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Agenda CX-Circle 2024

14.30 Uhr Welcome

14.45 Uhr Keynote Microsoft | Florian Follonier =. M i c rOSOft

1515 Uhr Keynote V-ZUG | Alex Skocic und Fabian
Baumann
15.45 Uhr Info zu Focus Sessions o VERFO RA
16.00 Uhr Focus Sessions - Round 1
l. [ ]
16.30 Uhr Focus Sessions - Round 2 Hel Ion
Energie fur eine neue Welt.
1700 Uhr CRM Award 2024
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1715 Uhr Apero Riche & Networking



1Isolutions

What happened last
week...

 Unveiled Humanoid Robots

» Released Self-Driving Cars & Vans (to
possibly challenge Uber)

» Successfully tested SpaceX's Mechzilla,
catching a rocket on the first try

 Built the world's largest 100K-chip
supercomputer in just 19 days
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Dynamics 365  Sales
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My open leads v 7] Show chart — Focused view New Refrest & Collaborat Delete . ‘..I Smart data = Edit filters Uy Edit columns = |v
(t Home
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(© Recent
P X : = s =3 arget $45 million 68% of target achieve QU
& Pinned , ¥ Hi Mona, 68% of goal achieved and rest can be achieved by focusing on 20 top leads. B — — - — N :

My work

Copilot has pinpointed 20 key leads that show strong purchase intent and are actively engaging Other key activities

Q Sales accelerator
‘ Cafe A100 for Woodland Bank

& Dachboards ~3% Jane Reyes ‘r! Allan Munger

9 Review draft and reply to Chris Naido

A 1105
¥l Activities o +, == | +,
5 Engage with Jane Reyes = Prepare for meeting with Allan
r rading a or he F q - 50 od 4 ¥ DA i . .
Customers ’ 0 Partnership opportunity for Fabrikam
£ . *.
d Accounts B Prepare me for Fabrikam’s key stakeholder meeting *
R Contacts
Show all key activities
Sales
I ":9 Leads o
2
L] Opportunities
= Name Topic Status reason Created on
Y Competitors
i Ashe Cafe A100 for commercial use New 4/02/2024 12:00 PM
Collateral
- ] Josia Love Upgrading service pla New 3/30/2024 7:45 AM
D' Quotes -
B oOrders Harrison Curtis ssue with throughput on EspressoMaster 3/28/2024 3:30 PM
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Inmitten der Al Revolution: Copilot, Intelligent
Agents und Ausblick

=" Microsoft

Florian Follonier

Sr. Partner Solution Architect for Data




m Microsoft

Wave 2 of Al-enabled
Xustomer Experience:
gents and Voice Assista

m Scan Me

Florian Follonier

Sr. Cloud Solution Architect

#Data & Al

WE Microsoft



Our Digital Expectations are Changing
and Al accelerates this trend

-0 : A Quarter Of Gen Z And Millennials Have Never
o of Gen Z prefer texting over .
phone calls. Answered A Phone Call, Survey Finds

A recent survey reveals a clear shift in communication preferences. Texting reigns supreme, with over

Unexpected Ca"s often cause 70% of young adults favouring it.

anxiety or are Seen as bad news Feature | Edited by Nikhil Pandey | Updated: May 08, 2024 10:33 am IST
TRENDING : ‘ T
Voice notes offer a personal - Rt . ‘
° ° i Risk..: Supreme
touch without real-time pressure. ™ c.uisuiceze

Action Warning To UP

Workplace communication shifts oo They Shouted
towards texts/emails to avoid P el
interruptions. reone

@eEEm "Overweiaht.



Al-Enabled Digital Experiences Change Customer Expectations

Summarizing Product Creating Product Descriptions from Images
Reviews

A I galaxus.ch
o0 00

. helps us deal with
information overkill

Product ratings ~

4 7 2. 0.0.6. & N

Rate product

..reduces the need for %
4% =
manual 'nPUtS Al A55|stants 3k .
"""""""""""""""""""""""""""" 2% 1
_..enables advanced self- | &%

service

Ricardo

...lowers barriers that
_exits through language
i and Skl”S i 108 reviews
'''''''''''''''''''''''''''''''''''''' ® GALAXUS




Znem= Rhiitische Bahn

Fahrplan

Betriebslage

Bernina Express

Glacier Express

Autoverlad

Jobs

Blog

Flurina - Die RhB Assistentin

Hallo, ich bin Flurina, die digitale Assistentin der RhB. In welcher
Sprache darf ich lhnen helfen?

Jetzt

Allegra! I’'m a chatbot and I'm still learning. Thank you for your

patience.

Please be as specific as possible with your question or request and, if
possible, mention which train or trip it concerns. How may | help you

today?

Jetzt

English e

Jetzt

Menu




L Y e Read the
- R = TR % W success story
Mit voller Fahrt voraus in eine *

digitale Zukunft - mit Azure
% OpenAl Services

/. Indlwduell und eﬂiﬁ% \a¥iAa7 7 ’ .;' 77 Tl
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Ferrovia retica Viafier retica

The Challenge The Solution

* |Increased customer inquiries e "Flurina": Al chatbot powered by Azure OpenAl Services
* General labor shortage impacting service e 24/7 customer assistance in multiple languages
 Need for modernization in customer * Reduction in employee workload

service * Continuous improvement and optimization



Car Insurance Claim Assistant

1.  Capture a photo of the damaged car

2. GPT-4V evaluates the image and drafts a
damage report

3. Identify the policy, using the recognized vehicle
registration number

4. GPT-4 cross-references the reported incident
details with the insurance policy to determine
preliminary eligibility for coverage

5. Populate the claims form with the necessary
information

Intelligent App:

Car Model

Car Make

License Plate Number

Situation Explanation

Please select damage type

Please select car insurance type

Please select estimated cost category




Anything new?




