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Remettre le

« courant »

dans les processus
opérationnels

mplexités particuliéres de I'assurance commerciale peuvent rendre les
processus opérationnels quotidiens extrémement intéressants, faisant ressor-

tir I'importance des intégrations entre un systeme de gestion de courtage
(BMS) et une compagnie d’assurance.

Les processus opérationnels en assurance
devraient étre plus faciles. Les personnes qui
travaillent au quotidien a faire fonctionner un
bureau de courtage ou une compagnie d’'assu-
rance seraient sirement d’accord avec cet
énoncé. Les complexités particulieres de 'as-
surance commerciale peuvent rendre les pro-
cessus opérationnels extrémement intéres-
sants. C'est pourquoi les intégrations entre un
systeme de gestion de courtage (BMS) et une
compagnie d’assurance sont si importantes,
car elles nous aident tous & exercer une
concurrence quotidienne efficace.

Les courtiers, les assureurs et les fournisseurs
de systemes de gestion de courtage ont tous
un objectif en commun: faciliter la pratique des
affaires, permettant ainsi d’accroitre le volume
d’affaires, de réduire les codts et d’offrir un
service plus rapide et mieux adapté a nos
clients.

Pour une méme transaction d’assurance, nous
avons tous des approches différentes. Nos
actions s’entrecoupent souvent dans I'exécu-
tion, mais elles sont toujours particuliéres a
notre propre entreprise. Les courtiers commu-
niquent directement avec le client. Les assu-
reurs assurent le risque et fournissent les res-
sources nécessaires pour couvrir I'assuré. Les
fournisseurs de BMS offrent les outils permet-
tant de gérer efficacement les taches quoti-
diennes d'un bureau de courtage: soumission,
proposition, comptabilité ou intégrations avec
I'assureur. Nous voulons tous effectuer la tran-
saction facilement, mais chacun de nous doit
s’assurer de respecter ses exigences et ses
besoins particuliers.

Ces redondances dans la maniére d'exécuter
les transactions ont été gourmandes en temps
et en ressources au fil des ans. La recherche
continue d’'une saisie unigue, connectivité uni-
que entre courtiers et assureurs — et poten-
tiellement un systeme unique — demeure la
guéte ultime dans notre secteur d’activité.
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Qu’est-ce qui a fait obstacle a cet objectif? Le
besoin pour chacun d’entre nous de rassem-
bler et d'emmagasiner des données relatives
au client; des systémes exclusifs; un nombre
élevé de transactions; et la complexité de I'as-
surance commerciale.

Avons-nous progressé vers notre objectif ulti-
me? Certainement. Nous avons assisté au dé-
veloppement de normes dans le secteur d’'acti-
vité et a la création de groupes qui cherchent
assidment a trouver des points communs et a
comprendre les exigences de chacun — parta-
geant tous le méme objectif, soit de travailler
plus efficacement ensemble et de répondre a
nos besoins particuliers. Existe-t-il une solution
simple pour nous tous? Non. Mais de toute
évidence, nous devons continuer de chercher
ensemble des moyens de simplifier la recher-
che d’occasions d’affaires.

TRAVAILLER ENSEMBLE

C'est dans cette perspective que Lombard Ca-
nada et Technologie Keal ont cherché a rele-
ver ce défi ensemble.

Du point de vue de Lombard, c’était important
de travailler avec un partenaire qui compren-
ne la nature complexe de I'assurance com-
merciale relativement aux polices de toutes
tailles et aux garanties. Nous devions nous
associer a un fournisseur qui partageait notre
volonté de limiter la saisie en double pour les
courtiers dans les domaines ou il y a un gros
volume d'opérations comme pour les renou-
vellements et finalement les avenants.

C’était important que nous adoptions les diffé-
rents rbéles que nos plateformes respectives
allaient jouer, puis que nous développions de
réelles fonctions de télédéchargement des
assurances commerciales dans le contexte
de travail du courtier. En cours de route, nous
avons dirigé des groupes d'étude de courtiers
pour nous assurer que nous respections les
besoins de nos clients communs.
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Lombard et Keal soutiennent depuis
longtemps le concept d’'intégration en-
tre leurs systémes respectifs. Le défi a
toujours été de trouver le meilleur
moyen d'y arriver tout en garantissant
I'intégrité des données et en fournis-
sant des outils efficaces au courtier, a
I'entreprise et au client. A I'aide du sys-
teme Lincq de Lombard, les courtiers
peuvent maintenant télédécharger les
données de renouvellement de Busi-
ness Choice de Lombard directement
dans le systéme de gestion commer-
ciale (CMS) de Keal, comXP, ainsi
gu’un document complet en PDF de la
police. Ainsi n’importe quel producteur
ou propriétaire présent dans le bureau
peut voir en temps réel I'information
sur le client, ainsi que le document
complet en PDF de la police, sans
avoir a se lever de son bureau ni a ou-
Vrir une session sur un autre systéme.

