie odbioru
polecenia bezposrednio do arkusza konkretnej szkodly,
$ledzi¢ postep dziatar dostawcy, a nawet $ledzi¢ kluczowe
wskazniki jego wydajnosci”— dodaje Tony Emms. , To
tylko jeden z wielu rodzajow innowacji, ktére umozliwia
ClaimCenter”.

Wyzszy poziom satysfakgji klienta i zadowolenie
pracownikéw

By¢ moze najwieksza korzyscig z programu transformacji
obstugi szkéd w Zurich UK jest podniesienie poziomu
satysfakcji klientéw. ,Zadowolenie klientow znacznie wzrosto
od czasu wdrozenia ClaimCenter”— méwi Tony Emms.
~Zanim zaczelismy uzytkowac nowa aplikacje, w starym
systemie oceniali$my poziom obstugi szkéd na podstawie
transakcyjnych wspétczynnikéw NPS. Obserwujemy teraz
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+W naszych poprzednich
systemach, pracownicy spedzali

wiecej czasu wpisujgc dane do

systemu niz rozmawiajac

z klientem. Aplikacja ClaimCenter
catkowicie odwrdcita te
proporcje”.

—Lindsay Crennell, kierownik ds.
programowania dziatalnosci,

Zurich UK

dosé znaczny wzrost zadowolenia klientéw.”

Lindsay Crennell czgéciowo przypisuje ten wzrost wydtuzeniu
czasu, ktory pracownicy obstugi szkéd musza spedzic

z klientami. , W naszych poprzednich systemach, pracownicy
spedzali wiecej czasu wpisujgc dane do systemu niz
rozmawiajgc z klientem”— moéwi. ,Aplikacja ClaimCenter catkowicie odwrécita te proporcje. Teraz poswiecamy o wiele wigcej
czasu na rozmowy z klientem niz na prace z systemem”.

Pracownicy obstugi szkdd tez sg bardziej zadowoleni. ,,Oni uwielbiaja ten system”— mowi.

Program transformacji obstugi szkéd staje sie wzorem dla przysztych projektéw

Niecaty rok po pierwszym uruchomieniu aplikacji ClaimCenter, Zurich UK zaczeta odnosi¢ oczekiwane korzysci z transformacji
obstugi szkdd. |, Nie tylko osiggnelismy korzysci oczekiwane w tym roku”— méwi Lindsay Crennell. , W rzeczywistosci
przekroczylismy plan”.

+Wdrozenie Guidewire w Wielkiej Brytanii jest uwazane w Zurich za bardzo udane”- dodaje Tony Emms.

Zurich na swiecie

Grupa Zurich Insurance (Zurich) jest wiodacym ubezpieczycielem, ktéry obstuguje klientéw na rynkach globalnych i lokalnych. Grupa
zatrudniajgca ponad 55.000 pracownikéw oferuje szerokg game produktéw i ustug ubezpieczenia ogélnego i ubezpieczenia na zycie.
Klientami Zurich sg osoby fizyczne, mate, srednie i duze firmy, w tym korporacje miedzynarodowe, w ponad 170 krajach. Grupa ma siedzibe
w szwajcarskim Zurychu, gdzie zostata zatozona w 1872 roku. Jej jednostka dominujaca, Zurich Insurance Group Ltd (ZURN), jest notowana
na szwajcarskiej gietdzie SIX i jest uczestnikiem Poziomu 1 programu emisyjnego American Depositary Receipt (ZURVY), ktérego papiery
uczestniczg w obrocie pozagietdowym na OTCQX. Dalsze informacje o Zurich sg dostepne na www.zurich.com.

* Ubezpieczenia na zycie Zurich UK s obstugiwane gtéwnie przez dwa podmioty: Zurich Assurance Ltd oraz Sterling ISA Managers Ltd. Zurich Assurance Ltd jest autoryzowana przez Prudential
Regulation Authority i podlega nadzorowi zaréwno ze strony Financial Conduct Authority, jak i Prudential Regulation Authority. Sterling ISA Managers Limited jest autoryzowana i nadzorowana
przez Financial Conduct Authority.

Guidewire Software

Guidewire dostarcza oprogramowanie potrzebne spétkom ubezpieczern majatkowych i osobowych do przystosowania sie i odnoszenia
sukceséw w dobie szybkich zmian w branzy do indywidualnego dostosowania do wiasnych potrzeb w celu odniesienia sukcesu w dobie szybkich
zmian w branzy. Oferujemy platforme technologiczng taczacy trzy elementy — przetwarzanie podstawowe, gromadzenie i analize danych oraz
technologie cyfrowg — umozliwiajace ubezpieczycielom zwigkszanie zaangazowania i podnoszenia kompetencji swoich klientéw i pracownikéw.
Ponad 200 spdtek ubezpieczen majatkowych i osobowych na $wiecie wybrato Guidewire. Wiecej informacji mozna uzyskaé odwiedzajgc nasz
portal www.guidewire.com/pl i $ledzac nas na Twitterze: @Guidewire_PandC.
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