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Vorstellung Referenten – Tilo Franzen

Tilo Franzen

Leiter der Abteilung Akquisesysteme

Seit 27 Jahren bei der DEVK im Bereich Außendienstsysteme 
- Vertrieb.  

Aktuell
Lead Product Owner - Plattform DEAS

• CRM 
• Kampagne
• Beratung 
• Tarifierung/Angebot/Antrag

–> Nutzer Innen- und Außendienst (& Kunde SelfService)
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DEVK seit 133 Jahren Versicherungsverein
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Geschäftsorganisation und Servicenetz

6000 für den Kunden!

Zentrale in Köln (Z)

19 Regionaldirektionen (RD) 

1.230 Geschäftsstellen

2.500 Vertriebspartner im Außendienst

3.500 Angestellte im Innendienst, 
- davon 1.800 in der Zentrale
- davon 360 Auszubildende

mehr als 
4,5 

Millionen 
Kunden
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DEVK Lösungsskizze entwickelt in 2014

DEVK Infrastruktur
Vertriebs-Silo

Akquise
KundensichtKundensicht

Haushaltssicht
Vertragssicht
Schaden
…

Haushaltssicht
Vertragssicht
Schaden
…

MeineDEVKMeineDEVK

Postkorb
Vertragssicht
…

Postkorb
Vertragssicht
…

Zentrale DatenhaltungZentrale Datenhaltung

Termine /
Kalender
Termine /
Kalender

Kampagnen-
Management
Kampagnen-
Management

MeineAgenturMeineAgentur

Bestandsanalysen
Agentursteuerung
…

Bestandsanalysen
Agentursteuerung
…

Weitere Vertriebskomponenten
devk.dedevk.de

Mail/KalenderMail/Kalender

InformationenInformationen

BeratungBeratung

KundenwertKundenwert

Vermittler
Homepage
Vermittler
Homepage

……

Datenhaltung

Pega CRMPega CRMAngebote/AnträgeAngebote/Anträge

TAA Angebot/Antrag
Expert

für 
Mitarbeiter

Expert
für 

Mitarbeiter

Direkt
für

Kunden/
Check24 ..

Direkt
für

Kunden/
Check24 ..

Basis ProzesseBasis Prozesse

Vertrieb / PartnerVertrieb / Partner

VPNVPN

KundeKunde

HTTPSHTTPS

InnendienstInnendienst

LANLAN

Backoffice Systeme
DokumenteDokumente BestandBestand ……AntragsstreckeAntragsstrecke AlttarifeAlttarife……

Kunde
Ausschließlichkeit und Innendienst

Nutzergruppen
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Unser Pega-CRM&Marketing-System mit kontinuierlich wachsensenden 
Funktionalitäten – 2013 bis heute

heute

Anbieter-
auswahl 
• 2013 fällt die 

Entscheidung 
für die Pega-
Plattform

Rollout an die 
Vertriebs-
partner 

• Gestaffelter 
Rollout über 6 
Monate von:

• CRM und 
Angebot-
/Antrag

• Begleitende  
Schulungs-
und Change-
maßnahmen

Pilotierung in 
Produktion mit 
ca. 20 Intensiv 
und ca. 100 
weiteren:

• Meilenstein 
Mitte 2016: 
Vertriebs-
partner 
erhalten 
Zugang auf 
das neue 
CRM-System

Stabilisierung 
und 
Erweiterungen

• Anwendung 
wird im 
Produktiv-
betrieb 
stabilisiert

• erste 
Selektionen 
auf Basis von 
Pega 
Marketing 
Ende 2018

Integration 
Kampagne:

• Rollout von 
Selektionen 
(Telefon-
marketing) und 
regionalen 
Aktionen 
(Marketing-
kampagne 
über Brief)

Abschaltung 
und Migration 

• von „Akquise-
daten“ aus 
dem Altsystem

Infrastruktur & 
Teams
• bis Anfang 

2014 wird die 
Infrastruktur 
vorbereitet 

• Teams werden 
gebildet

Aufbau Daten-
strukturen
• Replikationen 

und          
Import der 
Partnerdaten                        
in PEGA 
Daten-
strukturen

Aufbau eines 
SelfService 
Portal 

• Go-Live von 
MeineDEVK 
als Self-
Service-Portal 
in Q3/2014 

• > 70.000 
Nutzer

• Xyz Trans-
aktionen von 
Daten-
änderungen 
ausgeführt

Beginn der 
Implemen-
tierung 
Vertriebs-
partner:

• Erste Funkt-
ionalitäten für 
die Vertriebs-
partner werden 
entwickelt

Ausbaustufen

2013 2015 2017 2019 2020
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CRM als Kundenschnittstelle
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DEVK Lösungsskizze CRM = Kundensicht

Akquise

KundensichtKundensicht

Haushaltssicht
Vertragssicht
Schaden
…

Haushaltssicht
Vertragssicht
Schaden
…

MeineDEVKMeineDEVK

Postkorb
Vertragssicht
…

Postkorb
Vertragssicht
…

Zentrale DatenhaltungZentrale Datenhaltung

Termine /
Kalender
Termine /
Kalender

Kampagnen-
Management
Kampagnen-
Management

MeineAgenturMeineAgentur

Bestandsanalysen
Agentursteuerung
…

Bestandsanalysen
Agentursteuerung
…

KundensichtKundensicht

Pega Version 8.1.4

Sichten auf 
Haushalte/Kunden

Angebote / Anträge –
Absprung in Umsystem

Prozesse und 
Arbeitsabläufe in der 
Agentur oder zwischen 
Außendienst und 
Innendienst starten 