Rapid Advancements of Generative Al

Text '

stories, and even

computer code

Creating human-like text, More context-aware,
including articles, poetry,

Vision ’ - modalities

Real Time Audio '

Text generation Chatbot Code Generation Human level interactions

Understanding and Generating sophisticated Engaging in real-time
conversations using voice and
vision, and understanding
emotions and other subtleties in
human communication by

function or tool calls that
can trigger actions in

generating code in various

capable of maintaining programming languages

coherent and relevant

assisting developers with
complex coding tasks

external systems,

multi-turn conversations. T '
facilitating task automation

gaining a more comprehensive
understanding of the physical
world

Real Time Audio Generation '
Image & Video Generation '

Function Calling '

= capabilities

Larger Context '



Next Level Voice Assistants with
GPT-40-audio-preview API

* Low-latency "speech in, speech out"
Interactions

« Enables near-human level interactions

 First model to process and generate . || crooseavoice
audio in real time |




Car Repair Shop: GPT-40-Audio-preview API

Audio input  Instructions

CRC

GPT-40-audio
preview

@

retrieve car
details by
license plate

.&.\ .h‘

Response as Response
audio as text




() i} C) app.py - aisearch-openai-rag-auc X + — a X

C 21 https://shiny-goldfish-réwv54vawjxcvgs.github.dev B v B & 4 ¥= @ ( Update Qg ) & S
&« > L aisearch-openai-rag-audio [Codespaces: shiny goldfish] O & [ 08
— % ragtools.py 6. M P apppy 4 M X PITEE w ) Bl P
app > backend > ® app.py > @ create_app
@ 17 async def create_app():
43 |
/O 44 rtmt = RTMiddleTier(llm_endpoint, 1llm_deployment, llm_credential)
45 rtmt.system_message = (
46 "You are an AI assistant working for Fabrikam Motors that helps people book their annual car service and MOT test in the UK." + \
3& 47 “Today's date is " + today_date + “. When looking for available booking dates, you must always use the ‘get_available_booking_days' tool. Never make up dates y
48 "When looking up car information, you must always use the 'get_car_info' tool. Never make up car information yourself." + \
ﬂ'> 49 "Follow this script:" + \
5@ "1. Greet the caller as soon as the call starts, 'Hi, welcome to Fabrikam Motors, how can I help you today?'" + \
() 51 "2. If the caller would like an MOT or annual car service, please ask them for their vehicle registration number." + \ i
B:' 52 "3. Read back the vehicle registration number to them, and ask them to confirm the details are correct."™ + \
53 "4. If incorrect repeat steps 2 and 3 until the caller has confirmed the details are correct." + \
A 54 "S. Use the 'get_car_info' tool to look up the car's colour, manufacturer, and MOT expiry date using the confirmed vehicle registration number. Do not place th
55 "6. Wait a few seconds, and then verify the tool output with the caller, confirming the car's colour, manufacturer, and MOT expiry date." + \
@ 56 "7. Use the 'get_available_booking_days' tool to look up available booking dates, and provide these options to the caller." + \
57 "8. Confirm the caller's preferred date, and tell them they'll receive a confirmation text message to their phone.™ + \
58 "9. Ask if there are any other issues with the car that need to be addressed during the service." + \
& 59 "1@. Close the call, thanking the caller for the booking, and reminding them bring the car's locking wheel nut key and vehicle service logbook."™ + \
60 "11. Say goodbye."
r| 61 )
o 62
63 # Updated the call to attach_rag_tools
64 attach_rag_tools(rtmt, search_endpoint, search_index, search_credential)
=c
PROBLEMS 10 OUTPUT  DEBUG CONSOLE  TERMINAL PORTS (1 AZURE  COMMENTS gbash A +~ M @ -+ ~ X

' @guygregory = /workspaces/aisearch-openai-rag-audio (main) $ ./scripts/start. sH:]

P maint & ®@O0A10 W1 Ln61,Col 6 Spaces:4 UTF-8 LF {} Python 3.12664-bit & Llayout:US @ Prettier [

|

> EE eI WP

00:38
~R S FTHO 5, &




VoiceRAG Traditional Approach VoiceRAG with GPT-40-audio-

A three-step GPT-40-audio is processing what it hears natively and responding natively with
process where each audio. It listens to audio input, retrieves information from a knowledge base,
of three models @ and respond via audio output, creating a seamless conversational experience.

Audio input

handles a different Isolated Retrieval Step

task, resulting in . ..

longer response i Audio input

times and potential ' System

loss of information Speech- L i Instructions +
during transitions. to-Text i Argentic wrapper Conversation

(middleware) \ History

Response Retrieval encapsulated via
function calling. The model

as text will be called twice. First to Vector
generate the function call to | Store
retrieve content. And in the

- M
second step to produce the % Eh_ur’.E % @%
e 5

audio (+text).

/ GPT-40-audio

[
1
1
1
1
1
1
1
1

Response  Response

Response ;
P as audio as text

as audio
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“Every organizatio
have a constellatio
agents ranging fron
simple prompt-and
response to fully

autonomous. They
work on behalf of '
individuals, teams,
functions to execute _
and orchestrate - _

business processes.




What are LLM-based Al Agents?

LLM as the brain of an Agent

Autonomy: takes goal-directed

actions

<L
Look at the sky,

do you think it
will rain tomorrow? |

If so, give the
umbrella to me.

, : Reasoning: contextual decision-
) rain . .
' ® A Siorae making, judgment calls & tradeoffs

Memory

G

Knpwledge

il[))));

z¢ ! Transfer

Reasonng from
the current weather
conditions and the
veather reports on
the intemel, it is
likely to rain

tomorrow. Here is
your umbrella.

Planning: dynamically adjusts
» plans based on changing

8 Summary| | Recall Leam| | Retrieve
Y

Decision Making M
"- ¢ Planning Cond |t|0ns
2 ‘ / Reasoning
—{_Text o Tools

Calliy

Generali

N EED B8 Context: comprehends natural
‘ . language and other modalities

r I
Lo -

Actions: empowered to take
action



Tools for building agents

=8 L g O X o

- Copilot agents in Copilot Studio Copilot Studio Agent Visual Studio
SharePoint Builder Code/Teams Toolkit
in BizChat
What you can Custom knowledge-only * Currently, knowledge-only Create knowledge-only declarative ~ Declarative agents (with
build declarative agents tailored agents agents right from BizChat knowledge and/or actions)
for your SharePoint site * Future, action-based and
visitors custom-engine agents
Skill level Everyone can build an agent  Currently requires low-code skills Currently requires low-code skills Pro-code: developers only
needed to build  in SharePoint - you just
need site edit rights
Availability Available except in Germany, Available in the US and Canada Available except in Germany, Available except in Germany,
- Netherlands, Belgium, and Netherlands, Belgium, and Netherlands, Belgium, and
Luxembourg Luxembourg Luxembourg
Publishing To publish, the site admin Share your agent internally Share your agent internally through  Publish across Microsoft in the
must approve the agent through shareable links or publish  shareable links Microsoft 365 App Catalog
across Microsoft
Learn how aka.ms/AgentsinSharePoint ka.m il 1oBuil aka.ms/CopilotStudioAgentBuilder  aka.ms/M365Builders

Guide Guide


https://aka.ms/AgentsinSharePointGuide
https://aka.ms/AgentsinSharePointGuide
https://aka.ms/CopilotStudioBuild
https://aka.ms/CopilotStudioAgentBuilderGuide
https://aka.ms/CopilotStudioAgentBuilderGuide
https://aka.ms/m365builders

£

Building agents with Copilot
Studio




What are Copilot agents?

