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ITVT - IT Vision Technology Group

= First Microsoft CRM Gold Partner in Germany = National locations:
= Consulting, implementation, support Leonberg (HQ), Munich, Karlsruhe,
= ITVT industry solutions for the energy industry, Nuremberg, Cologne, Essen Berlin, Hamburg,
Industry and Telco/ISP Kiel, Leipzig, Biberach B Leipzig
H Eat
* Founded in 2001, owner-managed, approx. 150 employees
= MS Direct CSP and ISV with their own solutions in MS = International locations: W coogne
AppsSource Amsterdam| Netherlands
= The only European Dynamics provider of a St Petersburg| USA
integrated SaaS$ solution for customer engagement Beijing| China B Karlsruhe

) ) . I LEONBERG
(Sales, Marketing, Service) and Billing (BC).

0 .
M Biberach K

credentials
oy Li i C_//- e .
ENBW | [[&rBk | | Sannenereie Stadtwerke | | XX NetzeBW | | [labCil | Microsoft | oo 2019/2020
FULDA Partner | Cuc i s, INNERCIRCLE

Gold Application Integration

B Microsoft for Microsoft Business Appiications

H f i ft Gold Datacenter
Microsoft | coscous ey Microsoft | e
Gold Cloud Platform

Partner | g omeiopment Partner | sowindousanpeices

2:SWBB EWE Silver Collaboration and Content
aa - @:- enercora | ) Gold Devops )
Stadtwerke Bietigheim-Bissingen NWG POWER :g B8 Microsoft BE Microsoft | Silver Small and Midmarket Cloud Solutions




starting position in the market

Increasing demand for CRM solutions, but also
for integrated solutions for the entire energy
industry process chain, since ...

" ...the frequently used solution SAP IS-U
from maintenance is up and running
Solution approach of the ITVT
Extension of the already successfully introduced
CRM solution based on MS Dynamics with the
capabilities of an ERP system by using NAV or
Business Central
as part of the MS Dynamics platform

= ... existing IT systems are no longer seen as
a competitive advantage

= ...thecost pressure on

IT is increasin . . .
9 Provision of standard interfaces to other

energy management systems
= ...changes in the product portfolio
require a holistic view of the customer.

High degree of standardization with the option of
providing encapsulated solution modules

Summarize this solution in the
product "Stadtwerk 365"
as (Azure) cloud-based offer
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Microsoft Platform - Dynamics 365
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Stadtwerk

Project )
Oper;J;\tions Cortana Intelligence

1] Office 365 @6\ H]-EI : / ' [m Power BI
Service : gl <

Azure loT

PowerApps Human
Resources

A
Power Automate \_/ AppSource

. Commerce
Common Data Service




Stadtwerk365 -
Market role supplier

Marketing

Abrechnung Vertrieb & Kundenverwaltung

Snd(wcrk

“\'l-l

Vertragsabwicklung Produktverwaltung

Buchhaltung Marktkommunikation

Netznutzung



Stadtwerk365
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Example process:

Customer inquiry on site/ by phone

Distributor Portal

distributors

campaigns

- new customer acquisition
- customer recovery

recommendation / oral
to-mouth propaganda

On site / per
phone

CRM

Manual customer registration by MA

=  Employees are supported by CRM assistants
L] Process steps (with mandatory fields)

*  Rules-Based Automation

. Tariff comparison / calculation

comple

- network logistics
=  energy logistics

CONTRACT
1)Collection of master data

+ = contract data

= access data
to the self
service portal

campaigns

- Newsletter
3)... - (customer retention)

+ m = Bundle offer
A)tariff calculation ‘o

2)plausibility check

customer portal Example: Customer calls

the call center

* basedata
administer

*  meter reading
report

Invoice

base data

I !>(-

= debtor and
Create contract

= discount plan
invest

= monthly

tee
= periodic invoice
= warning




Example process: customer request via portal

CRM

Distributor Portal

automation Invoice

comple

- network logistics
= energy logistics

base data

= debtorand
Create contract

= discount plan
invest

distributors

v

portal
Verivox,...) 1)plausibility check

*  new customer acquisition + = contract data ) = monthly
.
customer recovery «  order form 2credit check «  access data campaigns tee
) to the self Newsl = periodic invoice
. ewsletter h
service portal * warning
3)... - P (customer retention) .
+ = Bundle offer

recommendation / oral

to-mouth propaganda m - :
propag 4)tariff calculation ‘o

A notice: customer portal Example: Customer calls

Depending on the input channel, the test the call center
criteria can be freely configured . base data
— rules as well as administer
approvalsteps * meter reading * CRM <-> BC Com Munification
report L ) .
. P billing relevant e information
are reversed back to M synchronized and
the CR.

