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Vorstellung Referenten — Tilo Franzen m

#£2 Tilo Franzen
Leiter der Abteilung Akquisesysteme

i Seit 27 Jahren bei der DEVK im Bereich Auftendienstsysteme
E¢ - Vertrieb.

B Aktuell
@% ead Product Owner - Plattform DEAS
« CRM
+ Kampagne
* Beratung
» Tarifierung/Angebot/Antrag
—> Nutzer Innen- und AuRendienst (& Kunde SelfService)
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DEVK seit 133 Jahren

Versicherungsverein

GESAGT. GETAN. GEHOLFEN. - MeineDEVK &

[J Chat-Beratung © DEVK-Berater finden B4 Kontakt

Produkte Schadenfall Kundenservice News/Presse Jobs und Karriere

Q, Service Telefon: 08004-757-757*  Schadenmeldung: 0800 4-858-858 *

Sie sind hier: > Startseite - Unternehmen - Geschichte

1886 - 1913: die Wurzeln

1914 - 1923: 1. Weltkrieg und Infla-
tion

1924 - 1932: Wachstum durch
Ubernahmen

1933 - 1945: NS-Herrschaft und 2.
Weltkrieg

1946 - 1952: Neuanfang im Westen

1953 - 1975: Aufschwungjahre in

Die DEVK Versicherungen im Spiegel der Zeit i
2016 feiert die DEVK ihren 130. Geburtstag! Erfahren Sie, was den Versicherungsverein auf Gegenseitigkeit 1976 - 1988: Offnung fur den allge-
in den verschiedenen Epochen bewegte. meinen Markt
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Geschaftsorganisation und Servicenetz m

= Zentrale in Koln (Z)
19 Regionaldirektionen (RD)
1.230 Geschaftsstellen

2.500 Vertriebspartner im AuRendienst 4 mehr als

Pa
3.500 Angestellte im Innendienst, 4,5
- davon 1.800 in der Zentrale P ] _ Millionen
- davon 360 Auszubildende : Kunden

6000 fiuir den Kunden!
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DEVK Losungsskizze entwickelt in 2014

4
IWays ol)/in
()

DEVK Infrastruktur
Vertriebs-Silo

devk.de Direkt Expert MeineDEVK Kundensicht
fiir fur
Vermittler Kunden/ Mitarbeiter
Homepage Check24 ..

Haushaltssicht
Vertragssicht
Schaden

Postkorb
Vertragssicht

Mail/Kalender Basis Prozesse MeineAgentur Termine /
Kalender

Bestandsanalysen
Agentursteuerung

Kampagnen-
Management

Angebote/Antrége Pega CRM Zentrale Datenhaltung
e
Backoffice Systeme
Nutzergruppen
B Kunde &

I AusschlieBlichkeit und Innendienst



Unser Pega-CRM&Marketing-System mit kontinuierlich wachsensenden

Funktionalitdten — 2013 bis heute

Ausbaustufen

=,

’
/
/
/
/
/
/
’
/

' : _— . . : Oey,
Anbieter- Infrastruktur & Aufbau Daten- Aufbau eines Beginn der Pilotierung in Rollout an die Stabilisierung Abschaltung Integration NS
auswahl Teams strukturen SelfService Implemen- Produktion mit Vertriebs- und und Migration Kampagne: oy She
« 2013 fallt die « bis Anfang * Replikationen Portal tierung ca. 20 Intensiv partner Erweiterungen 95'6‘9/}«

Entscheidung 2014 wird die  und Vertriebs- und ca. 100 « von ,Akquise- + Rollout von
fur die Pega- Infrastruktur ~ Importder ~ « Go-Live von partner: weiteren: + Gestaffelter + Anwendung  daten®aus Selektionen
Plattform vorbereitet Partnerdaten ~ MeineDEVK Rollout tiber 6 wird im dem Altsystem  (Telefon-
» Teams werden in PEGA als Self- « Erste Funkt- + Meilenstein Monate von: Produktiv- marketing) und
‘Q PEGA gebildet Daten- Service-Portal ionalitaten fur ~ Mitte 2016:  « CRM und betrieb regionalen
strukturen in Q3/2014 die Vertriebs-  Vertriebs- Angebot- stabilisiert Aktionen
+ >70.000 partner werden partner /Antrag * erste (Marketing-
Nutzer entwickelt erhalten * Begleitende Selektionen kampagne
» Xyz Trans- Zugang auf Schulungs- auf Basis von Uber Brief)
aktionen von das neue und Change- Pega
Daten- CRM-System  maRnahmen Marketing
anderungen Ende 2018
ausgefiihrt
2013 2015 2017 2019 2020
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DEVK Losungsskizze CRM = Kundensicht

