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Visit www.iiaba.net/eohappens for free risk management tools and resources. 
©2012 Swiss Re Corporate Solutions and IIAA Agency Administrative Services, Inc.  

 Daily activity logs, copies of change orders, premium adjustments, premium audits, applications, 

renewal applications, declaration pages, and access to all policy forms described on declaration 

page should be in the file 

 Documentation should include unalterable date/time stamp 

 Just the facts ‐ personal asides and comments should not be included in the customer file 

 The objective of good documentation is to recreate the transaction in complete detail of the 

step‐by‐step process used to serve the customer 

 Do not put E&O claim information into the file of the customer involved 

 Correspondence and conversations with the carriers should also be documented 

 All staff should use the same system and procedures in documenting customer files 

 Good documentation procedures will prove both that a specific event did or did not occur 

 Documentation should state that the agent was asked to quote only the same coverage as prior 

policy upon renewal, if indeed this is the case 

 Record of agency issued Certificates of Insurance should be kept and a copy sent to the 

insurance carrier(s) 

   