Copilot agents are Al assistants that can help optimize business processes and enhance
productivity

Copilot agents vary in level of complexity and capabilities depending on your need

{Simple # @ %) AdvancedJ
Retrieval Task Autonomous
Retrieve information from Take actions when asked, Operate independently,
grounding data, reason, automate workflows, and dynamically plan, orchestrate
summarize, and answer replace repetitive tasks for users  other agents, learn and escalate

user questions

Generally available Generally available Preview

26



Copilot Studio

Autonomous

Agent

Engagement Management Agent (i Overview Knowle

Your agent is ready! Here's what's next:
1 Add triggers & capabilities so your agent can do things for you _

b

) Build topics to focus

and gu

ir agent an

rs

others ¢

Publish your agent so o

Details

e Name
U Engagement Management agent

Description

You are an agent that helps to evalua

= and staff incoming engagement requests from

Instructions

/. start date, ¢

in the request, se

the taxonomies and

ails a. Use the Get

jagements. This

e Get

er Information

r role specialization and location. ¢. U




Spectrum of Copilot agents

IT Helpdesk agent Device Refresh agent Lead Gen agent
How do | connect to the corporate Request a new laptop and send The agent has identified and
network? approvals via IT Service tool. researched 15 new leads for you
to review.
% 0 > % 2 > % 0 B

——————-e
L ————————®

L ————————-®

Simple P/ !

x‘ Advanced ]

Project Expense
Tracker agent Report agent
) )
What is the status of phase 2 for Review outstanding open purchase
project X and the remaining budget? orders and begin financial planning.

Customer
Support agent :

The agent identified new support
issues and triaged to multi-agents
to handle.

% 0 >

28



Optimize and reinvent your business processes with Copilot agents

% T -

Transform complex and Reimagine possibilities with Enable every employee to
dynamic processes multi-agent collaboration augment their jobs with agents
] ] ]

Copilot agents can handle highly Agents can collaborate with multiple Using natural language, any employee
variable situations in real time, using users and other agents to accomplish can be empowered to design and

judgment to plan their steps and tasks that span disconnected systems, operate custom tailored agents for
perform specialized tasks required to long time horizons, and organizational their workflows.

complete the job. boundaries.

*



m Microsoft

Thank you

Let's s
hape the Al transformation together!

Florian Follonier

Sr. Cloud Solution Architect

#Data & Al

WE Microsoft



Sounds
complicated




Spectrum of Copilot agents

IT Helpdesk agent Device Refresh agent Lead Gen agent
How do | connect to the corporate Request a new laptop and send The agent has identified and
network? approvals via IT Service tool. researched 15 new leads for you
to review.
% 0 > % 2 > % 0 B

——————-e
L ————————®

L ————————-®

Simple P/ !

x‘ Advanced ]

Project Expense
Tracker agent Report agent
) )
What is the status of phase 2 for Review outstanding open purchase
project X and the remaining budget? orders and begin financial planning.

Customer
Support agent :

The agent identified new support
issues and triaged to multi-agents
to handle.

% 0 >

32



Resources

Learn more about Copilot agents

@ Microsoft Copilot Studio

A c
b Copilot agent blog post

Copilot scenario library

Ml Copilot agent demo gallery

33


https://aka.ms/Build24_Copilot_Studio
https://aka.ms/MCSSeptember2024
https://aka.ms/Copilot_scenarios_24
https://aka.ms/CopilotEcosystem

All the Building Blocks Already Exist

o
. &

-~




In Finance Al enables to create operating models with
cost-income ratios far below current best practice.

Klarna aims to halve workforce with AI-driven Intel ||g ent Automation that considers
Skl manual interventions as defects

Chief executive of buy now, pay later group heralds benefits of the technology as it narrows

Design For No Operations models by
designing self-sufficient systems that
empower teams as change agents.

Breaking up and optimizing the service
value chain for users inside and outside the
organization

Source: Financial Times
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Begleite V-ZUG auf einer spannenden Reise durch
vier Jahre CRM-Transformation

-

Fabian Baumann

Master Key User CRM Servi
International

V-ZUG






Wir bringen Leichtigkelit in Ihr
Zuhause und Kreativitat in Ihre Kiche.



V-ZUG Headquarters

V-ZUG Branches

V-ZUG Partners /
Distributors

vzug.com



%ation beginning 2020

CRM? No!
i N

N o —
- = 7 Microsoft g8’ %“ v }
T ‘ / Dynamics NAV = Cgvjx

[ ST _
4 V-ZUG Europe BVBA: | Y ~QboseEd
) Belgium o C S

j Netherland ~ B = N 38 V-ZUG (Shanghai) Domestic Appliance Co., Ltd
Luxembourg P N\ :

France

WBusiness i(
S
<

vzug.com



...meanwhile...

Phase 1 — Sales - 2020: Phase 2 — Customer Service - 2021.
* Implementation of V-ZUG Care
» Accounts and Contacts from local (“loyalty” / warranty extension program
markets/ERP’s tracked in D365)

» Retall: Harmonized acquisition process = Customer Service Case
» Retall: Harmonized Sales process with  handling/management process
Yearly Planning, Potentials, Display * Online fault report form interface

Shares » Dispatching to external/internal service
» Project: Harmonized Opportunity and technician

SPADACO process incl. products * Power Bl
* Direct: Lead & Opportunity process incl.

products

» |nstalled Base registrations import
= Power Bl report for sales

vzug.com



...meanwhile...
Phase 3 — Marketing - 2022: Phase 4 — Customer Service - 2023

» Rollout of harmonised global Marketing = Implementation of Partner Service
templates for campaigns and Portal (Power Page)
newsletters (replacement of mailchimp, = Project start of OneERP at V-ZUG
SendinBlue, etc...) International

*» |_ead solution for exhibitions

* Implementaiton of customer satisfaction
survey

Phase 5 — Customer Service - 2024

» Rollout of Partner Service Portal (Power Page)
» Go-Live of OneERP interfaces SAP - CRM

vzug.com



Where are we today?