Example: open invoice tion
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Stad[\"."el'k 2 5 " ! &. Kootakt 01 Service

Kunde: Jens Bauer ‘
Kundenart:  Standard
Adresse: Fasanenstrasse
21079 Hamburg Neuland
Telefon: 4+ NEU D OEAKTIVIEREN 83 VERBINDEN = [$e ZUR MARKETINGUSTE HL.. DEBITORPOSTEN  $8 ZUWEISEN @ LINK PER E-MAIL SENDEN X LOSCHEN  [H FORMULAR  *++ &
E-Mail: jens.baver@web local
Geburtstag: 5. November 1588 GESCHAFTSPARTNER : FIRMA * GP gesperrt Kundennummes Besitzor " Bonititskennzeichen
10000001 @ Benjamin Scheffier
SKRIPT AUFRUFEN Jens Bauer =
Kundersitzung ~
Womit kann ich lhnen behilflich sein?
~
Anwessungen 4 Zusammenfassung
Bme passerde Opton Bamshien N
Notiztext
N o i e GP INFORMATIONEN T ADRESSE
i A NACHRICHTEN ~ ASSISTENT | AKTIVITATEN = NOTIZEN ONENOTE
Anks Name * Jens Baver StraBe (GP) Fasanenstrasse
Nous Ankage efascan Alle « | Telefonann hi.. Aufgabe hinzuf... see ve g
Sitzung beenden
Kuncennumemer 10000001 Haus Nr. (GP) 20
)lnnﬂ Sebastian Specht voustih. | 1 & (
[Anfrage Gas Belielenung Ferienwohnung Haushaltskunde i €*  Tetetonsnnut Jens Baver Hauss Nr. Zusatz (GP)
X = Faligkeitsdatum  12.092019 1453
= Mandant Gedndert von c/o (GP)
- Anfrage/ Angebot y Sehastian Specht
Unterkatego Feute
stegorie — VIP Kunde Nein PLZ (GP) 21079
| Specht VOUsTA. | =1 | @
r— rev Sebastian Spec
™ 1 wu v Ubergecrdneter GP ® Brecht Wohnungsgeselischaft GmbH "’ Anfrage Strom Belieterung Ort (GP) Hamburg Neuland
' Lo Kunde hat scon Gas Vertrag, hat Interesse an Strom
2. Nachiassen Angebot Gedndert
s Primarer B O jens Baver e Land (GP) ® ot
Pt e Ansprechpartner Sebastian Specht
IO T . Heute
GP Typ @ Person
Sebastion Specht VOUSTA. | 71 | & BEMERKUNG
GP Kategorie * Kunde C* Anrage
Faliakeitsdatum  27.08.2019 1624 +
Segment * B2C Seladent vun KONTAKTE =]
Sebastian Specht
Vollstandiger Name E-Mail
27082019 1626 Gl l
KONTAKTDETAILS ® Jens Baver jensbaver@web.local
Status Aktiv Statusgrund @ Aktiv

video still
SW365 - Sales - sample process customer request
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(TVT Stadtwerk GmbH | Pforzheimer Str. 9| 71229 Leonberg
Jens Bauer

FasanenstraBe 2218

21079 Hamburg-Neuland

Angebot fiir Ihre Energieversorgung

Sehr geehrter Herr Bauer,

wir danken fur Ihr Interesse an einer Erdgasbelieferung durch die ITVT Stadtwerk GmbH und

unterbreiten Ihnen auf Basis unserer 1 Gesdl gen Angebot
GAS

VERBRAUCHSSTELLE

Jahresverbrauch 5.000 kWh

Verbrauchsstelle

TARIFBESCHREIBUNG

1200250740

Ihr Tarif Oko Gas Classic
Mindestvertragslaufzeit 12 Monate
Folgelaufzeit 12 Monate
Preisgarantie 12 Monate
Kundigungsfrist zum Vertragsende 3 Monate
PREIS

Arbeitspreis je kWh brutto 6ct

Grundpreis im Monat brutto 14,00 €
Gesamtpreis im Monat brutto 40,00 €
Gesamipreis im Jahr brutto 480,00 €

1) Die Preisgarantie bezieht sich auf den Energiepreis inklusive Netzentgelte. Steuern, andere gesetzlich oder behérdlich
angeordnete Umlagen, Abgaben und Entgelte sind von der Preisgarantie ausgenommen.

