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Var distributionsstrategi

CIGNA Internationals avdelning fér sjuk, liv och olycksfallstérsékring har en tydlig strategi som &r baserad
pd afférspartnerns samhérighetskénsla med slutkunden. CIGNA lagger darfér stor vikt vid kundens relation
till frscikringsdistributéren. Ofta kan det emellertid Gven handla om kundens relation fill I&ngivaren i de fall
dér l&ngivaren och distributéren inte dr samma organisation.

CIGNA anvénder sig av en integrerad distributionsstrategi fér
att garantera att era kunder fér rétt produkt vid rétt tidpunkt
genom rétt kanal. Detta innebér lémplig distribution vid
forsaliningstillfallet, utgdende och inkommande telemarketing
samt konstant utveckling och anvéndning av internetverktyg -
b&de som en mekanism fér produktimedvetenhet och fér att
stimulera férséljningar.

CIGNA:sfrémstadistributionskanal férl@nesskyddsférsékringar
&r fortfarande vid l&nets férséljningstillfélle. CIGNA:s strategi
for aft stédja partners sé att de uppnér optimal férsélining av
l&neskyddsférsakringar vid l&netillfallet gér ut pé att frse dem
med &verldgsen praktisk support och utbildning.

Vér telemarketingmodell

Vér férsélining av 1&neskyddsférsakringar kompletteras ofta
av telemarketing och vad vi kallar credit recall. Det innebdr
i huvudsak av aft ringa upp de kunder som valde att inte
teckna en l&neskyddsférsakring vid férsdliningstillfallet och ge
dessa kunder ytterligare et tillfélle att képa produkten. Denna
distansférsaliningsteknik dkar ofta penetrationsnivn avsevért
genom att man tar produkten till kunden fér att underlétta
képbeslutet, vilket i sin tur genererar ytterligare inkomst.



Vér kapacitet inom
direktmarknadsféring

CIGNA ar valként i USA, Asien och Europa fér sin
forsaliningskapacitet. Vi har varit pionjérer inom tekniker fér
direktmarknadsféring i ménga lénder med stor framgéng
och ses som eft exempel pd hur man effektivt sdljer och
marknadsfér sjuk, liv och olycksfallsférsakringar.

CIGNA har lysande meriter inom direktmarknadsféring,
med speciell tonvikt pé& telemarketing, och levererar
enkla och lattillgéngliga férsékringsprodukter i Europa.
Dessa produkter har blivit mer sofistikerade allt eftersom
marknaderna har utvecklats och de kan nu utgéra ytterligare
en mojlighet for lattillgénglig férsélining i kunddatabasen
for l&neskyddsférsskringar. De kan dven utgdra ett attraktivt
alternativt  produkterbjudande fér de kunder som valde
att inte kdpa l&neskyddsférsékringen. CIGNA har en bred
produktportfslj att erbjuda vid dessa tillféllen — en fristdende
typ av férsdkring f6r skydd mot rékningar &r en av de mer
uppenbara majligheterna med en fast erséttning som utbetalas
direkt till kunden fér en fast premie som tdcker samma risker
som l8neskyddsférsakringen.

Andra produkter som skulle kunna erbjudas fill kunder via
direktmarknadsféring varierar frédn marknad till marknad,
men omfattar bland annat 8rsékring f6r dédstall pga olycka,
ersdftning vid sjukhusvistelse, tandvérd, kritisk sjukdom
(inklusive olika planer fér kvinnor och mén), fristdende
livtérsakringar och olycksfallsplaner.

Kundvérdesoptimering

CIGNA &r marknadsledande vad géller anvéandandet
av tekniker fér kundvdrdesoptimering (Customer Value
Management, CVM). Dessa tekniker anvénds for att
maximera produkterbjudandets relevans fér varje enskild
kund. Genom att analysera kundprofiler och kundbeteenden
med hjélp av omfattande statistiska modeller fokuserar vi vér
marknadsféring p& vem som &r mer mottaglig fér ett specifik
produkterbjudande. Kundvérdesoptimering anvénds fér att
stédja cross selling till redan befintliga kunder genom att skilja
mellan kunder som bér och inte bér erbjudas férsékring.

| slutéindan genererar denna strategi resultat samtidigt som
den minimerar risken fér att man éverarbetar kunddatabasen.
Den garanterar éven dkad kundnéjdhet eftersom vi endast
kontaktar kunder med erbjudanden som &r meningsfulla och
relevanta fér dem.
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Var verksamhet

CIGNA:s europeiska verksamhet befinner sig i en kraftig
tillvaxtfas. Den verksamhetsmodell vi har antagit fér stérst
moijlighet fill tillvéxt och effektiv serviceleverans gér ut pé
att vi har etablerat ett verksamhetscenter vid vért europeiska
huvudkontor fér sjuk, liv och olycksfallsférsakring i Madrid.
Frén Madrid arbetar vi i ndra samarbete med véra lokala

representanter fér att stédja verksamheten i regionen.