CRM? Yes please!

vzug.com

Fraud
Protection

Finance

Business
Central
Human
Resources
c Customer
Sl Insights
Supply Chain
Management Connected
Store

Project

Operations Guides

Remote Product
Assist Visualize



Learnings

Top 4

#1

Get your Top Management involved! Clear
guidelines and goals are mandatory.

vzug.com

BREAKING NEWS
[
e

IFIT'S NOT IN.THE
__CRM, ITIDOESNTIEXIST

#2

Get your organization ready! (Master) Key User
Organization, Support, Ambassadors, etc...

.Erfolgreich zu sein, setzt zwei Dinge
voraus: Klare Ziele und den brennenden
Wunsch, sie zu erreichen."

-Johann Wolfgang von Goethe




Learnings
Top 4

#3 #4
CRM s not an IT project, its business enabling! Seize the opportunity — streamline your
processes and organization!

USES CRM PEI

JUST GOT T0 ENTER
DATA INTO GRM

T

£

i

\ - sTiLDOESNT |
HELP HIM SELL ™

)&
) e \
he
Y }

vzug.com



EUG Customer Service Int. in MS Dynamics 365

Rollout

SN L

o Portal

“ Portal

SN L7
s CRM BN CRM

vzug.com



V-ZUG Customer Service Int. in MS Dynamics 365
Case (with or without Onsite Intervention) o™ " 'S 9 d & ] =1

Outlock Power Apps  SharePoint Customer Voice Teams Power Bl Marketing

Incoming Case

Partner Service Portal

Automatic notification to

assigned service partner

with link to Partner

Service Portal and case 1

)

X -
Incoming case: Email,
Phone & Web

Verify, collect and
enhance case
information

Quick fix or assign case

e w wa  a a w a a a |

Partner Service Portal only shows
relevant cases assigned
to service partner

I ! | Ty —

' Wy, Microsoft : : : -

. Y oyamicszes l———) | | D s [ |

| Customer Service | | '

! | I Dispatched Case ! i .

I ! will be send to | : m— e — e BT

\ | Partner Service \ List of dispatched cases ! -

: : Portal : ActionsI: : [c]

I : I I » Decline / accept cases i

| ] : + Add further case information '

! ! Bi-directional interface for all ! « Attach files / Photos ' e e

| : relevant case informations | + Mark used spare parts |

I |

! | | + Order spare parts ' .

\ : ! + Update status of the case : . =

! E:) SharePoint || ! + Responsive (Tablet, ! - C RN

! : ! Smartphone...) i ®
1 | : Ir

vzug.com



V-ZUG Customer Service Int. in MS Dynamics 365
CRM & Power Apps App =

mr Home

= SCM App EE © Recent NV SANDBOX teviesc @0

o uit (O Refresh All [ sh
o] 52 Pinned "
o r lead) v
7 My Work -
= Dynamics CRM
[E _
— Site map / areas 2 || ¥ Dashboards
Customd ., ; ; »
— Dashboard Activities
a . No data available.
— Activities ’ < ; : : :
G = . . i . , | mm —_— . . =
— Accounts o nd Customers e e e e e P be R,
R P A < A S
& Cas & & & & S < & o
— Contacts Accounts |
— Installed Base .
p\ Contacts [ oNewCese B Dekte v Working Cases [ NewCase B Dekte v
— Cases
Installed Base ¥ Case Title v Description v Status R... ¥ Owner ¥ Created On | ¥ Service Partner v Customer ¥ Installed Base ¥ Case Title v Description v
— Business process flow Service s @ o @
Se Nlce Req uest Tumbler trocknetund hei.. @ 01-.. @k
- umbler trocknet und hei, @ 01-.. u
] ) G2 |Installed Bases prem—r o e
_ O nSIte Interve ntlon Tumbler trocknet und hei.. @ 01-. :HK
Tumbler trocknet und hei... ® 01-. UK,
- S pare Parts Order ﬁ Cases Tumbler trocknet und hei.. @ 01-. @ UK \We didn't find anything to show here
. Tumbler trocknetund hei.. @ 01-.. @k
- QueStlon/RequeSt Tumbler trocknetund hei.. @ 01-.. @k
H I J K L M N o] P Q R s T ) v w X Y z Al # A B C D E F G H 1 J K L M N o] P Q R s T ) v w X Y z
Page 1 ows: 0 - 0 of 0 Page 1

V-ZUG Customer Service... ° ° ° @ O
Active for 3 days < New Remote Diagnostic On-Site Intervention Without Spare Parts Dispatched/Visit Planned (72 Hrs) Closing %

| E’Customer SCTVICE  ~

vzug.com



V-ZUG Customer Service Int. in MS Dynamics 365

Partner Service Portal

With the extended workbench of our new Partner
Service Portal and seamless CRM Integration for i/
service cases, we realize several benefits:

Englen - g -

R T T

S0 for V-2UG EmpioyEss

Overall @

* Fast response and reaction time, leading to higher customer satisfaction.
* Enhanced efficiency through the automation and digitalization of service cases.
* Improved integration of our service partners into our processes.

Easy to use

» User-friendly interface for both internal technicians and third-party service
partners.

» Efficient dispatch and assignment of cases.

* Seamless exchange and overview of cases.

* Streamlined spare parts management.

* Comprehensive overview of all service cases and their history.

Partner Service Portal

Communication

* Enhanced communication with end customers and agents.

* Guided and clear communication and reporting between V-ZUG and
service partners, eliminating manual email easy upload and storage of notes,
documents and files.

* Proactive notifications for all involved parties.

vzug.com



EUG Customer Service Int. in MS Dynamics 365

Partner Service Portal

vzug.com

Partner Service Portal = Service = On-Site Intervention

On-Site Intervention

&

Service | Absences

Access

Job Start Time *

Open Business Portal

\@ 2 SN/FN Check 3 On-Site Intervention 4 Product Safety Check 5 FiD

English +

Fabian Baumann ~

‘ DD/MM/MYYYY HH:mm

Attach picture here if access not possible

Choose file |No file chosen

Cancel

[C] If access is not possible, please tick box and take a picture of the situation and upload here




V-ZUG Customer Service Int. in MS Dynamics 365

&

Information/Communication

* Notifications

Customer Satisfaction Survey

* End Customer

e Service Partner

* Required

CUSTOMER INFORMATION
* Internal (In-App/Push)

1.How would you like to complete the survey? *
() Anonymous

() Share personal information

e« Customer Survey (NPS)

* End Customer N

‘Your feedback will be sent to the creator of this survey.