2) Der Bruttopreis beinhaltet die z.Zt. glltige Umsatzsteuer sowie Energiesteuer.

Dieses Angebot ist giiltig bis zum 30.09.2019.

ITVT Stadtwerk GmbH GmbH
Plorzheimer Str. 9, 71229 Leonberg
Geschaftsfuhrer:

chen Klipfel, Patrick Kreuzer

Bankverbindungen:
Bank 24 Stuttgart
40496 1

Handelsregister HRB-Nr. 21862
Amtsgericht Stuttgart

UST-IdNr. DE215101
Al Steuernummer: /(

Volksbank Karlsruhe
IBAN: DES3 6619 0000 0050 7428 06

BIC: GENO
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= =] Spechem E‘ Speichern und schiiefen + Neu G Anderungshistone G Manuelle Adressvalidi... a Verarbeitung Fortsetzen o Flow 5%
Kundenanmeldung Aty fur waniger s
(A Home 3
Kundenanmeldung erstellen )
o) . G Navmer V- Kontaktinformatione... Aty fir weniger als
o ) ) ) " ) =
& Angeheftet v \J \J \J " Transaktionsgrund E03 - Wech:
Kontaktinforma... (< 1 Min) Produkt & Preise Zahlerstande Zahlungsinformationen Uberprufung Zusammenfassung
" Anmeldedatum v 130520
Cunden Kontaktinformationen  Produkt & Preis (brutto)  Zahlerstinde  Zahlungsinformationen  Daten zur Neznutzung  Marktkommunikation
v Kanal .
Geschaftspartner , : -
3 Aligemein Lieferadresse
R X " Vorhandener GP
' Name c/o (LIEF) LIEF nicht vorhanden
€ Lleads S . Nein v Name .
fertrieb Kanal StraBe (LEF) Verbrauchsstelle < Vormame Irene
B Angesate Manuelle Erfassung Plorzheimer Str. - Marktiokation oy
Angebotsposition Haus Nr, (LIEF)
B Kundenanmeidungen v Abrechnungsintervall *
100 R 12 - Jahrhict
T Kundenabmeldungen Postfach (UEF)
B orosuas Transaktionsgrund Haus Nr. Zusatz (UEF) Bilanzkres Y e
£03 - Wechsel = Gruppenzuordnung
dertr3ge Anmeldedatum Postisitzahl (LE)  * (nach EnWG)
] Vertrage 13.05.2020 B 71229 Adresse gepruft Bishenger Lieferant € na
(UER
n Vertragspositionen Identifikationslogik Stadt (LIEF) Lieferung - Strom * Nein
P - Alle Identifikationsdaten
b Tanfzeitscheiben Z13 - Alle Leonberg
Adresse vahde (LIEF) Netzbetreiber (Strom) ase
Maritiokation ! Land (LIEF) y
Nein Geratenummer
N DE trom) -
Messiokation atz
Zusatzinformationen Lieferung - Gas * Nein

Vorhandener GP
2 Irene Walter

\arnama

SW365 - Sales - example process of ¢

(UEF)

Natrhatraihaer ((Rac

video still




contact-Registration-Invoice




3 B mtps:/ivt-utlites- cne-dev- porsalmicnesaftompertals.comisupporticeste-case’ 2D = B G | Open a New Cace . Stacttwe., % | B Canes Active Casss - Mciasoft...

Datei  Bearbeiten  Ansicht  Faworten  Edras 7

Stadtwe rk 3 Fal ( e - Katarina Maier -

Home | Supporl | Open a New Case

Open a New Case

Anfragentitel *

|-rage Zu Angebot DRKosinom

Kunde * Kontakt *
Katanna Massr x O Katanna Maier x O
Anfragetyp Betrefl

Frage v | T

Beschreibung *

[T

video still

SW365 - Customer Portal - Customer Communication




360° view




) Home

©® Letzte v
2 Angeheftet v
Kunden

|8 Geschaftspartner
R Kontakte

€ Leads

Vertrieb

a Angebote

1]

