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DELA Intelligence Manager

DELA - in cijfers

Missie van DELA

A DELA is een codperatieve onderneming die zich richt op de

continuiteit van het leven. Het is onze ambitie dat onze klanten

de toekomst zo zorgeloos mogelijk tegemoet kunnen zien.

DELA in Cijfers

Ruim 3 miljoen leden en 3,9 miljoen verzekerden

Bijna 2.400 medewerkers
150 locaties
42.000 uitvaarten

Premie -Inkomsten: 400 miljoen

Winstdeling periode 2006 -2 01 6 :

Verzekerd Kapitaal

664 Miljoen
a 21 Miljard
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DELA Intelligence Manager Aanleiding & Context

A DELA wil klantgerichter werken

A Onze leden verwachten persoonlijke 1 -op-1 communicatie
A Leden verwachten dat we verantwoord omgaan met marketingbudgetten: wij zijn een
codperatie

A Van massacommunicatie naar 1 op 1 communicatie:

AnDe juiste boodschap aan de juiste persoon geven op |
via het juist kanaal o

DET’A

voor elkaar



DELA Intelligence Manager A/B testen geven steeds minder effect af

A Onze A-B testen zijn nog steeds succesvol, maar er zijn steeds meer testen nodig om dit

resultaat te behalen
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Marketing
programmas

Customer contact Online owned media Earned media Fysieke UV lokaties
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Onderzoeks - data Externe cookie Product data NPS data (DWH) Transactie data Klanten service Contact - historie Event data*
(MWM2)* data* (VAS/COR/BORA) (webshop ) (proces -runner) (Selligent)*
Social media
] monitoring
3 (Coosto)*

Geodata Externe website data Customer data Transactie data Online behaviour Callcenter E-mail behaviour Klachten &
(EDM)* (CBS, uitvaart.nl (klantbeeld) DCP/DUP kapitaal) (MAPP/XDB)* (Certin ) (Selligent)* complimenten

funda)* (KEM)
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DELA Intelligence Manager DELA - Marketing
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DELA Intelligence Manager Uitdaging

A Data technisch
T Data ontsluiting
T Data verwerking
T Aanlevering naar verschillende kanalen
T Terug levering data vanuit verschillende kanalen t.b.v. evaluatie

A Marketing Intelligence
| Next Best Action Machine maken: De DELA Intelligence Manager

A IT Technisch
I Koppelingen systemen
| Performance
| Security

A Marketing
| Begrijpbaar houden techniek
| Grote vraag naar content: capaciteitsbeslag
T Fact based marketing denken
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DELA Intelligence Manager Strategie | MoonShot 1 -op -1

Toepassingen

Modellen & inzichten

Data & voorzieningen
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DELA Intelligence Manager Aanpak | Technologie, data & middelen

A Financieel

| Budget en inzet medewerkers

en Inzichten nodig zijn voor onze doelen
Modellen & i : i Wat voor soort modellen

Welke businessruling

i Hoe moet dit samenkomen in de DELA Intelligence Manager

Data & voorzieningen A Data basis op orde:

| (Automatische) Data ontsluitingen ingeregeld

i Snel, simpel en agile datamodel
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DELA Intelligence Manager

A Delivery

T Uitlevering van de NBA via het juiste kanaal
I Terug levering naar DWH voor evaluatie

T Leren van reactie op uitingen van
leden/prospects

A Decision
T Combinatie van voorspelmodellen en

businessruling

T DELA Intelligence Manager bepaalt de NBA
per persoon per kanaal

T Databronnen en ontsluiting

i Terug levering van gedragsdata na
uitserveringen

| (near) realtime

Aanpak | 3D model: Data, Decision, Delivery

DELA web
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DELA Intelligence Manager Aanpak | Technologie, data & middelen

Data

Met welke data werken we zo al?

Uitgangspunt: Volledig genormaliseerd in een snel en
agile datamodel Offline Online

NBA moet namelijk erg snel berekend kunnen worden Gedrag data

Klant data DELA 1
Datakwal i teit: Al l e data door de asstraatod heen
Polis data

Data volledig compliant (AVG)
Transactie data

Klant Contact data

Extern I.EDM S CORE data
(socio-demo e.d.)
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DELA Intelligence Manager Aanpak | Technologie, data & middelen

A Concreet voorbeeld | Email op basis van een event: Kind wordt 4 jaar oud & Verhuizen

DELA Intelligence Manager :
NBA Machine

Waarde op basis van voorspelmodellen
en/of businessruling

Propositie Xsell Waarde Xsell Contactdruk

Event kind Campagne
4 jaar oud 4 jaar

Ontdubbelen

Propositie Churn Waarde Churn Contactdruk Selligent
op waarde

Event Campagne Propositie Waarde

. ; . : Contactdruk
Verhuizing verhuizen verhuizen verhuizen

Note : de DELA Intelligence Manager bestaat uit meer onderdelen, dit is een versimpelde weergave
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DELA Intelligence Manager Aanpak | Technologie, data & middelen