Powered by Dynamics 365 Customer Vioice | Privacy and cookies | Terms of use

vzug.com



V-ZUG Customer Service Int. in MS Dynamics 365

* Past
e UK, HK, SG, VN & TH

* Next
* Q4,AU

* Customer(B2C/B2B)
* Fasterresponse time
* Information & Communication
* Collected data
* Customer Feedback (Survey)
* Maintain and strengthen partnership

« V-ZUG
* 360°view
* Increase efficiency
* Comprehensive service level
* Dataquality
* Business-relevant data
*  Product saftey
* Part of customer centricity and V-ZUG customer journey
* Knowledge management

vzug.com



Vielen Dank fur Ihr Interesse!

vzug.com



CX CIRCLE FOCUS SESSIONS
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Thomas Vogel
Technical Consultant

Smarter Umgang mit
Datenimporten von
Drittparteien bei Verfora

Lima

Stefanie Diiringer Jonathan Zaugg
Business Consultant  Technical Consultant

Effiziente
Serviceprozesse mit
Microsoft D365 Field
Service bei Helion

Jaffa

Maarten Poot
Business Consultant

Wenn Go-Live nicht Go CRM & Vertriebstrategien
bedeutet: Die echten im Einklang: Der Schlissel
Hiirden bei der CRM- zum Gewinn von
Akzeptanz Marktanteil

Tel Aviv New York

David Howes
Digital Business Consultant
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* Apotheke
* Artikel
* Menge
* Preis
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| 7123123123123 7632123123123 Do00gs Raetus Apotheke AG T000 Chur 5445142 20230202 2024 9760875635 77530202 VITA-MERFEN Salbe Th 100 g -8 0 o o 0.83 0
7123123123123 7632123123123 ‘Do009s Raetus Apotheke AG T000 Chur 5460388 20230203 2024 9760875636 7735151 ANTI BRUMM Ultra-Tropical FI 130 ml -8 0 o o 1.94 0
| 7123122123123 7632123123123 “Do009s Raetus Apotheke AG T000 Chur 5454198 20230203 2024 9760875637 7817170 CAMI MOLL clean Feuchtticher NF Btl 10 -8 0 o o 0.42 0
| 7123122123123 7632123123123 “Do009s Raetus Apotheke AG T000 Chur 5460388 20230203 2024 0760875633 5339192 CLEARBLUE Schwangerschaftstest Schnell -8 0 o o 4,04 0
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| 7123123123123 7632123123123 "DODOLS Raetus Apotheke AG 7000 Chur 5463184 20230203 2024 9769875641 7796072 OMMNI-BIOTIC Stress Plv 56 Btl 3 g -6 -6 0 0 3.61 0
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Probleme

Unterschiedliche Formate ((XLSX, .CSV, .TXT)

« ~10 Grossisten

e ~ 5 Einkaufsgruppen

 Sell-In und Sell-Out Zahlen

Keine Kontrolle tGber die Datenlieferanten (Grossisten/Einkaufsgruppen)
Wechselnde Quellsysteme

Fehlerhafte Daten

Verschiedene |dentifier (Apotheken, Artikel etc.)



Anforderungen an den Importer

1x Format definieren pro Grossist/Einkaufsgruppe fur Sell-In/Sell-Out
Berechnete Felder

Uberprifung, Korrektur und Freigabe nach Import
Formatanpassungen durch den Kunden



Dynamischer Importer

Import ]
Format < Format pro Datenlieferant

N Sell-In Zahl

.

—1

. Import
Einzelne Importe 2 | | satzzahlen

l N Sell-Out Zahl




/

&) —

Effiziente Serviceprozesse mit Microsoft D365 Field Service bei
Helion
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Die heutige Session prasentiert

Lukas Karrer Jonathan Zaugg Stefanie Diiringer
Chief Digital Officer Helion Energy AG Senior Technical Consultant & Teamlead Business Consultant
lukas.karrer@helion.ch jonathan.zaugg@isolutions.ch stefanie.dueringer@isolutions.ch
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Ablauf

Kurze Vorstellung Helion Energy AG
Wer ist die Helion Energy AG

D365 Field Service in a Nutshell

Vorstellung von Microsoft D365 Field Service und seinen Mehrwerten fur die Serviceorganisation

Helion Serviceorganisation mit D365 Field Service
Ausgangslage, Herausforderungen und Ziele

Offener Austausch & Eure Fragen
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In der
ganzen
Schweiz

7 Standorte: Solothurn, Zurich,
St. Gallen, Luzern, Cham,
Waadt, Tessin.




520 140

Mitarbeitende Millionen CHF
(2023) Umsatz

Marktfuhrer

10% Marktanteil, 3x mehr als
unser grosster Mitbewerber
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D365 Field Service in a Nutshell
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Customer Journey In Service

360-Grad-Sicht auf
den Kunden an
jedem Kontaktpunkt

Nutzt automatisierte
Selbstbedienungsoptionen

Vi

Self
Service

Jederzeit automatisierte schnelle
Antwort auf Fragen

Schnelle und einfache Low-
Code-Bereitstellungsoptionen

Konversations-KI fir
menschenahnliche Interaktionen

Service

Erhalt Unterstlizung
vom Service

Customer
Service

Kontaktaufnahme Uber den vom
Kunden gewahlten Kanal

Jederzeit Weiterleitung an den
am besten geeigneten Agenten

Verbesserte
Agentenproduktivitat durch
unterstitzte Tools

Modernes Fallmanagement und
Zusammenarbeit

Vor-Ort-Service
durch Techniker

Service

Optimieren Sie die
Ressourcenplanung und die
Verwaltung von
Arbeitsauftragen

Befahigung von
Aussendienstmitarbeitern mit
mobiler App, Remote Assist und
2D-Anleitungen
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Ausgangslage der Helion Serviceorganisation

» Aktuelle Softwarelésung fir Customer- und Field-Service erfillt nicht mehr die
gestiegenen Anforderungen

» Bedurfnis nach Starkung der Kundenbeziehung und -loyalitat Gber den Service
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Herausforderungen der Helion Serviceorganisation

« Langsames und unubersichtliches System

* Mangelnde Integration mit den Umsystemen und —prozesse

ﬂ ¢ * Datenvollstandigkeit und —qualitat

Fragmentierte Prozesse und nicht zusammenhangende Systeme verhindern eine 360°-
Sicht auf den Kunden, was zu fehlenden Mdglichkeiten flihrt, proaktiv auf
Kundenbediirfnisse einzugehen und die Kundenbindung zu fordern
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Ziele fur die Helion Serviceorganisation

» Verbesserung der Systemleistung und Benutzerfreundlichkeit

* Nahtlose Integration in bestehende Systeme und Prozesse

 Effiziente Kundenservice- und Aussendienstprozesse

« Schaffung einer 360°-Sicht auf den Kunden
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Offene Diskussion & Fragerunde
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Fragerunde

Welchen Mehrwert strebt ihr fir eure Serviceorganisation mit der Einfihrung und Integration
von D365 Field Service an?