Kundenanmeldungen

~

D Kundenabmeldungen
@

Produkte

Vertrige
@ Vertrige

El Vertragspositionen

& Tanfzetscheiben

+ Neu &% Organigramm offnen [3 Deaktivieren A Verbinden = Zur Marketingliste hin.. 3 Debitorposten R, Zuweisen
Ingrid Schneider
Geschaftspartner - 360* View -
Zusammenfassung Karte Termindaten Angebote & Verkaufschancert  Administration Verkniipft
Informationen Geschiftspartner Beziohungsassistent
Kundennummer
P 16 (@ Es liegon dorzeit keine Informationen vor
Zeitachse + ¥ -
Geschaftspartner
id Scheider Notiz eingeben [}
Pnmarer Kontakt 0 Telefonanruf von | Ingrid Schneider 18022020 @3
Telefonansut: | Ingrid Schneider
[ Ingrid Schneider
Segrnent . e uf von | Ingrid Schneid 18022020 @3
B2C Telefonanruf: | Ingrid Schneider
StraBe '
Automatische Nachricht am Frage z... noz2ne &
Prinzenstr, Anfrage: Erstellt von Sebastian Specht fur Geschaftspartne...
Hausnr,

Automatische Nachricht am Zihlerk... noe200
Anfrage: Erstelit von Sebastian Specht fur Geschaftspartne...

Hausnr. Zusatz

— Telef: uf von | Ingrid Sch 10022020 @3
Anfrage

PLZ .

10969 Telefonanrut von | Ingrid Schneider 10022020 3
Anruf vorn:

Ornt .

Berfin
Telefe uf von | Ingrid Schneid 10022000 3

Land . Anruf vor:

N DE
Telef uf von | Inarid Schneid 10022000 82

1 Aktiy

~

) Link per E-Mail senden  [i] Loschen () Aktualisieren B9 Verarbeiten 1#® Freigeben
Sebastian Specht  07.02.2020 08:23 4 M928€
Besitzer Erstelit am Ancahl der Anfragen  OffenecBetrag
Kennzahlen Ubersicht
€ B
Aktive Anfragen [
Anfragemix {nach Typ) V'
@ Anforderung ) Beschwerde (@ Frage
2
Vertrag i hiftspartner)
v | Nummer Marictiokaton Sparte T Produit Tstzachhiche.
VPOS-00.. 50713331789 Strom

video still
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Vertrieb Dashboards » Oplnlon customer VieW

Customer Center
Chatkontext

22:45 2522019

htps//ow3b5-demamcrosoficr..

Navigationsveriauf

Startseite - Neustadter Stadtwerke v g s ‘

& e b @ “
S Y -_\...\.,.',".‘-J‘, e

T 5ty
PR Bk A

Katecorie - Neustadter Stadtwerke

Postleitzahl

Ihr Jahresverbrauch o urm 22:45, Feb 25

Jahresverbrauch Willkommen bel unserem Chat! In Korze
wird sich ein Mitarbeiter mit Ihnen

7 . verbinden
Tarife finden
¥io um 22:45, Feb 25

Sie chatten jetzt mit Sebastian
Sobastan um 2246, Feb 25

H: err A
ich lhnen

News

.

3L 04v0 arme

Customer Communication - LiveChat




Dashboards >

Chatkontext

WEITERE DETAILS
Befragung vor Chat
Besuchennformationer

Chatinformationen

Garate

Navigationsve

Customer Communication - LiveChat

Befragung vor Chat

Wie heissen S

Stefan Meister

Sonstiges

Wie lsutet Itve E-Mad Addresss

sameister@web de

Besucherinformationen

Ort Disseldort Lar Germany
Geri DESKTOP Betnebasysterr WINDOWS
Browser Edge 1817763 iSF Vodafone GmbH
Ports No

Chatinformationen

Wartezoit Chat-Quaifikationen

Abgelaufen am Bot-Name

Angedordart arm 2245 2522019 Nein

st T Eskalert

Angefordert von htps//swiSS-demo.

Navigatiorsverlauf

Startseite - Neustadter Stadtwerke I:‘a
24

Opinion
Customer Center

Stefan Meister .,
g 21 e

+ = o=

heute

Info erstellt: 22:45 Feb 25
Willkommen bei unserem Chat! In Karze wird sich
ein Mitarbeiter mit Ihnon verbindon,

Info erstellt: 22:45 Feb 25
Sig chatten jetzt mit Sebastian.

)( '::'"V:) ey o siny




3 6 5 WARUM STADTWERK365? NEUIGKEITEN
Stadtwerk

HALLO D
ICH BIN STELLA. DEIN TAF

dann lass uns einfach unsere Erfahrungswerte
nehmen.