Vertrieb / Partner
—

Sichten auf
Haushalte/Kunden

Angebote / Antrage —
Absprung in Umsystem

MeineDEVK Kundensicht

Pega Version 8.1.4

Haushaltssicht
Vertragssicht
Schaden

Postkorb
Vertragssicht

Prozesse und
Arbeitsablaufe in der
Agentur oder zwischen

MeineAgentur

Termine / . AuBendienst und
Kalender A
Innendienst starten
Bestandsanalysen
Agentursteuerung . .
Kampagnen- . Agentur Organisation
Management i1
tiber Aufgaben
Zentrale Datenhaltung . Schadenmeldung/
Regulierung
——
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Die Haushaltssicht ist zentraler Bestandteil einer kundenzentrierten Beratung

Q Kunde
~
= Agentur Herr Duisburg Claus-Dieter 15.02.2009 57074 Siegen Breitenbache 399 090474114 BS
= Tel & , Telefonwerbung:
B iAok E-Mail: @
& Kalender Kundenbetreuer: ki99060 |
B sokone oo o
| Kampagnen
- H [P1 Ciaus-Dieter Duisburg B | P2 Duisburg
BIEUSHAILSSICRER (o1 Ciavs Dietr Duls 2 D]
als zentraler
St a rtp u n kt fu r Uberblick Stammdaten Vertrage Schaden Vermittler Historie Dokumente Agentur Beratung Beziehungen Akquise
die Beratu ng Historie Arbeit
Nr. Datum Betreff Nr. Datum Art Betreff
der Kunden
P1 11.10.2019 Telefonie Test SIVE Max Joos #6 (Telefon) . P1 20.12.2019 Telefonie Telefonie Test SIVE Max Joos #2 @
. P1 11.10.2019 KIM-Beratung gedffnet (DEAS) . P1 20.12.2019 Telefonie Telefonie Test SIVE Max Joos #6 @
- Uberblick Gber P1 11102019  KIM-Beratung gestartet (DEAS) ~ Pl 20122019  Telefonie Telefonie Test SIVE Max Joos #1 @
offene P1 20.08.2019 Telefonie Test SIVE Max Joos #3 (Telefon)
= P1 14.08.2019 Telefon-Daten hinzugefigt (DEAS)
Vorgénge
g g P1 14.08.2019 Telefonie Test SIVE Max Joos #5 (Telefon)
P1 13.08.2019 KIM-Beratung gestartet (DEAS)
- H |St0r|en- P1 13.08.2019 KIM-Beratung gestartet (DEAS)
ei ntrége / P1 13.08.2019 Telefonie Test SIVE Max Joos #4 (Telefon)
. P1 01.08.2019 KIM-Beratung gestartet (DEAS)
Informationen —
>
v

- Vertragsbild
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Aus dem CRM-System kann der Vertriebspartner in das Angebots-/Antragssystem

abspringen, um dem Kunden ein passendes Angebot zu machen

| AA\K99165 > Max Joos » 8415

Q Kunde [ @ |l 2 [l i - Kunde im mitieipunit Jll Angebot / Antrag / evB B .

== Agentur

B Arbeit | P1 Claus-Dieter Duisburg B | P2 Duisburg
15.02.2009 (10) T 01.04.2005 (14)

& Kalender

I, Selekti o 9 = = = SEI = =
& 'Selekionsa Uberblick Stammdaten Vertrage Schaden Vermittier Historie Dokumente Agentur Beratung Beziehungen Akquise

| Kampagnen
AP/BP

At (Alle [V) Status Alle ~

- Schnittstellen
zu Um-

systemen

Sparte [Alle v

- Datenuber-

. NL.TArt Status v:::‘i::'"' 'Eggf:;:;:§1.v=mimer T Letzter Bearbeiter T Hinweis ¥ Aktion
gabe Uber
Web-Service
~ P1 @ unvolistandig 13.082019 RS 5983€ 28900333 PEGA-Test165 Joos e

aus Angebot/

Warenkorb 4c9dbf29-c1d9-4976-b1d3-4638e90bf663
Antrag Begit A bots-/ G t- Vertr; 1 2

ginn- ngebo - . = esamt- - lertrags- z 2 5
Sparis Y e Antragsdatum YTanGwsitere Detalls Y0 b etrag T NewVA T mmer Y Zahlwelse T\ oonitier | Vermiter |
. RS 14.08.2019 13.08.2019 Identitats-Schutz PLUS 50,88 € Neu monstlich 28000333
- Wieder-