Welche entscheidenden Elemente werden eure Serviceorganisation auf die nachste Stufe heben
und die gewunschten Verbesserungen ermdglichen?

Es handelt sich um ein grosses Vorhaben, denn die Einflihrung eines neuen Systems ist mehr als
nur ein IT-Projekt — es erfordert auch umfangreiche Prozessdefinitionen und -optimierungen.
Was war euch besonders wichtig, und wie sollte ein Partner euch in diesem Projekt
unterstutzen?

Zeitlicher & finanzieller Aufwand eines solchen Projektes?

Inwiefern erfullt isolutions die Kriterien, die ihr fir dieses Projekt als entscheidend erachtet, und
wie sieht die laufende Zusammenarbeit aus?

Wie sieht die Zukunft aus? Was sind die weiteren Plane nach erfolgreichem Abschluss des
projektes

Das Thema Mensch ist zentral: Wie gehen eure Mitarbeitenden mit den Veranderungen um, und
welche Massnahmen ergreift ihr, um den Wandel positiv zu gestalten und eure Belegschaft
optimal einzubeziehen?
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Wenn "Go-Live" nicht "Go" bedeutet: Die
echten Hurden bei der CRM-Akzeptanz”

Maarten Poot, Business Consultant
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“Failure is an
opportunity to grow”

GROWTH
MINDSET

“| can learn to do anything | want”

“Challenges help me to grow”

“My effort and attitude
determine my abilities"

“Feedback is constructive”

"l am inspired by the success of others”

“| like to try
new things”

“Failure is the
limit of my abilities”

FIXED
MINDSET

“I'm either good at it or I'm not”
"My abilities are unchanging”

“I can either do it,

| don't like orlcan't

to be challenged”
“My potential is predetermined”
“When I'm frustrated,
| give up”

*Feedback and criticism
are personal

“| stick to what | know”

© Big Change



1. Problem: Warum scheitert die CRM-
Benutzerakzeptanz?

1

Die Einzelperson

Ich bin zu beschaftigt, ich mag dieses Tool nicht, ich habe es ausprobiert
und es hat nicht funktioniert, das ist zu verwirrend usw.

Fithrung

Nicht an Bord der Veranderung, nicht vorbildlich. Tu, was ich sage, nicht,
was ich tue.

Mangel an offener Kommunikation

Die Menschen kénnen ihre Bedenken nicht dussern, konnen sich nicht
zu Wort melden, wenn sie mit Problemen konfrontiert sind, oder den
Status quo in Frage stellen

Fehlgeleitete Erwartungen

Unrealistische Vorstellungen davon, was erreicht werden kann und wie
lange es dauern wird. Die Menschen werden entmutigt und geben auf,
wenn sie keine sofortige Verbesserung sehen.
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1. Problem: Diskussion in Kleingruppen
(2 Personen — 4')

Nimm ein Technologieprojekt, an dem du gerade arbeitest.

Und denke Gber diese 4 Griinde flir eine mangelnde Benutzerakzeptanz
nach:

Einzelperson — Fihrung — Offener Kommunikation — Fehlgeleitete
Erwartungen

Wo siehst du derzeit das grosste Risiko?

Teile mit deinem Nachbarn
Hore deinem Nachbarn zu
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2. Losung

Die Einzelperson

* lch mochte” statt ,Ich muss”

« Teamweite Vorteile

« Start-Stopp-Kommunikation

* Rollenbasierte Kommunikation

Fithrung

* Fruhere Fehler und ihre Auswirkungen
eingestehen

» Fdhrungskrafte als Coaches, die das
Verhalten lenken

» Seniors als Champions, die
Gleichaltrige beeinflussen

Offener Kommunikation

Schafft Kanale fur den Austausch von
Problemen und Feedback

Nehmt Beitrage zur Kenntnis und geht
darauf ein

Offnet Sitzungen

Fehlgeleitete Erwartungen

Eine sinnvolle Transformation braucht
Zeit.

Quick Wins, frihzeitig Schwung
aufbauen

Erfolge feiern und belohnen, um die
Motivation aufrechtzuerhalten

S\
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3. Aktion

Was machst du schon?
Mit welchem Ergebnis?
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3. Aktion Diskussion in Kleingruppen
(2 Personen — 4)

Was wirst du bei deinen zuklnftigen CRM-Implementierungsprojekten
anders machen?






CRM & Vertriebsstrategien im Einklang

Wie Vertriebsleiter ihre strategischen Entscheidungen mit CRM & K.I. unterstutzen.
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"Freut mich, Euch kennenzulernen!

= * “David Howes is passionate about digital .
i transformation. His career reflects a deep

o
5 commitment to leveraging technology to enhance

customer experiences and streamline business
processes” ©

* He began his career at Nestlé moved to Capgemini,
where he worked as a Senior Consultant, focusing on
business transformation

* He moved to Middle East, working with SAP,
returning to Europe as Head of CRM for Thomas Cook

* Most recently he worked for Implement Consulting
specializing in customer experience, before moving to
Clariant as Head of Digital & Channel Mgt .
accountable for eCommerce, Inside Sales and
Distributor Mgt

| Wer ist David Howes?"

"...Karriere spiegelt ein tiefes Engagement wider, Geld fir
Hundefutter und Hausrenovierung zu verdienen"

"....ist am gliicklichsten, wenn er gute Komoddien sieht"

"...begann seine Karriere bei Nestlé, weil das der beste Job war,
den er bekommen konnte"

"...hat Dynamics, SalesForce, HubSpot und SAP implementiert und
glaubt, dass sie alle funktionieren, wenn sie gut implementiert sind.

"...glicklich, in CH zu leben, nachdem er eine Frau beim Skifahren
kennengelernt hatte und sie nicht nach Frankfurt ziehen wollte"

"....zog in den Nahen Osten, weil man ihm sagte, er sei der beste
Kandidat, obwohl er spater herausfand, dass alle anderen
abgelehnt hatten.

..... , dass kinstliche Intelligenz nur so gut ist wie die Datenquelle,
die sie nutzt ©

Heute gibt es viel Inhalt! Was wahr sein muss, um CRM mit Strategien fiir das Umsatzwachstum zu verbinden
"Passe an, was niitzlich ist, verwerfe, was nutzlos ist, flige hinzu, was spezifisch fir dich ist" Bruce Lee (vielleicht!)
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Die Ursachen fiir das “Failure” von CRM-Projekten sind nur sehr wenig erforscht!