A Intermezzo: hoe bepalen we waarde? Voorbeeld propositie Churn

NBA Machine

Waarde op basis van voorspelmodellen
en/of businessruling
Respons
kans

x Waarde Churn

Propositie Xsell

Waarde Xsell

Propositie Churn Model

score Ontdubbelen

Contactdruk Selligent
op waarde

Waarde
verhuizen

Propositie
verhuizen

Note : de DELA Intelligence Manager bestaat uit meer onderdelen, dit is een versimpelde weergave
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DELA Intelligence Manager Aanpak | Technologie, data & middelen

A Concreet voorbeeld | NBA voor bezoekers DELA.NI

DIM T DELA Intelligence Manager

Nachtbatch

Life events + Stateflags Test/Controle Sitecore
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DELA Intelligence Manager Aanpak | Technologie, data & middelen

A Technologie

i Tooling | Methoden
A Management Studio (T -SQL) A Predictive models (verschillende
Tableau methoden)
A R Studio A Machine learning
A ssIS A Business Ruling
A Selligent
A SiteCore
A CORE
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DELA Intelligence Manager Aanpak | Technologie, data & middelen

Intermezzo: Machine  learning & Predictive models

A Predictive models
| R integratie in SQL management studio
T Externe R scripts zijn aan te roepen via Stored Procedures

T R scripts hebben directe toegang tot Marketing Database omgeving

A Machine learning
T Modellen worden beter door de tijd heen
A Modellen worden elke maand automatisch opnieuw opgebouwd
A Algoritme selecteert automatisch meest relevante variabelen

A Monitoring model performance op basis van accuracy en precision
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DELA Intelligence Manager Aanpak | Technologie, data & middelen

Openrate

60%

Resultaten: Email

;EM}%
gm%
A Gemiddelde openrate 46% verhoogd
januari februar maart april MIMumhuwe:e':ddmm[zmaiuh augustus september oktober november (Van 37% naar 54%)
CTO
0 A Gemiddelde CTO 387% verhoogd (van 9% naar 34%)

A Gemiddelde CTR 560% verhoogd (van 3% naar 18%)

&
=

judi augustus septermnber oktober november

januari februari maart april mei juni
Month of Verzenddatum [2018]

Click Through Ratio

januari februari maart april mei juni juli augustus september chtober november '
Munth of Verzenddatum [2018]
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DELA Intelligence Manager Aanpak | Technologie, data & middelen

A Concreet voorbeeld | Next Best Action DELA.nI ( Sitecore )

e 0 @ DELA Natura- en levensverzekeringen N.V. [NL] | https://www.dela.nl

Y%|(m o
Apps ¢ DELAJIRA CRO presentatie [ CRO mastersheet BE Nowinteract . Google Analytics & Hotjar -3 Usabillalive (2 Optimizely y NPS-CheckyourS: [ Team Better4 Sure Dela Sticktail (Valsp' |z BV|Configuration - & Academy for Ads - Dela User Insights »
codperatie
DELVA Overlijden melden GHDERYIIELM  -gratis- 24 uur per dag

Uitvaart Verzekeringen Blog Service en contact & Mijn DELA

Uitvaartwensen vastleggen

Ongeveer de helft van de Nederlanders heeft
idee€n over de eigen uitvaart, maar spreekt deze
wensen niet uit. Waarom leg je de uitvaartwensen
die je nu al weet niet vast? Voor nabestaanden is
het heel troostend de wensen van hun dierbare te
kennen. Het wensenboekije is een praktisch
leidraad voor je nabestaanden.

MEER INFORMATIE

Suggesties?

(s

Verzekeringen Alles rondom uitvaart Voor elkaar

Verzekeren bij DELA doe je vaak niet alleen voor

Misschien moet je een uitvaart regelen? Of wil je je Wij beseffen iedere dag hoe waardevol het leven

- DETL’A
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DELA Intelligence Manager Aanpak |

A Concreet voorbeeld | Next Best Action DELA.nI (

e 0 @ DELA Natura- en levensverzekeringen N.V. [NL] | https://www.dela.nl

Apps ¢ DELAIRA [I] CROpresentatie [) CROmastersheet mm Now interact

Technologie, data & middelen

Sitecore )

| Google Analytics # Hotiar s UsabillaLive (@ Optimizely ' NPS- Checkyour S

codperatie
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Uitvaart Verzekeringen Blog Service en contact

Uitvaartwensen vastleggen

Ongeveer de helft van de Nederlanders heeft
idee€n over de eigen uitvaart, maar spreekt deze
wensen niet uit. Waarom leg je de uitvaartwensen
die je nu al weet niet vast? Voor nabestaanden is
het heel troostend de wensen van hun dierbare te
kennen. Het wensenboekije is een praktisch
leidraad voor je nabestaanden.

MEER INFORMATIE

Verzekeringen Alles rondom uitvaart
Verzekeren bij DELA doe je vaak niet alleen voor Misschien moet je een uitvaart regelen? Of wil je je
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Wij beseffen iedere dag hoe waardevol het leven
ic _Doardat bot aindigt op ook woor doorgagoyon
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