Einstieg zur PR soassorsia ¥

Bearbeitung
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Der AuBendienst kann dem Innendienst Mitteilungsauftrage zur Bearbeitung
tibermitteln

A, k199165 » Max Joos » 8415

2 :""“ & Mitteilungsauftrag anlegen
= Agentur
B Arbeit Kundendaten
i Kalender Name Claus-Dieter Duisburg Personennummer 60435079/4
OhpSeloxtoron Geburtsdatum 15.02.2009
| Kampagnen
Mitteilungsauftrag
= uber elnen Mitteilungsauftrag zum/zur * Partner Vertrag Vertragskontonummer Schaden
WebserVIce Partner * Claus-Dieter Duisburg ~
. Betreff * Anderunﬂ Geburtsdatum z]
kon nen Notiz Tippfehler
Mitteilungs-
auftrage
. Verbleibend: 500 Zeichen
(Informationen,
Dokumente) zu | anagen
CINED [NUTe O,
Vertrag Oder Datei Art GroBe (MB)
Schaden an den Geburtsurkunde.pdf Nachweis 0,72 (]
Innendienst
geschickt
werden
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Ein End-to-end-Schaden-Case kann vom CRM-System an das SAP-

Schadensystem zur Dunkelverarbeitung geliefert werden.

4 m v S 2, k199165 » Max Joos » 8415

QiKuade [ Schaden melden n
== Agentur
Arbeit 3 5 3 °
& Kalender . Detaili 9 Ubersicht
- Start neuer
P rozesse aus Basisinformationen e
dem CRM
Sparte * Unfall
Vertrag * Unfall - VNR 712709880
= Synchronlsatlon Schadentag * 03.10.2019 Schadenuhrzeit 13:31
mlt SAP & Angaben zum Schadenort
Postieitzahl * 12345 Ort
asynCh el Strake Hausnummer
RUCkmeId u ng Beschreibung des Schadens Sturz auf Glatteis
Meldetag * 28.10.2019 Melder * VN
- Sehr hohe Schaden gemeldet fur Name/Funktion des Melders *
DUﬂke|Veral’- Vergitungsempfanger * Dahlen
be Itu n g Sq u Ote Detailinformationen 4
(95%)
- Dire ktreg ulie- j Weitere Angaben zum Unfalischaden
ru ng bZW Ereignisart Unfall
Schaden- L
meldung
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Uber die Aufgabenbearbeitung kann der Agenturleiter seine Agentur steuern und

controllen
D EAS AKS 9.80 1 [e]a 2\ k99165 » Max Joos » 8415
Q
= Agentur Aufgaben (5 von 12) k
Arbeit ‘
& Kalender
&, Selektionen [JAlle Betreff v Status ¥ Filligkeitsdatum ¥ Erinnerung ¥ Kunde ¥ Prioritat v Bearbeiter ¥ Aktion
4| Kampagnen
Meinhard Bad
Folgeberatung nach y - Max Joos o
- Aufgaben werden O Abschitiss offen 27.06.2019 11:26 E;e:fr;:;enhausen- mittel (KI99165) Pl ]
aus verschiedenen
4 Zbigniew : Max Joos s
Que”en erste”t: | Telefonmodus Test offen 11.07.2019 16:31 Miinchen mittel (KI99165) Kl
Guiseppe Lambrecht - 04.01.2020 Guisel
> : ppe Max Joos .
- aus der Zentrale O Q?alc';?::g;:gn;dvemag - offen 04.03.2020 15:39 o {ambrertd (ki99165) el
zur Bearbeitung
fur den Anselm Koln - Ablosung 31.01.2020 M2 J0os =
. O Fremdvertrag - offen 31.03.2020 09:45 (KI99165) Palli|
Vertriebspartner Finanzdienstleistung / .. 12:00
Anselm Koln - Ablésung
31.01.2020
- Fremdvertrag - 1 Max Joos .
:l/onr: b ; O Hypotheken / ABC offen 31.03.2020 09:45 1200 Anselm Kéln (KI99165) ]
ertriepspartner INTERN... )
fur die Steuerung
v
der Agentur
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DEVK Losungsskizze