8 o8
Reasons for failure % ‘: ot
Warum CRM-Projekte “fail”: a$ I‘

* "Schuldzuweisung. Es gibt eine schlechte

Integration von Marketing- und
Verkaufsaktivitaten"
"Es wird wenig dartber nachgedacht, wie CRM
ein Instrument zur Umsatzsteigerung ist".
"Berichterstattung zur Kontrolle, nicht Coaching
zur Verbesserung".

e "die Qualitat der Daten im System wird immer

Lack of X No CRM Lack of Lack of  Poor business Insufficient IT unzuverldssiger".
functional Business process executive representation investment . . . . .. cen
coordination Strategy change support on project * "hilft den Vertriebsleitern nicht bei ihrer Arbeit
team
Source: SalesForce 2020 (based on old Data Warehousing Institute research) Source: Harvard Business Review 2018

Mangelnde funktionsiibergreifende Koordination, schlechte Strategie und fehlende Unterstiitzung durch die
Geschiftsleitung werden immer wieder als Hauptgriinde fiir das «Failure» von CRM-Projekten genannt.
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Die Unterstlitzung durch die Geschaftsleitung wird dazu beitragen, dass die
CRM-Fahigkeiten besser mit den Wachstumsstrategien tGbereinstimmen.

+ Unterstlitzung von Akquisitionen + «Face»time mit Kunden + Pflegen und verkaufen solchen mit hohem Wachstum » Neue Kulturen

L]

% MIT DEM MARKT MARKTANTEIL MARK'I'.GROSSE WACHSTUMSGEWICHTUNG WACHSTUMSGRENZEN
T WACHSEN ERHOHEN VERGROSSERN VERLAGERN UBERSCHREITEN

U

W ° Kundenbindung  Pipeline-Liicke schlieBen * Upsell/ Cross-Sell * Umschichtung von » Verkauf von Dienstleistungen
G . Kostensenkun . Must Win-Gelegenheiten . Handel mit Ressourcen/Investitionen von zur Erganzung von Produkten
|.||_J ostensenkung ust Win-Gelegenheite andetmi Bereichen mit geringem zu

=

7))

* Innenverkaufsteam befédhigen * Eine einzige Quelle der Wahrheit < Den Kundendienst/ Field Service * Umschulung Verkauf * Einblicke in die Kunden der
zum Verkauf befahigen Kunden
* In das Kundenportal integrieren » Coaching richtiger + Sales PlayBooks )
Verhaltensweisen - Erméglicht dem Marketing die * Neue Vertriebsmodelle (online)
* Unterstiizung des Kundendienstes Entwicklung und Bereitstellung ~ * A.l.-Assistenten fir
(idealerweise Case Management) * Verkaufen im Team personalisierter Angebote personalisierte Angebote * Integration in Content Mgt
Systeme
e Cloud, skalierbar » Kontextbezogene Informationen
sind entscheidend, z. B. + Kontinuierliche Verbesserung
« einfach zu verwenden, zu verwalten Angebote von Wettbewerbern
und zu integrieren (ERP und
Webportale

, Die Erh6hung des Marktanteils wird als grundlegende
» Konnte argumentieren, dass man

CRM-FAHIGKEIT ERFORDERLICH

kein CRM braucht, um mit dem Wachstumsstrategie fiir alle anderen Strategien empfohlen
Markt zu wachsen!!



https://rogermartin.medium.com/a-strategic-framework-for-growth-5772d43fe93d
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Um den Marktanteil zu erhéhen, muss CRM das Coaching des richtigen
Verkaufsverhaltens ermoglichen
a Welche Aktivitaten Was sind lhre 5 wichtigsten Welche Hindernisse kann

Wie erreichen Sie lhre Ziele haben Sie mit lhren Chancen, die lhnen in der ich IThnen aus dem Weg
mit lhrer aktuellen Pipeline? wichtigsten Kunden kommenden Zeit zum raumen, damit Sie Erfolg
geplant? Erfolg verhelfen werden? haben?

Was hat Sie bei lhrer

Fragen zur Leistung jiingsten Leistung

unterstitzt durch 1 erfolgreich gemacht?
Datenquelle, z.B. Power BI

Dashboard mit uptodate
Eingaben aus CRM und ERP Konsistenz in den Fragen fiihrt zu einer besseren Vorbereitung

durch den Verkaufsleiter = HABIT

PIPELINE WACHSEN MUST WIN GEMEINSAME KEEP THE WINNING
Verhaltensweisen und MEETING MEETING KUNDENBESUCHE/ SPIRIT TEAM
Kadenz des ANRUFE MEETING
Leistungsmanagements Teamleiter und Teamleiter und
Vertriebsleiter Vertriebsleiter Teamleiter und

Vertriebsleiter Team/ Gdste

KLARE ZIELE/ AGENDA FUR ZIEL ZIEL ZIEL ZIEL
JEDE COACHING-SITZUNG Vereinbarung von Konzentrieren Sie sich auf Starkung der individuellen Erfolge feiern, sich an neuen
o MARKTANTEIL ERHOHEN Schwerpunktbereichen fiir MaBnahmen zur Erhéhung der Fahigkeiten zur Wertvorschlagen orientieren,
den Monat auf der Grundlage prozentualen Erfolgschancen bei Verkaufsausfiihrung schwierige Geschichten
der aktuellen Leistung, der "must-win"- und "up/cross-sell"- Anwendung des erzahlen, stolze Geschichten
Starke der Pipeline und der Chancen (Entscheidungstrager, GROW-Modells erzahlen,
Priorisierung der Starke des Bedarfs, Wertunterschied, ~ ZIELE, REALITAT, OPTIONEN, funktionsiibergreifendes
Kundenaktivitaten Verkaufsprozess). WILLE/WEG NACH VORNE Lernen erleichtern

Die Trennung der Besprechungsarten nach Zielen ist der Schliissel zur Zielerreichung!
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Amazon Pharmacy nutzt KI, um Marktanteil zu verdoppeln*

Start bei 30 Sek.; Ziel 1:45 = 1:15

« "We saw an opportunity to use A.l to rethink
information flows that was both exciting and
transformational”

* "Gen Al enables real time insurance estimates on
prescription medicines”

» "Named Entity Recognition to increase prescription
processing speed”

« "“Same day delivery and access to clinical expertise is
important, but the reason why patients buy through
Amazon is industry leading price transparency”

* Gen Al for customer support to provide guardrails for
answers based on documentation and knowledge bases

* "World does not need another pharmacy, it needs a
better pharmacy that partners with providers to provide
patients with the care they need at the right time”

+ Digital transformation:

Dynamic Entity recognition] Customized Optimized Customized « Addition of PillPack to divide prescriptions into Daily Doses

Pricing Al ChatBots Case Mgt Follow-Up Offers  Machine learning to forecast demand enabling right stock right
location



https://chainstoreage.com/amazon-enhances-prescription-services-generative-ai
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Die Unterstutzung durch die Geschéaftsleitung wird sich verstéarken, je ndher die Anwendungsfille
der kunstlichen Intelligenz dem Schwerpunkt der Wachstumsstrategien entsprechen.

