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DEVK Gesagt. Getan. Geholfen.

Individuelle Kundenerlebnisse
ermoglichen und wertorientiert
einsetzen.

Marco Durscheid, Product Owner DEVK-Akquisesystem
Munchen, 30. November 2022



01 Die DEVK stellt sich vor.
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15,5 Millionen versicherte Risiken verteilen sich auf
rund 4,2 Millionen Versicherte*.

*Geschaftsergebnisse der DEVK gesamt 2021

—

Mitglieder und
Versicherte

Beitragseinnahmen
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Wichtige Marktpositionen* als Allgefahrenversicherer

* nach der Anzahl der Vertrége
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viertgrofter
Hausratversicherer
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Deutschlandweit hat die DEVK insgesamt rund
6.500 Mitarbeitende und Vertriebspartner/innen.
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Regional-
direktionen
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Zentrales CRM-System der DEVK auf PEGA-Basis

>6.000 Anwender

aus Innen- und Aul3endienst

Produktivbetrieb
seit 2017
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Versicherer
O im Wandel der Zeit.

Herausforderungen der Branche.



Corona-
Pandemie
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Energiekrise &
Klimaschutz




Inflation
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Zunehmende
Individualisierung




Demografie & 3
Fachkraftemange! gl




, WIir wollen den
zufriedensten Kunden!”




Individuelle
Kundenerlebnisse und
exzellenter Service

03 mit knappen Ressourcen.



Individuelle Next-Best-Actions statt ,,one-fits-all*.

Interaktionen

Kundeneigenschaften
‘I'I'II‘ c‘ "f:“ 0 A

Informieren Betreuen Produkt Retention Risiko

Aktionen

Datenflisse

Kundenkontext

Service-Ansatze
v" Policierung Antrag
v' Anderung Bankverbindung

v" Geburtsta
Lena v 9

Zentrale ,Harte“ Beratungsbedarfe

Nina &/ Geburt
Umfelddaten Volljahrigkeit
Heirat
Jonn Scheidung

Zusammenzug
Tod
Abmeldung KFZ

adenereignisse
Hagel
Sturm
Uberschwemmung

Grof3s
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Herausforderung‘ -
Lead Overload
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Akl ~ 600 000 Schaden Nachkontakte
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- 5 000 Beratungswunsche aus MeineDEVK
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~ 1.400.000 Vertnebsmformatlonen
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- 14 000 Wiederaniage-Chancen

~ 175 000 Aufgaben aus dem Innendienst
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e ~ 6 500 000 Leads aus Kampagnen
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Konsolidierung & Priorisierung von Leads aller Art:
PEGA CDH, adaptive Modelle & DEVK-Kundenwert.
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Kunde
2= Agentur [ o - |
Arbeit Angebots-/Antragsiibersicht Antragsbuch Kennzahlen Provisionsbuch Bestandsanalyse NOP&KKF Auftrige DA-Protokoll Kreation Vertriebschancen |
Kalender
Selektionen Meine Top-Vertriebs-/Servicechancen
Kampagnen
Nr. Kunde Next-Best-Action Kundenwert
1 Lia Lehmann Beratungstermin vereinbaren (Beratungswunsch aus MeineDEVK) c
2 Christiane Miller Schadennachkontakt bearbeiten
3 Max Schmitz Elementar Wohngebaude anbieten A
4 Diana Meier Wiederanlage anbieten A
5 Hans Meyer Antragsdokumente vervollstandigen (Aufgabe aus Innendienst) A
6 Fritz Maus Schadennachkontakt bearbeiten C
1000  Mia Zimmermann Schadennachkontakt bearbeiten D




04

Conclusio —
Was iIst wichtig?
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Next-Best-Action-Leads sind wichtig, aber
entscheidend ist deren Priorisierung!

N\
Kunden erwarten zunehmend situative und individuelle Betreuung.
\

Die Berucksichtigung des Kundenkontextes kann ein entscheidender
bl Erfolgsfaktor flr exzellenten Kundenservice sein.
|

Next-Best-Actions aus Kundenkontexten konkurrieren mit anderen ,Leads®.

Die Ressource ,Zeit” wird im Service & Vertrieb zunehmend knapper.
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,an Eine wertorientierte Priorisierung aller ,Leads” in Echtzeit ist unerlasslich.
/
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Marco Durscheid
Leiter der Abteilung Akquisesysteme
Product Owner DEVK Akguisesystem

Email: marco.duerscheid@devk.de
Telefon: 0221 757 1049