Agentur Organisation 
über Aufgaben

Schadenmeldung/
Regulierung

Vertrieb / PartnerVertrieb / Partner

1

2

3

4

5
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Die Haushaltssicht ist zentraler Bestandteil einer kundenzentrierten Beratung 

- Haushaltssicht 
als zentraler 
Startpunkt für 
die Beratung 
der Kunden

- Überblick über 
offene 
Vorgänge

- Historien-
einträge / 
Informationen

- Vertragsbild

1

01.04.2005  (14)
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Aus dem CRM-System kann der Vertriebspartner in das Angebots-/Antragssystem 
abspringen, um dem Kunden ein passendes Angebot zu machen

- Schnittstellen 
zu Um-
systemen

- Datenüber-
gabe über 
Web-Service 
aus Angebot/ 
Antrag

- Wieder-
Einstieg zur 
Bearbeitung

2

01.04.2005  (14)
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Der Außendienst kann dem Innendienst Mitteilungsaufträge zur Bearbeitung 
übermitteln

- über einen 
Webservice 
können 
Mitteilungs-
aufträge 
(Informationen, 
Dokumente) zu 
einem Kunden, 
Vertrag oder 
Schaden an den 
Innendienst 
geschickt 
werden

3
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Ein End-to-end-Schaden-Case kann vom CRM-System an das SAP-
Schadensystem zur Dunkelverarbeitung geliefert werden. 

- Start neuer 
Prozesse aus 
dem CRM

- Synchronisation 
mit SAP & 
asynchrone 
Rückmeldung

- Sehr hohe 
Dunkelverar-
beitungsquote 
(95%)

- Direktregulie-
rung bzw. 
Schaden-
meldung

4
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Über die Aufgabenbearbeitung kann der Agenturleiter seine Agentur steuern und 
controllen

- Aufgaben werden 
aus verschiedenen 
Quellen erstellt: 

- aus der Zentrale 
zur Bearbeitung 
für den 
Vertriebspartner 

- vom 
Vertriebspartner 
für die Steuerung 
der Agentur 

5
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DEVK Lösungsskizze

Akquise

KundensichtKundensicht

Haushaltssicht
Vertragssicht
Schaden
…

Haushaltssicht
Vertragssicht
Schaden
…

MeineDEVKMeineDEVK

Postkorb
Vertragssicht
…

Postkorb
Vertragssicht
…

Zentrale DatenhaltungZentrale Datenhaltung

Termine /
Kalender
Termine /
Kalender

Kampagnen-
Management
Kampagnen-
Management

MeineAgenturMeineAgentur

Bestandsanalysen
Agentursteuerung
…

Bestandsanalysen
Agentursteuerung
… Kampagnen-

Management
Kampagnen-
Management

Pega Marketing Version 8.1.4

Briefmailing aus dem 
System bestellen

Telefonlisten im 
System bearbeiten

Vertrieb / PartnerVertrieb / Partner

A

B
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PEGA Marketing – Kampagnen Erstellung/Administration

• visuelle Entscheidungsbäume/ 
Prozesse aufbauen

• bestehende Daten Segmente 
als Basis zuordnen

• Checklisten zur Bearbeitungs-
unterstützung aufbauen

• den Verlauf und die Nutzung im 
Blick behalten

• Check in / Check out Prozess

• Testen / Simulationen starten

• …

A
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Direkte Kampagnen-Integration in das CRM

- Absprung nach 
Pega-Marketing 
aus dem CRM-
System

- Erstellung von 
Marketing-
Kampagnen 
(Aktionen) durch 
den 
Vertriebspartner 
(Kanäle: Telefon 
und Brief) 

A
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Bestellprozess kann über das Kampagnen-Modul gestartet werden – Auslieferung 
der Druckstücke durch einen Drittanbieter

- Selektion 
der 
Kunden 
aus dem 
Eigen-
bestand 

- Übergabe 
der 
Kunden an 
einen Dritt-
anbieter für 
Dialog-
marketing

- Dritt-
anbieter 
verschickt 
Druck-
stücke an 
Kunden

A
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Neben dem Versand der Kundenbriefe können im Rahmen der Kampagne auch 
Telefonlisten für die Nachbearbeitung erstellt werden

A

- Auswahl des 
Absenders

- Welche 
Kunden 
erhalten 
einen Brief?

- Welche 
Kunden 
werden 
zusätzlich 
per Telefon 
zur 
Kampagne 
kontaktiert?
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Bestellung der Druckstücke erfolgt bei einem Drittanbieter, der den Versand an 
den Kunden übernimmt

A

- Verbindliche 
Bestellung der 
Druckstücke und 
Übermittlung an den 
Drittanbieter für 
Dialogmarketing

- Versand der 
Druckstücke erfolgt 
zum ausgewählten 
Versandtermin
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Aus Pega-Marketing heraus können Telefonlisten für die Nachbearbeitung im 
CRM erstellt werden

- Die in Pega-Marketing erstellten Telefonlisten werden über einen Webservice an das CRM-System übergeben

- Aufruf der in Pega-Marketing generierten Telefonlisten im CRM-System

- Operative Nachbearbeitung über Telefon durch die Agenturmitarbeiter

B
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Operative Nachbearbeitung der Telefonlisten im CRM-System

B

- aus der 
Haushaltssicht 
rufen die Agentur-
mitarbeiter die 
Kunden an

- durch die 
Dokumentation 
von 
Qualifikationen 
(z.B. Angebot 
erstellt) wird der 
Vertriebserfolg 
festgehalten 
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Tilo Franzen

Vertrieb - Leiter der Abteilung Akquisesysteme

DEVK Versicherungen
Riehler Straße 190
50735 Köln

Phone 0221 757 2068
Mail Tilo.Franzen@devk.de
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Pick your next session!
Next session starts in 5 minutes