Siela

Fur wie viele Personen in deinem Haushalt

. benotigst du Strom?
: ‘ ‘ Steils

Danke fur deine Auswahl!

etz um 01T

[as] f/ev"’aie eine Nachricht.. =

video still
Customer Communication - Chatbot Video




campaign management




output management

i

Individual data/ calculation

X

=
EEE

text modules

S

Master data from Stadtwerk365
or other data sources

< %

Individual/ personalized General template
images, texts and addressing

by customer group

document for the customer

Text or data from lists

PDF/ email delivery
printing/shipping
to service providers

365

Stadtwerk

customer history

©

archiving2g



output management

Ehepaar Muster
Amselweg 19
71229 Leonberg

Natiirlich - Preisanpassungsinformation fiir deinen Strom_Oko 1

Hallo liebe Musters!

Wir haben heute gute Nachrichten fiir Dich! Wir senken die Strompreise fur daj
Umlage haben sich auch andere Umlagen und Abgaben reduziert. In Summe +
beeinflussten Strompreisbestandteile sinken — und daven profitierst auch D
Preisvorteile durch die staatlichen Umlagensenkungen an Dich weiter.

Natiirlich mochten wir Dich auch an unserem Beschaffungsvorteil teilhabel
Energieeinkaufe im Rahmen einer langfristig angelegten Einkaufsstrategie an
Stadtwerke Strom zu giinstigen Konditionen erwerben, was dir nun zugutekomm)|

Das bedeutet fiir dein Tarif Strom_Online:

I= 7 [- Preisanpassungsinformation] CIZZ=N

© [Wir senken die Strompreise fiir das Jahr 2018! Neben der EEG-Umlage haben sich auch andere
Umlagen und Abgaben reduziert. In Summe werden dadurch die staatiich besinflussten Strompreisbestandteile sinken
—und davon profitierst auch Dul Denn wir geben unsere Preisvorteile durch die staatlichen Umlagensenkungen an Dich
weiter_1

I=2

1 ® [Natiidich méchten wir Dich auch an unserem Beschaffungsvorteil teilhaben lassen. Durch umsichtige
Energiesinkiiufe im Rahmen einer langfristig angelegten Einkaufsstrategie an der Strombdrse konnten die Stadtwerke

Alter  Arbeitspreis  bis  Unsere Preissenkung (in Neue!

Sirom zu glinstigen Konditionen erwerben, was dir nun zugutekommi_]

31.12.2017 (in ct/kWh) ct/kWh) 01.01
netto 2420 -0353
brutto 28,80 - 0420

Der Grundpreis pro Zahler im Tarif Strom_Online bleibt unverandert und belauft
Die genaue Preiszusammensetzung ist dem Preisblatt Strom_Online zu entnehmd

Alter  Arbeftspreis bis  Unsere Preissenkung (in Neuer Arbeitspreis ab

ct/kWh) {in c/kWh)
netto b h
brutto b b |

[m]

Der Grundpreis pro Zahler im Tarif Strom_CZSEM bleibt unverindert und belduft sich auf ~ € / Jahr brutto. Die
genaue Preiszusammensetzung ist dem Preisblatt Strom_(EESENEM 7y entnehmen. L

75]

‘i«adt\y?rk

& I W'rsenken

die

Strompreise!

23. Februar 2019

>reisanpassungsinformation fiir Ihren Strom_Flex Tarif

fedien die Berichterstattung (ber die neue Hohe der EEG-Umlage fur das Jahr 2019
ncen Effekte auf die Strompreise verfolgt.

bchrichten fiir Sie! Wir senken die Strompreise fr das Jahr 2018 Neben der EEG
landere Umlagen und Abgaben reduziert. In Summe werden dadurch die staatlich
lestandeile sinken — und davon werden Sie als unser Kunde profitieren! Denn wir
bile curch die staatlichen Umlagensenkungen an Sie weiter.

Sie an unserem Beschaffungsvorteil teilhaben lassen. Durch umsichtige
len einer langfristig angelegten Einkaufsstrategie an der Strombdrse konnten die
ftigen Konditionen erwerben, was Ihnen nun zugutekommt.

if Strom_Flex:

itspreis bis  Unsere Preissenkung (in Neuer Arbeitspreis ab

h ctkWh) ctkWh) 01.01.2018 (in ctkWh)
24,20 0,353 23,85
8,80 0,420 2838

im Tarif Strom_Flex bleibt unverandert und belauft sich auf 65,45 €/ Jahr brutto.
bnsctzung ist dem Preisblatt Strom_Flex zu entnehmen. o




Customer testimonials -

campaigns

In campaign management, the
BIETIGHEIM-BISINGEN PUBLIC UTILITIES

a time saving of

600 HOURS PER YEAR

be achieved.