MeineDEVK Kundensicht

Haushaltssicht

Postkorb i
. Vertragssicht
Vertragssicht Schaden

MeineAgentur
Termine /

Kalender

Bestandsanalysen
Agentursteuerung
Kampagnen-
Management

Zentrale Datenhaltung

Vertrieb / Partner

Pega Marketing Version 8.1.4

Kampagnen-

Management

—
Briefmailing aus dem
System bestellen

Telefonlisten im
System bearbeiten

~——
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PEGA Marketing — Kampagnen Erstellung/Administration

A + Neu ~ Bearbeiten Angebot: e [Verfiigbar]

— Eru»ssse\llng-ﬁarmfllcn[jiesl Ks-Anifacts:01-01-01 . V|sue||e Entsche|dungsbaume/

Diagramim Detallinformatianen Segmentzusrdnung Diyn. Paramter Checklisten Angebot testen Verlauf
Dashbaard Prozesse aufbauen

Angebotsdetails

Next-Best-Action
e Ergen + bestehende Daten Segmente
als Basis zuordnen
- Crossseling Hatpficht o Fahirziug v
Angebote . .

Verfigbarkelt - » Checklisten zur Bearbeitungs-
Abduiserhemen 2 @ unterstutzung aufbauen
Echtzaitartelakie
Berechtigung und Relevanz * den Verlauf und die Nutzung im
Bildbibliothisk Zugriffsgruppen Blick behalten
Intefligen: Smne (anvry v
Smulationstestwird el () Blement hinzufigen ) Léschen e Check in / Check out Prozess
Zielgruppen

Qualifikationsgriinde . .
R » Testen / Simulationen starten
Test Paketattribute

fter
- ‘Wenn dieses Angebot Tell eines Pakets ist, einen Paketnamen eingeben.
Campaign List

Dats Page Wie lautet der Paketname?

Map Filter Status

Dt Transtorm

Ist dieses Angebot das Ubergeocrdnete Element des Pakets?

= ® Kein Ubergeordnetes Angebotspaketobjedt
Campaign Work List Ja. dies i1 ein Ubergeordnetes Angebotspaketobjekt
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Direkte Kampagnen-Integration in das CRM

Q Kunde
& | Kampagnen
B Amelt
& Selektionen
UOberblick  NeueAktion  Aufrage Berichte
Suche
Mitarbeiterauswahl 052253153 , Ausgewaniter Miarbefter Andreas Blank ( 052253163 )
Zeel Alle Bereiche ~ Sparte Alle Gruppen v

- Absprung nach
Pega-Marketing
aUS dem CRM' Bonusaktionen (3) Regionale Aktionen (12)

SySte m Aktionenubersicht (12 von 12)

Aktion* Ziel T Sparte ¥ Potenzial T PAL-Termine Restlaufzeit T Erinnerung

- Erste"ung von - Leben 7 keine 10 2

Sonstiges: Postkarte (Test

M a rketl n g- " Dupliate) Kundenbindung Beratung ar2 26002019 00102019 23102019 25 s
Kam pag nen " Upeingaor UpSeling Unfal 4 kelne @ Y
( Aktio nen ) d u rch »  Hausrat: Kunden ohne Elementar ~ CrossSeling Glas 802 keine “ Iy
d en R ‘;ﬁ{z‘m';‘;'s‘:j:gg‘:““g CrossSeling Glas 802 keine a 4 ==
Vertrlebspartner ~  Leben: Bu Upgrade (05.09.2019)  CrossSeling Leben 402 26002019 00.10.2019 2310.2019 7 Iy
( Kanale: Telefon * Leben'BuTest(06002019)  CrossSeling Leben 202 26002019 08102019 09102019 n 2