Premiehantering och betalning

CIGNA har erfarenhet av och kan hantera béde vanliga
betalningsmetoder (autogiro och kreditkort) och betalning
genom affdrspartners. Inbetalning kan ske varje ménad,
kvartal, halvér eller &r - eller som en eng8ngspremie - i
samtliga ldnder dér vi ér verksamma.

Vi anvénder olika modeller med olika afférspartners. Valet
av modell beror p& om affdrspartnern sjélv vill hantera
inbetalningarna och ocksd p& vem som har hand om
kundservicen, speciellt uppstigningar. CIGNA har en flexibel
instdlining till denna administrativa funktion fér att den ska
passa programmets och afférspartnerns behov.

Skadereglering

Inom all afférsverksamhet som har med l&neskyddsférsakringar
aft géra ar kundservice och kundnytta otroligt viktigt. Service
ar A och O nér det géller skadeanmélningar. Det ér inte en
funktion, det é@r en filosofi. En filosofi som talar om f6r oss hur
vi ska hantera dessa.

Att skadereglera med en filosofi som bygger p& kundservice
uppfyller férsakringsléftet om att gottgéra den férsékrade nér

han eller hon &r med om en férlust. Oftast innebér det aft
betala vad vi &r skyldiga - snabbt och med ett leende. Ibland
innebdr det att vara tvungen att avvisa en skadeanmdlan, men
pd eft hévligt sétt. Det innebdr emellertid alltid att vi bryr oss
om véra kunder.

Att f8lja en filosofi f6r skadeanmadlningar som bygger pé
kundservice leder till tv& viktiga resultat. Fér det férsta ger det
véra anstéllda personlig och yrkesméssig tillfredstéllelse. Fér
det andra hjélper det till att behélla och skaffa nya kunder fér
CIGNA och véra partners.

Vi anser att det sétt man hanterar skadeanmélningar pé utgér
en viktig del av eft férsékringsbolags eventuella framgéng. Vi
har utvecklat sex huvudmal som sammanfattar vér strategi for
hantering av skadeanmalningar. CIGNA ska:

 Tillhandahélla snabb, effektiv och hévlig service

* Betala alla skaliga skadeanmélningar snabbt och enligt
policyns bestémmelser utan onédig dokumentation

* Behandla alla kunder réttvist och opartiskt

o Lldsa drenden dér rimligt  tvivel
forsdkringstagarens férdel

foreligger il

* Awvisa skadeanmadlningar som inte ér giltiga enligt policyns
villkor hévligt och utan onédigt dréjsmél

* Motarbeta ogiltiga skadeanmadlningar eller anmélningar
som gérs i bedragerisyfte, och alltid behandla alla kunder
med stérsta méjliga tilltro

Vi &r dvertygade om att denna kundcentrerade instélining
har hjaglpt CIGNA att utveckla sin  verksamhet med
l&nekyddsférsékringar i Europa och behdlla 18ngvariga
partners som, liksom CIGNA, vill vara sékra pé& att kunderna
virdesdtts och f&r god service.



Komma igéng

At for  férsta  gdngen  starta  verksamhet  med
l&neskyddsforscdkringar eller byta férsékringsbolag kan verka
kr&ngligt. Det behover det emellertid inte vara. P& CIGNA
arbetar vi hért {6r att stédja dig och ditt féretag sé att starten
eller dvergéngen gér latt och smidigt.

CIGNA:s operativa team har stor erfarenhet av att stédja nya
grénssnitt och ta fram data, och &r vél insatta i alla de sétt pé
vilka l8neskyddsférsékringar hanteras.

Som man kan férvédnta sig av ett féretag med vér erfarenhet
av direktférsalining arbetar vi hela tiden i samarbete med véra
afférspartners fér att ta fram data och framstélla tillforlitlig
kartlaggning mellan afférspartnernas och CIGNA:s system.
Vi har stor erfarenhet av att hantera denna process och
acceptera olika format, utféra datavalidering och garantera
datautbytens korrekthet och effektivitet.

Vi ar framférallt flexibla och kan anpassa oss fér att tillgodose
era och era kunders behov. Det ér vér beprévade expertis.

ol Mgy,
SoTmar,

Skydd av personuppgifter

CIGNA tar skydd av personuppgifter p& allra stérsta allvar.
Utbildning inom dataskydd ér en viktig del av utbildningen fér
all ny personal och vi har éven &terkommande utbildningar
for befintlig personal.