Rouven brother
Group Manager Customer Service




Customer testimonials -

campaigns

BENEFITS OF PROCESSING PRICE MATCH CAMPAIGN

= Data extraction can be carried out independently

= Faster response times and flexibility
= Effort for ticket creation and administration is eliminated

* Elaborate post-processing of the data extracts to prepare for
the serial letter creation is completely eliminated

= Avoidance of potential sources of error

= Optimization of document generation

= The process only has to be triggered once

= Selection option between overall, individual
and customer-grouped documents

= Avoidance of potential sources of error

= Customer-grouped document generation enables savings in printing
and postage costs and improves the outward appearance

= Check PDF documents with pause function during creation.
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Unified Service Desk - Use

Cases & Sweet Spots

Ideal for use in call centers, e.g
customer service
distribution

Operational planning/ Field Service

criteria
Interesting from > 10 users (tbv)

Focus on inbound communication

Extra Benefits
Multichannel communication
Integration of external applications

Automatic workflows

Before...

33



What is USD?

Manage multiple customer
sessions simultaneously

_ - omm D= e Supports multiple
Integrated and configurable applications per session

user interface for
* Dynamics CRM pages
= 3rd party applications

=  Own modules/controls

* (Tlintegration

n AN Call Scripting increases agent
efficiency and consistency

= screen pop, B

multi channel

Installed on desktop
(“fat client”)

Part of
Microsoft Dynamics CRM

34



Unified Service Desk - Use

Cases & Sweet Spots

Air design - supports high contrast mode

MINDER  APPUCATIONS w

DASHBOARD MY WORK

Unified Service Desk

Iem defective (sample)
- =

General Social Info

Customer Name: Fabrikam, Inc. (sample) Activities
at someoneABeampiecom BASAVEGROUTE  NEW 4, CREATECHILDCASE (3% CANCEL CASE

3

=E
{, Phone: 23

SE
CALL SCRIPT

- - ltem defective (samp... =

Thank you for contacting Woodgrove Bank. My name is Randy and 'l

help you with the Delivery related 10 ftem defective (sample). Priceity Created On Hatuz
. Normal 10142016 10:00 AM
nformation Request
Product Problems
Identify (Active for 20 hou I Research
Notes ¥ Find Customer * & Fabeikam, Inc. (sa
. . Find Cortact click to enter
v Fnd Caze B lem defective (sampile
Phone to Case Process (Active for 20 hou
Subject Debivery
Cumenmmas ® B Eshefbam bne (csmnlal
- Active
Time (Sex: Number OF Case: ved: 9 CSAT: 1 PR§ SessionTime 000338

e t 4 = X

Owner”

Pail Cannon (ssample) - Seve. %

Complate aveshas recuired {sampla) %

. e ~0_.7

Activties

= Forwasd

ustomer ame €
Paul Cannon (sample)

n case prcrity B creseaon ~
v Complete overhaul required (sample)
High Te018 B 1000 AM
CALL SCRIPT
O ~
T - o 2. i
Thark you for contacting wiocdgiows Eaak My name i st
‘rame arc Il hep you with the Sensce elted to Complete Summary  Defsili  CiseRelstiorships  SLA  Relsted
veenaud elred iamphe). s
Q) Froduct Probie GENERAL INFORMATION TIMELINE RELATED
Tt + o
s RECENT CASES.
[ Paul Cannen (sample) anote.. L] (]
Bl [ dlpine Ski House (ssmple) . Complete averhaul required (sampie) B
LAST WEEK. v @ Active :
= someone, h@example.com 2
Auto-post on Complets cverhaul required
e (samplel's wall - Tuesdiay, July 17, 2018 12:44 AM ENTITLEMENTS
Cane: Croated by First name Last name for Contact
Faul Cannon (sample)
Dke  © Reply
Case Ttle. * Complete overhaul required {
8 Case Mumbsr CAS-01001-¥THSLT il
& save

o

Unified Blue Theme - predefined theme




Digital Workplace -
Unified Service Desk

UP TO 15%
WORK MORE EFFICIENTLY

UP TO 25%
LESS TRAINING COSTS

UP TO 25%
MORE SALES

UP TO 80%

OF CUSTOMER INQUIRIES
CAN BE SOLVED OVER
360° VISIBILITY

OFFICE APPLICATIONS

Internet
[ I -
aﬂ Outlook m% OneNote | , o

vvvvv

UNIFIED SERVICE DESK 360° VIEW

.....