: Kundenbindung: Kunden mit mind. s e

un d B ri ef) *  2Virin SHUR Kundenbindung Beratung 1543 keine 101 4

Sonstiges: Postkarte an Kunden
e TS IonRUMTEr Kundenbindung Beratung a2 keine. 102 s Aktion starten

KeCHESSE oA Crossseling Gebaeude 25% keine 102 4
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Bestellprozess kann liber das Kampagnen-Modul gestartet werden — Auslieferung

der Druckstiicke durch einen Drittanbieter

A - Selektion
der
Kunden ° ;
aus dem Aktionsdetails Kundenauswah|
Eigen-

Sonstiges: Postkarte (Test Duplikate
bestand @ (Hest upinate)
Aktionsdetails
= Ubergabe ; Baschriibimg
Schreiben Sie die Kunden an, die keine Telefonnummer hinterlegt haben und vervollstandigen Sie Ihre Daienbank!
d er Selektieri wurden Kunden chne Rufnummer mit ming aber einem guitigen Verirag in Sach, Hafipfiicht, Unfall. Rechisschuiz. Kiz. Leben oder Kranken Bitte nutzen Sie die Filier im Bestellprozess um ggf noch wertere
Einschrankungen vorzunehmen
Kunden an e
emnen Drltt' Potenzial Potenzial mit Telefonnummer
. .. o1
anbieter fur
H - Subventionie PRC-Termine Restlaufzel
Dlalog- 26002019 €9102019 23102079 06112019 20112019 25 Tage
marketlng 27112019 11122019 25122019
. Laufzeit Mogliche PAL-Termine
- Dritt- 1303 2016 - 15 10,2019 26002010 08 102010
anbieter
verschickt
Druck-

Notizen

stlicke an
Kunden
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Neben dem Versand der Kundenbriefe konnen im Rahmen der Kampagne auch
Telefonlisten fiir die Nachbearbeitung erstellt werden

; ©
Ationsgelals  Kundenauswahi
Sonstiges: Postkarte (Test Duplikate)
- Auswahl des susencardetas
Absenders Bilte wahien Sie eine ADSenderadresse aus  Musterste 1 -
Karl Muster Teiefon 12312333 Offmgsienen
- Welche Bereichsverkautsielter Fax 123129191
E-Mat test@test de Mo - Fr 09:00 - 1230 Unr
DEVK Gestnanssteie ) vt 3
Kunden i ey o 1508 1800 ”
12345 Berin Do 15:00 - 18:00 Unr
erhalten
[ Brief?
einen rer: Ihre Kunden (Gefiltert: 458)
Filter au
. WeIChe Filtern: Kunde lebend =J
Kunden R —
| ABie Kunden fir Nachbearbetung auswansen
Wel'den = = PNR T Vomame T Machname T Strale T Hausnr T PLZ T o T Geb. Datum T
ZusatZIICh - L O Q 60084088 Emst Surges. Heideweg 84 aTaa7 Mosrs 1303 1052
per Telefon = [ 0 Q  so083324 Chiis Zimmer Andreasstr 71 47441 Mogrs 24061993
Zur = [ O Q 50663640 Matthias Bogaczyk Garlenweg & 47495 Rheinberg 0B 12 1980
- 1 Q  ses7027Y Fatrick Heydrich Fertinantenstr 242 a5 Kamp-Lintfort 28051086
Kampagne » [ O Q60054541 Andreas Gadrschie Merkunweg 18 47443 Moers 11111970
kontaktlert? e u Q. sopaosz7 Susanne Beverborg Stappleldstr 19 AT445 Mosrs 1212 1965
O = o Q  sessTar2 Jukan Manan otta Haratstr 2 56720 Siebenbach 06 10 1001
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Bestellung der Druckstiicke erfolgt bei einem Drittanbieter, der den Versand an
den Kunden libernimmt

- Verbindliche
Bestellung der
Druckstlicke und
Ubermittlung an den
Drittanbieter fir
Dialogmarketing

- Versand der
Druckstiicke erfolgt
zum ausgewabhlten
Versandtermin

e

Sonstiges: Postkarte (Test Duplikate)
Bitte wahlen Sie einen PAL-Termin:
00.102019

S anefversand (3 von 472 Kunden)
& Eine Nachbearbeltungsiste wird 107 3 von 472 Kunden erstelll