Vi har ett multinationellt juridiskt arbetslag och tillgéng ftill
externa juridiska r&dgivare samt experterinom compliance som
gervérpersonal rdd i frégor om bestémmelser, regelefterlevnad
och sekretess. Vi féljer noggrant dataskyddslagarna i samtliga
lénder och anser det viktigt att vara tydliga och &ppna med
kunder nér vi anvénder deras uppgifter.

Ibland outsourcar CIGNA vissa aktiviteter. Nér vi goér det
utvéirderar vi noggrant leverantérens kapacitet och utfér en
grundlig féretagsgranskning fér aft se till att sékerhets@tgdrder
och dataskyddsansvar alltid uppfylls och efterlevs.

Informationskydd ér en del av CIGNA:s kultur:

e Policy om informationsskydd f&r personliga uppgifter och

Qs =

You hold the key.

hélsouppgifter

Sékra system (sdker e-post, kryptering etc.)
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Arbetsflode

Nar ni arbetar med CIGNA arbetar ni med experter som kénner till branschen och som har bred erfarenhet. Férutom att 8ka
|dnsamheten kan vi Gven hjdlpa er med operativ flexibilitet och att organisera verksamheten p& ett enkelt sétt s& att ni fér
tillforlitliga rapporter och finansiell stabilitet. Vi kommer inte att ge er n8gra otrevliga éverraskningar som fér en negativ inverkan
pd era resultat.

| tabellen nedan ser ni ett exempel pé ett enkelt arbetsfléde vi anvénder oss av f6r att hantera férsdliningen av 18neskyddsférsakringar,
hur vi fakturerar och tar emot betalningar f6r premier samt betalar provision till vér afférspartner. Detta ér inte den enda modellen
vi anvénder och vi kan anpassa oss fér att tillgodose era behov, men den visar tydligt ett processfléde frén bérjan till slut.

¢

Férsdlining

= — & 21

FAKTURERING OCH Fil for avstémning av Provisionsutbetalning
Kundregistrering BETALNING betalningar

1) -—
g

N N
Inladdning av data i FAKTURERING i Faktureringsfil Behandling av data \
StoneEagle StoneEagle (betalad/obetald) i %
StoneEagle &
Uppfdlining med kund

som ej betalat (brev/
telefon)

@4_



Varfor CIGNA?

Vér filosofi for att frémia tillvéixt p& den europeiska marknaden
for l&neskyddsférsdkringar ér ganska enkel. Vi tror pé aft vara
bast i branschen genom att investera i vér personal, véra
produkter, v8ra relationer med afférspartners och naturligtvis
de premiebetalande kunderna. Nyckeln till v8ra framgéngar
har hittills varit att fokusera pé& kunders behov och den
dvergripande principen att alltid behandla kunder rattvist pé
alla satt.

Vi p& CIGNA gér det mesta av véra globala erfarenheter
genom att integrera dem med lokal marknadskunskap fér att
utveckla en blomstrande, innovativ och dynamisk miljé fér
finansiell tillvaxt och ett allt béttre rykte.

Vi &r aktiva i Norden och har fér avsikt aft utveckla vér
verksamhet hér. Vi anser att det finns stora méjligheter pé
marknaden att leverera konkurrenskraftiga priser, dverlégsen
service och flexibel produktkapacitet. Uppbackat av var
forsaliningserfarenhet kommer detta aft driva fram sténdigt
forbattrade férsaliningsresultat.

Vi anser att det &r viktigt aft sétta upp tydliga mal f6r varje
aktivitet frén bérjan och arbeta tillsammans med afférspartners
for att dvervaka, rapportera och hela tiden stréva efter
forbattring. | samarbetet med CIGNA har ni hela tiden en
utsedd kontaktperson till hands som tar hand om de problem
och frégor som kan dyka upp. Vi anser att en kontaktpunkt
leder till béttre, mer samordnad och effektiv kommunikation.
Detta leder i sin tur fill snabbare svar och dérmed ocksé
snabbare framsteg i féretagets verksamhet.

Vi ar dvertygade om att vi skulle utgéra en idealisk afférspartner
for er med vér kundcentrerade afférsplan. Ni borde vélja
CIGNA som er partner for l&neskyddsférsékringar. Vi hoppas
att ni tyckte aft v8r presentation var informativ och intressant
och vi ser fram emot att utveckla v&ra idéer och v8r verksamhet
tillsammans med er inom en snar framtid.
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Fér mer information vénligen kontakta oss:

Simon Hawthorne

Head of Payment Protection Insurance, Europe
Telefon: +34 91 418 46 48

Mobil:  +34 661 454 360

Email: simon.hawthorne@cigna.com

CIGNA Life, Accident & Health
Stureplan 4C (4tr)

114 35 Stockholm
Wwww.cCignaeurope.com
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