PORTAL/ ADX




Artificial intelligence




Data sources and applications for

energy suppliers

C Market trend analysis
i geodatah. n @ ’
emographics .
open data SOCIAL MEDIA « Al product recommendation

PUBLIC
DATA

Oold

Residence

Rates CONTRACTUAL
runtimes DATA
b

PRICING CHATBOT

probability of termination

Products

domestic

o> CROSS+UP SELLING
SALE&
CONSUMPTION
DATA o NEXT BEST ACTION
PAYMENT cellular
R DATA data volume
payment - . DOCUMENT EVALUATION
behave e-mail Analytlcs
scoring 3l COMMUNICATION
Requests — Haloygel CUSTOMER LIFE CYCLE

phone calls



Next Best Action -

Artificial Intelligence

= Indirect customer dialogue (call center)
= Anzeige im Call Script oder via Pop-Up Dialoge

= Triggered by
= Wo steht Kunde im Lebenszyklus? Welche Interessen hat der Kunde? Kundenprofil? Muster?
= Abwanderungsgefahr » Incentive, besseren Tarif anbieten

= cross selling
= Vorhandene Produktempfehlung
= Welche Produkte sind Uberhaupt verflgbar

* Current communication
= Laufende Kampagnen
= Zugestelltes Infomaterial

" Payment behavior / creditworthiness

= Offene Rechnungen/ Mahnungen

= customer service

= Offene Tickets

* Predictive case management



éﬁ) Exklusives Angebot ! Nur noch 1 Tag

Startseite (Global) Geschaftspartner: Dennis Keller

ZU Hm U S E 3 65 Vertrieb + Geschaftspartner > Dennis Keller >

=+ NEu [ DEAKTIVIEREN &3 VERBINDEN | ~

open offer f u right H e right right K ©' e right

ELECTRICITY premium+
ZUR MARKETINGLISTE H... DYMAMICS NAV S8 ZUWEISEN €= LINK PER E-MAIL SENDEN X LOSCHEN FORMULAR ~ =»=

|
X

Argumentation:
Only until February 28th.— 100 KwH allowance

GESCHAFTSPARTNER : 360° E

Dennis Keller =

Kunde hat Stromvertrag gekiindigt zum 31.05.2018!

«Zusammenfassung A
Informationen Geschaftspartner Vertragspositionen + .
Allgemein
Kundennummer 000000581 Nr. & Sparte Produkt PLZ Ort StraBe Hau.. Hau.. Lieferbeginn
Geschaftspartner Dennis Keller 12-000... Gas 04.07.20 36 Verheiratet 2
a4
Geburtsdat 24121981
churisdatum 71-000... Strom 040720 ek 28 &-I-
Hinteres Haus 23 - 3 y
Leenberg 71229 755 Sonstiges  IPad 2801.20 Strom Keiner 1500 bis 3500 kWh
Teleton | 07152 334581 756 Sonstiges  Sky 28.01.20 L[ ] |2
Fax - < > EWE Strom flex
E-Mail denniskeller@itvt.de *
Primares Bankkonto BK-1000111 Social Media / Kontakt
EROAY
NACHRICHTEN AKTIVITATEN NOTIZEN Angebot Positions (Kunde) +
Alle = | Teleforanr..  Aufgabe hi.. — «ee vr Nr4  Angebot Gilltig bis (An... | Statusgru.. Sparte Lieferbeginn Produkt Gl Interessen
Dennis Keller 00024 Keller 28.02.2018 Versendet  Strom 13.02.2018 Strom Classic >,
A
- ® O a2 Sl
‘. Falliakeitsdatum  27.02.2018 20:56 00025  Keller 28.02.2018 Versendet  Strom 13.02.2018 EWE Strom = Sky + Ipad V'
Geandert von Steffen Kiipfel Heute
00022 Mietwohnung L... 28.02.2018 Vorbersitet  Strom Strom Classic
Dennis Keller
\" Fallikeitsdatum  27.02.2018 16:25
Gedndert von Steffen Kiipfel Heute < > v
Aktiv H

r,"f Sitzungsdauer 00:01:36

Pop Ups




TARTSEITE GLOBAL  Q, SUCHE

» Startseite (Global) Geschaftspartner: Dennis Keller

ZUHMUSE 365

Vertrieb ~

Geschaftspartner

> Dennis Keller >

4 nNeu  [§ DEAKTIVIEREN &3 VERBINDEN  ~

GESCHAFTSPARTNER : 360° VIEW EWE ~

Dennis Keller =

() Kunde hat Stromvertrag gekiindigt zum 31.05.2018!