INTEGRATION COURTIER-
ASSUREUR COMMERCIAL
L'intégration assureur et BMS/CMS
offre au courtier les avantages sui-
vants:

* une plus grande efficacité, des pro-
cessus opérationnels simplifiés qui
réduisent grandement la saisie de don-
nées manuelle souvent nécessaire
pour gérer les clients;

* un acces a l'information plus rapide et
plus facile, notamment aux pages de
conditions patrticuliéres;

 une meilleure gestion du temps;

» un meilleur service a la clientéle gra-
ce a l'acces a I'information en temps
réel sur les appareils mobiles;

* un traitement sans papier pour mini-
miser les risques d’erreurs et d’omis-
sions;

* une intégrité des données améliorée.
Les erreurs de données sont réduites
puisque le télédéchargement corres-
pond a ce qui est sur le portail de I'as-
sureur; et

* une uniformité dans la formation.
Lorsque les transactions sont amor-
cées ou remplies directement dans le
CMS, la courbe d’apprentissage n’est
pas aussi abrupte pour le personnel du
bureau de courtage et la marche a sui-
vre des processus opérationnels inter-
nes est plus facile a mettre en place.

« Avant d'utiliser I'intégration entre
comXP et Business Choice, les pro-
cessus opérationnels de notre gestion-
naire de client se faisaient manuelle-
ment et prenaient du temps, déclare la
cliente de Keal et de Lombard, Wendy
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DaSilva, PDG de Cornerstone Insuran-
ce Brokers Inc. L'intégration nous per-
met de télédécharger la page de condi-
tions particulieres directement dans
comXP, ce qui a rendu notre équipe
commerciale davantage disponible
pour la vente et le service aux

clients. »

FAIRE DES TRANSACTIONS FLUI-
DES

Si nous croyons qu’en fin de compte le
trajet complet de la transaction devrait

commencer dans le systeme de ges-
tion de courtage/commerciale ou se
trouve I'opération, se rendre ensuite au
systeme de la compagnie d’assurance
pour la souscription et la soumission,
puis retourner directement dans le
CMS pour une demande du producteur
en temps réel, nous nous demandons
vraiment quel est le meilleur moyen d'y
arriver? Quel role joue le systéme de
chacun dans cette transaction?

Par exemple, le systeme Lincq de
Lombard effectue des modifications et
des vérifications pour diverses raisons
réglementaires et non réglementaires.
Plutdt que de faire toutes ces transac-
tions en double dans comXP, nous
devions définir la direction a donner a
I'opération, tout en nous assurant que
le courtier n’entrait les données qu’une
seule fois. Keal travaille avec plusieurs
assureurs et a déja développé chaque
étape de cette transaction aller-retour.
Le développement de logiciels est
complexe. Nous avons beau vouloir
tout faire en méme temps, ce n’est tout
simplement pas possible. Le fait de
pouvoir sélectionner les domaines
ayant un volume d'opérations élevé
comme les renouvellements, qui in-
cluent les complexités des emplace-
ments multiples et des différentes ga-
ranties, présente un avantage immé-
diat pour le courtier.

MAXIMISER LE POTENTIEL DE LA
TECHNOLOGIE DES APPAREILS
MOBILES

Le télédéchargement des données
n'est qu’une partie de la solution. Pour
faciliter la pratique des affaires pour
nos clients communs, nous voulions
maximiser le potentiel des appareils
mobiles — notamment des appareils
numériques mobiles d’Apple et d’'An-
droid comme iPad, iPod touch et iPho-
ne. Nous savons que le pouvoir nais-
sant de ces appareils s’explique par la
mobilité, I'accessibilité et la flexibilité
gu’ils offrent au producteur. Imaginez
aller chez un client muni seulement
d’'un iPad et pouvaoir tenir une conver-
sation compléte sur un renouvellement
simplement a partir d'une tablette mo-
bile. Finies les notes gribouillées et les
recherches d’'informations une fois de
retour au bureau.

Récemment, un client de Keal a com-
mencé a offrir aux nouveaux employés
le choix de travailler soit dans un bu-
reau de courtage traditionnel ou il se
consomme de grandes quantités de
papier soit a partir d’'un nouveau bu-
reau mobile, sans papier, a I'aide d’'une
tablette. Les différentes fagons de tra-
vailler attirent différentes générations.
La possibilité de faire un tel choix
constitue un facteur important comme
mesure d'incitation a 'emploi et pour la
conservation du personnel, surtout
dans le cas de plus jeunes produc-
teurs.

L'adoption de nouvelles intégrations
par le courtier est un autre parameétre
déterminant dans cette équation. Les
courtiers essaient de s’adapter au
changement technologique, mais cela
représente tout un défi. Dernierement,
Keal a demandé a des présidents d’en-
treprise, a des dirigeants principaux de
I'information (DPI) et a des directeurs
des techniques informatiques (DTI)
d’exprimer sous forme de pourcentage
combien de nouveaux développements
technologiques ont adoptés les cour-
tiers. La réponse moyenne était d'a
peine 20 %. Un DPI a déclaré qu’en
raison du manque d’ouverture de la
part des courtiers, ils en étaient a ré-
évaluer tout développement futur.

Les processus opérationnels en assu-
rance devraient étre plus faciles. Nous
estimons que nous accomplissons des
progrés importants en vue de réaliser
cet objectif en travaillant ensemble, en
écoutant les besoins de chaque partie
et en réalisant des gains d'efficacité
qui profitent aussitét aux courtiers.



