
Self Service in the LTC Market:Self Service in the LTC Market:  
Agent/Producer Support



Self Service Session Description

• Developing the business case

• What tools are availableWhat tools are available

• Leverage the tools

A ff ti ll t & k i t l f l• An effective roll out & keeping tools useful

• Struggling with adoption



Developing the Business Case

• LifeSecure 2005, a BCBS Michigan subsidiaryLifeSecure 2005, a BCBS Michigan subsidiary

• October 1, 2006 – Sales launch

G idi i i l # 1 U T h l !• Guiding principle # 1 – Use Technology!

“Build it and they will come”

Provide immediate 24/7 information

• Guiding principle # 2 – Earn our right toGuiding principle # 2  Earn our right to

“Space on the shelf”



Developing the Business Case

“Pain points” in LTC insurance processing:Pain points  in LTC insurance processing:

• Multitude of decision points in quoting 
processprocess

• Application scrubbing time

• UW turnaround times 

• Tracking progress of the application thru UWg p g pp

• Time to Commission receipt



Developing the Business Case

Solving the “Pain points” ‐What if ??? 

• Fewer decision points

• A smart application eliminated scrubbing time

• UW turnaround times – lowest in industry• UW turnaround times – lowest in industry

• Status of applications in UW – available 24/7

• Commissions were paid weekly via EFT



Leveraging the Self Service Tools

What our self‐service tools allow:What our self service tools allow:

• App scrubbing time – eliminated

d i h d• UW turnaround times ‐ shortened

• Customer application to receipt of policy 
Welcome Kit time – shortened

• Time to Commission receipt – fasterp

• Earn our “space on the shelf”



The Roll Out of Agent Self Service

Introducing:

Th li t li ti di tl i t UW• The online smart applications directly into UW

• Online monitoring of the app through UW

First questions:

Wh d d th li ti ?Where do we send the paper application?

Why do we have to enter the info online?

Laptops? Air cards? Voice Signatures?



The Roll Out of Agent Self Service

Self Service roll out concerns:Self Service roll out concerns:

• Internet connectivity

• Convincing agents of the value of application 
data entry directly to a system (error proofing)

• Faxing of paper apps (not redundant, but 
regulatory)

• Where’s the support staff?



Self Service Tools



Pre‐Sales Self Service Tools

Agent Sales Support ToolsAgent Sales Support Tools
• Maps for Product Availability Individual, Product 
Availability Multi‐Life, Partnership states, Tax incentivesAvailability Multi Life, Partnership states, Tax incentives

Sales Materials 
• Brochures, Flyers, Slide presentations, training materials

Quote CalculatorQuote Calculator
• Online / Offline



Pre‐Sales Self Service Tools

Resources – PDF Library – FORMS & SUPPORT MATERIALSResources  PDF Library  FORMS & SUPPORT MATERIALS

• Common Myths About LTCI 

Ta Ad antages for LTCi Premi ms 2011• Tax Advantages for LTCi Premiums ‐ 2011 

• Application & Forms Booklet ‐ Includes the Application for LTC 
Insurance, Personal Worksheet and Point‐of‐Sale Forms required to review 
with your clients at time of application

• Shopper's Guide

• Notice to Applicant Regarding Replacement of Individual• Notice to Applicant Regarding Replacement of Individual 
Accident and Sickness or Long Term Care Insurance



Pre‐Sales Self Service Tools

Resources – PDF Library – GUIDES & PROCESSES

• Agent Administration Guide ‐ Reference for contacts, resources, 
training and support and other useful information

• Agent LTC Field Underwriting Guide ‐ reference tool to answer g g
common point‐of‐sale & UW questions about the LifeSecure LTC product

• Voice Signature Script ‐ Transcript of the automated voice signature 
processprocess 

• Multi‐life Agent Handbook ‐ Resource for setting up a multi‐life 
group or association with LifeSecure Insurance Company

• Multi‐life Admin Guide for List Bills & Group Administration 
Portal ‐ Guidelines & info on generally accepted practices of paying and 
reconciling a monthly List Bill. g y



Pre‐Sales Self Service Tools



Pre‐Sales Self Service Tools

Online University – Power Points – PRODUCT & PROCESS

• Agent Appointment ProcessAgent Appointment Process

• General Overview of the LifeSecure LTC Product

• How to access & order Sales Materials

• OM Multi‐life Program and Positioning

• On‐line Application Process

• Paper Driven Application Process

• Policy Changes and Amendments

P li P t t D li ti d C t Off• Policy Postponement, Declination and Counter Offer 
Processes

• Underwriting Processg



Pre‐Sales Self Service Tools



Pre‐Sales Self Service Tools



Self Service Support



Application Self Service Tools

S lf S i A li ti b i iSelf Service Application submission process:

E‐applications by state, by productE applications by state, by product

Voice authorization

E i tE‐signatures

Live Chat during application

Saved apps



Post‐Sales Self Service Tools

“Your Business”
• Monitor app through UW• Monitor app through UW

• Notice of UW requirements

• Policy IssuancePolicy Issuance 

• Full premium payment

“Y C i i ”“Your Commissions”
• Online today with BIG improvements scheduled

“Your Profile”
• For personalized communications from LifeSecureFor personalized communications from LifeSecure



Struggling with Self Service Adoption

The LTC business is traditionally a high personal 
touch field – self service does not fit that moldtouch field – self service does not fit that mold

The tide is turning
U i ll f f i i

• Phone • Live Chat

Using all forms of communications:

Phone

• Email

• PDFs

Live Chat

• AQ Conferencing

• Webinars• PDFs

• Power Points

• Webinars



Struggling with Self Service Adoption

Our most popular items:

Full support during the sales process

Speed of UW and issueSpeed of UW and issue

Weekly commission payout

Once agents are converted, they become our 
greatest advocates giving testimonials and 
allowing us to use those in advertisements



Struggling with Self Service Adoption



Struggling with Self Service Adoption



Struggling with Self Service Adoption

READY AND WAITING!