4 Zusammenfassung

Informationen Geschaftspartner

Kundennummer 000000581
Geschaftspartner * Dennis Keller
Geburtsdatum 24.12.1981

Hinteres Haus 23

Leonberg 71229

Telefon 1 07152 334581

Fax -

E-Mail denniskeller@itvt.de

Priméres Bankkonto BK-1000111

NACHRICHTEN ~AKTIVITATEN NOTIZEN
Alle  ~ | Telefonanr... Aufgabe hi...  ses

Dennis Keller
\‘- Falligkeitsdatum 27.02.2018 20:56
Gedndert von Steffen Klipfel Heute
Dennis Keller
\‘- Falligkeitsdatum 27.02.2018 16:25
Gedndert von Steffen Klipfel Heute
Aktiv

T Sicungsdauer 000136

ZUR MARKETIMGLISTE HI...

vTE

Vertragspositionen
Nr. 4~ Sparte Produkt PLZ Ort
13-000... Gas
71-000... Strom
755 Sonstiges IPad

756 Sonstiges Sky
<

Angebot Positions (Kunde)
Nr4 | Angebot

00024 Keller 28.02.2018 Versendet Strom

00025  Keller 28.02.2018 Versendet Strom

00032  Mietwohnung L... 28.02.2018 Vorbereitet  Strom

Gultig bis (An... | Statusgru.. Sparte

DYNAMICS NAV S8 ZUWEISEN > LINK PER E-MAIL SENDEN X LOSCHEN FORMULAR ===

Besitzer”
& Steffen K
+
Stralle Hau...  Hau.. Lieferbeginn
04.07.20
04.07.20
28.01.20
28.01.20
>
+
Lieferbeginn Produkt Gl
13.02.2018 Strom Classic
13.02.2018 EWE Strom + Sky + Ipad
Strom Classic
>

Al X
Erstellt am Anzahl der Anfragen | Offener Betrag
Bogoz22018 1521 - -
A~
Allgemein
36 Verheiratet 2
ddd
M ase o+
Strom Keiner 1500 bis 3500 kWh
L[ C] |22
EWE Strom flex
Social Media / Kontakt
EROXY
Interessen
S/
BRI
V]
2]

Power Automat




Stadtwerlk365 A STARTSEITE GLOBAL O, SUCHE %5 KARTE

Geschaftspartner: Karl Kénig x
Kunde: Karl Kénig

Kundenart:  Standard
Ahornweg

iiberpriifen

Kategorie
Beschwerde

Unterkategorie
Typ

[] Stronm s 1stiges

Notizen

Next best action

Next best action

Process proposals fo
support of employees

k Kontakt +49 160 0123456

Service




Broadband & Co




60
Stadtwerk

3

2
3
2
f
i

communication industry

solutions for the




Microsoft Platform -

Stadtwerk365 for telecommunications

Project Services

Automation
fields
service
PowerApps
Microsoft Flow
Common Data Service Retail

349

Stadtwerk

customers
service

finance and
operations

Cortana Intelligence

Sales m Power BI

Azure loT

marketing

AppSource

45



solutions for the

communication industry

sales

Product &
rate management

customer service

Invoice — planning

accounting realization

Purchasing & Storage




Microsoft Dynamics 365

for Field Service

_ customer oriented
service contract technician Experience

connected ) @
field service

resource planning &
«, delivery of spare parts
..

- AN _
%N‘"'“lm 10 Pig

...u _
| LTSNl ¥/

inventory mobile
operations management apartment customer




AUTOMATION

With Stadtwerk365 you support and retain your customers more efficiently,

automate your processes and increase your productivity and reduce costs.

INNOVATION

In addition to components relevant to sales and marketing,
Stadtwerk365 includes energy management and billing processes,
customer portals and document storage.

Software is a success-critical factor, future-proof platform

(ofe] g aspects CUSTOMER FOCUS
5 With the help of artificial intelligence, virtual clerks and an optimal

Stadtwerk365 offers embedding in the customer's ecosystem

3

Stadtwerk

holistic solution for energy suppliers in the digital age.