Ll

g MIT DEM MARKT MAR"KTANTEIL MARKTS-':R@SSE WACHSTUMSGEWICHTUNG WA_(;HSTUMSGRENZEN
I WACHSEN ERHOHEN VERGROSSERN VERLAGERN UBERSCHREITEN

O

% * Kundenbindung * Pipeline-Liicke schlieBen * Upsell/ Cross-Sell * Umschichtung von * Verkauf von

{2+ Kostensenkung * Must Win-Gelegenheiten * Handel mit Ress9urcen/l.nvest.|t|onen von D|e.r.15tle|stungen zur

. Bereichen mit geringem zu Erganzung von Produkten
£ -« Unterstiitzung von Akquisitionen  « «Face»time mit Kunden * Pflegen und verkaufen solchen mit hohem Wachstum

= * Neue Kulturen

* Inside Sales Virtual Agents - Competitor Insight Mining + Customized Case Mgt « Customized Offers « Dynamic Pricing Al

* Sales Performance Analytics . salesCoach « Automated Lead Scoring « A:l generated Sales * Arguably need many Al
* Churn Prediction Playbooks use cases mentioned here

* Optimized Follow-Up * Customer Sentiment . . .
in order to win against

" Service Level Approvals * Appointment Scheduling Analysis | (E:T]tit)é Recognition established competitors!
* Contract/ Claim Drafting - Category Affinity atBots
* Lifecycle Stage Tracking « Al Enabled ChatBots

MOGLICHE KI-VERWENDUNGSFALLE



https://rogermartin.medium.com/a-strategic-framework-for-growth-5772d43fe93d
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Lass uns eine Frage angehen, die im Vorfeld von CRM-Projekten nicht oft gestellt
wird!"Was muss wahr sein, um auBergewohnliche Unterstlitzung durch die
Geschaftsleitung zu erhalten?"

How to participate?

ZUGANG ZU WOOCLAP
BRAINSTORMING

Go to
wooclap.com

E h Event code
ter t
@ e\':e:; coceie in MLKUSG
o the top
banner

Nur Mut, alle Antworten sind anonym ©
Voneinander zu lernen, kann den Unterschied zwischen Erfolg und Nicht-Erfolg
beim nachsten CRM-Projekt ausmachen

Hinweis: Wenn nicht zu viele Teilnehmer anwesend sind, bitten Sie um Erlaubnis, auf Wooclap zu verzichten. Wooclap ist ein Werkzeug, das hilft, anonym zu bleiben


https://app.wooclap.com/MLKUSG?from=status-bar
https://app.wooclap.com/MLKUSG?from=status-bar

1Isolution:

Augmentation improves productivity
Automation improves cost

Alerts improve customer experience
Assistance improves ownership

To explore more, david.howes@isolutions.c
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Wichtigste Erkenntnisse

» Definition der CRM-Auswirkungen

 Die Unterstitzung durch die Geschaftsleitung wird dazu
beitragen, dass die CRM-Fahigkeiten besser mit den
Wachstumsstrategien tUbereinstimmen.

* Um den Marktanteil zu erh6hen, ist die wichtigste CRM-
Fahigkeit das Coaching der richtigen Verhaltensweisen

* CRM Impact Acceleration:

» Kl kann Verkaufsstrategien beschleunigen

 Einfach beginnen, um ein Beispiel zu geben, aber frih in das
Projekt einbeziehen

 CRM - Umsetzung der Auswirkungen

« Augmentation improves productivity
* Automation improves cost

 Alerts improve customer experience
* Assistance improves ownership

"Passe an, was nutzlich ist, verwerfe, was nutzlos ist, flige hinzu, was dir eigen ist" Bruce Lee (vielleicht!) -



CRM Community Award 2024
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Der CRM Community Award

* Mitdem CRM Community Award mochten wir
gemeinsam mit unseren Projektteams
herausragende Leistungen unserer Kunden
wurdigen.

* Die Projekte werden nach Business Impact,
umgesetzte Innovation und dem Grad der
organisatorischen Integration & Komplexitat
bewertet.
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Eingereichte Nominationen flr den Award

gg@j
SWITZERLAND

DAS ORIGINAL

= ROTPUNKT
@ APOTHEKE

Projekt «Infothek»
Start 2022
Projektleitung: Michael Riegg

Projekt «Helix»
Start 2020
Projektleitung: Milena Bosco

99
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And the Winner is...

4 ROTPUNKT
®@ APOTHEKE
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Vielen Dank fir eure Aufmerksamkeit und bis zum nachsten
CX-Circle!



1Isolutions’

Bei Fragen stehe ich gerne zur Verfligung.

Linked [T}

Pascal Lanz

CRM Consulting & Innovation Lead
Mitglied des Leadership Teams

+ 41 31 560 89 04
pascal.lanz@isolutions.ch

Netzwerke

Crm

BUSINESS CLUB

zh MARKETING
MANAGEMENT
aWw . uvn

MAS in Customer Relationship Management

SWISS @
MARKETING:


https://www.crmclub.ch/
https://www.swissmarketing.ch/clubs/zuerich/winterthur-und-thurgau
https://www.zhaw.ch/de/sml/weiterbildung/detail/kurs/mas-customer-relationship-management.html?pk_campaign=sml_A-wb-mas_K-crm_O-gm-imm_N-crm&pk_kwd=MK-sea_MT-txt_P-google-ch_MF-txt_T-dech_G-25362835082_C-customer%20relationship%20management%20%2Bmaster_Z-cpc&gclid=EAIaIQobChMImq7z0Lrn6QIVBp53Ch3E5gbhEAAYASAAEgJHM_D_BwE
https://www.linkedin.com/in/pascallanz/

1Isolut

#1 in creating employee and customer experience
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