Nachbearbedungszeitraurn vergeben

Bearbeiten von « 24082019 8 Bearbeiten bis +

Rechnungspreise

Aurlage

Press (inkl 19.% MWSt)
Poriokosten (inkl. 0 % MwSt )

Gesamte MwSt
Gesamt (inkl. MwSt)

Absendergetails

Kan Wuster Teteton 123120-30 Offnungszeften

Bereichsverkautsielter Fax 1231231

£ ki lesi@lest de MO~ Fr- 0900 - 1230 Une

DEVK Geschansstete DL 1500 - 16:00 Unr A
Wusterstr 1 o oEvE O8 =
12345 Berin Do 1500 - 1860 Ut
Rechnungsadresse

Kan Wuster 1BAN 11110000

DEVC BiCainoon

Thr PAL-Termin:
09 102019

15102018

174€
240€

o28€
EREL
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Aus Pega-Marketing heraus konnen Telefonlisten fiir die Nachbearbeitung im
CRM erstellt werden

Q  Kunge Atbit
& e SORN v tareter (1) | AngetatAnirag V8. |
R Abed ) Ubarblick  Aufgsben  Informationen  Telolonie
o Selektionen Kategorie Alte ¥ status Hicht geschlossan
. Kampagnen
-]
1 Stephan Drckopt Telefanislisten (8 von &)
A testi Dickopl
e Status T Kategorie T Name T Bearbeiten von T Bearbeiten bis T Bearbeiter T Kunden
test Lonker
A Danied Prennigwenth Ofen Aklion Sonstiges’ Postkarte (Test Duphicite) 24002010 15102019 Stephan Dackopd (v22334) 0t3
Offen Aktion Aktion: Test 19.08 2019 mit PH 23082019 30112019 Andreas Blank (K15353) 011
Offen Selektion nai 23002019 3011 2019 Slephan Dickop! (2v22334) o /32
Offen Astion Aktion Test 18082019 mit PH 20.00 2018 3011 2019 Stephan Dackopt (2v22334) ot 2
A Tilo Franzen
A ETG Johann-Degen-§ Offen Aion Ation Test 18082019 mit Pr 23002018 30112018 Stephan Dickop! (2v22334) 0 ¢ 82
ir 108
In Bearbeitung Saiektion uadi 01032018 01.03.2020 Stephan Dickop! (2v22334) 13 4 70

- Die in Pega-Marketing erstellten Telefonlisten werden Uber einen Webservice an das CRM-System ubergeben
- Aufruf der in Pega-Marketing generierten Telefonlisten im CRM-System

- Operative Nachbearbeitung uber Telefon durch die Agenturmitarbeiter
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Operative Nachbearbeitung der Telefonlisten im CRM-System

B & Sonstiges: Postkarte (Test Duplikate)
Tage verbiedbend 29 Quatfiziert 0 Offen 3 Zuruckgestelt 0 Nechterreicht 0
Frau Volaj Inge 23.04.1940 47443 Moers Haldenstr. 18 052253153 BS
eI & Telelonwerbung  unbakannt. EWE Fahit
E-Mail
Kundenbetreuer Evi Ludwig AD | € | Kundenart g abgeiehnt
KIM — Kunde im Mitieipunki Jll Angebot f Anirag / eVB n
- aus der

Haushaltssicht Horei ) 1
rufen die Agentur-

m|tarbe|ter d|e Uberslick ~ Stammdaten  Verirage  Schadem  Vermitler  Wistorle  Dokuments  Agentur  Beralung  Beziehungen  Akquise
Historie R
Kunden an e o — . .
P oo102010 Sonstiges Postkarie (Test Dupikate) (Briefy . Bt 510201 Telelonie Sonstiges’ Posikarte (Test Dupiiate) @
- durch die S —
Dokumentation '
von

Qualifikationen
(z.B. Angebot ,
erstellt) wird der , |
Vertriebserfolg g

festgehalten ]

Cuaifkation - Notz

Scimenei J ticn erreicnt [l Zuicksielen

Verbleibend: 200 Zeichen
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Tilo Franzen

Vertrieb - Leiter der Abteilung Akquisesysteme
DEVK Versicherungen

Riehler Strale 190

50735 Kaln

Phone 0221 757 2068
Mail Tilo.Franzen@devk.de

GESAGT. GETAN. GEHOLFEN.







Pick your next session!

Next session starts in 5 minutes




