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Wprowadzenie

Obstuga klienta staje sie dla przedsiebiorstw coraz wazniejsza. Istnieje jednak spora rozbiezno$¢ miedzy tym,
jak firmy oceniajg swoje dziatania w zakresie obstugi klienta, a tym, co sadza o niej sami klienci. Z naszych ob-
serwacji wynika, ze we wspotczesnym Swiecie przedsiebiorstwa musza inaczej spojrze¢ na swoje relacje z klien-
tami i modele budowania ich zaangazowania.

Rozwigzania Microsoft Dynamics wspierajace zaangazowanie klientow majg pomaéc firmom w zapewnieniu
doskonatej obstugi klienta poprzez wtasciwy rozwdj relacji z nimi. Microsoft oferuje przedsiebiorstwom kom-
pleksowe narzedzia, dzieki ktorym moga one obstugiwac klientow w sposdb spersonalizowany, proaktywny

i przewidujacy. Dzieki aplikacjom Microsoft Dynamics firmy moga:

« Spersonalizowa¢ obstuge klienta poprzez tworzenie kompleksowych i ukierunkowanych na wyniki
dziatan, ktére przykuwaja uwage klienta we wtasciwym miejscu i czasie za pomocag odpowiedniego
przekazu.

« Aktywnie ksztaltowac relacje poprzez okreslanie najlepszej kolejnej interakgji z klientem na podstawie
kontekstu.

« Zaangazowac klienta w przewidujacy sposob poprzez wykorzystanie analiz danych wewnetrznych
i zewnetrznych do identyfikacji wzorcow i prognozowania wynikow.

W niniejszym dokumencie przedstawiono mozliwosci systemu Dynamics CRM 2016, obejmujacego aktualizacje
wszystkich ustug online, w tym Microsoft Dynamics CRM 2016, Microsoft Dynamics CRM Online (aktualizacja
2016), Microsoft Dynamics Marketing (aktualizacja 2016) i Microsoft Social Engagement (aktualizacja 2016),
ktore utatwig korzystajgcym z nich firmom wypracowanie obstugi klienta na najwyzszym poziomie. Microsoft
Dynamics CRM to rozwiagzanie gtdwne, ktdre zostanie udostepnione klientom korzystajacym z systemu w mo-
delu online i on-premise. Ustugi online — Microsoft Dynamics CRM Online (aktualizacja 2016), Microsoft
Dynamics Marketing (aktualizacja 2016) i Microsoft Social Engagement (aktualizacja 2016) — beda dostepne
dla klientow jako aktualizacje sterowane przez nich samych. Mozliwosci rozwigzania Microsoft

Dynamics CRM 2016 przedstawione w niniejszym dokumencie zostang udostepnione zarbwno w wersji

online, jak i on-premise (z wyjatkami oznaczonymi w przypisach dolnych).
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Przeglad najwazniejszych rozszerzen

Microsoft Dynamics CRM 2016 to rozwigzanie, ktore oferuje narzedzia do inteligentnego budowania lojalnosci
klienta, a zarazem wspiera przedsiebiorstwa w obstudze klientow w sposob spersonalizowany, proaktywny i oparty na
prognozach. Aktualizacja na rok 2016 obejmuje wszystkie ustugi CRM — Microsoft Dynamics CRM, Microsoft Para-
ture, Microsoft Dynamics Marketing i Microsoft Social Engagement — oraz koncentruje sie na 4 gtéwnych obszarach:
produktywnosci, inteligencji, mobilnosci i zintegrowanej obstudze.

Produktywnos¢ — Microsoft dazy do przedefiniowania sposobu, w jaki przedsiebiorstwa mysla o produktywnosci

i procesach biznesowych. Budujemy nasze rozwigzania CRM w taki sposdb, aby mozna byto bezproblemowo wiaczy¢
je w narzedzia zwiekszajace produktywnosc takie jak pakiet Office 365. Dzieki temu specjalisci ds. sprzedazy, obstugi
klienta i marketingu moga korzysta¢ w jednym miejscu ze znanych i lubianych rozwigzan.

W wersji CRM 2016 zostanie udoskonalona aplikacja CRM dla programu Outlook. Wykorzystamy réwniez potencjat
grup w ustudze Office 365, udostepnimy szablony Excel oraz umozliwimy btyskawiczne wyszukiwanie popularnych
dokumentow za pomoca aplikacji Delve. Nowa wersja rozwigzania umozliwi fatwiejsze tworzenie spersonalizowanych
dokumentow sprzedazowych w programie Word i sprawniejsze uzyskiwanie dostepu do kontekstowych dokumentow
CRM na platformie SharePoint, w grupach Office 365 i w ustudze OneDrive dla Firm.

Inteligencja — w wydaniu Dynamics CRM 2016 udostepnimy inteligentne procesy dla dziatow sprzedazy, marke-
tingu i obstugi klienta, bazujgce na mozliwosciach pakietu Cortana Analytics i uczenia maszynowego. Wprowadzimy
takie narzedzia jak inteligentne sugestie dotyczace produktéw (w ramach cross- i up-sellingu) oraz rekomendowane
sprawy i informacje, ktore pozwalaja sprawniej rozwigzywac problemy zgtaszane przez klientéw. Wykorzystamy po-
tencjat uczenia maszynowego do analizy opinii w rozwigzaniu Microsoft Social Engagement. Wprowadzimy réwniez
kontekstowe wskazowki w systemie CRM dla catego przebiegu relacji z klientem.

Mobilnos¢ — Dynamics CRM 2016 to kontynuacja inwestycji w rozwigzania mobilne na tablety i telefony, z uwzgled-
nieniem petnej funkcjonalnosci offline, mozliwosci tworzenia aplikacji mobilnych opartych na zadaniach, zarzadzania
aplikacjami mobilnymi za pomoca ustugi Microsoft Intune oraz nowatorskiej integracji z narzedziem Cortana w celu
wykorzystania danych CRM do aktywnej obstugi klienta w oparciu o proaktywne interakcje i komendy gtosowe.

Zintegrowana obstuga — w nowej wersji rozwigzania udostepnimy jedno, ujednolicone rozwigzanie do obstugi
klienta, obejmujace narzedzia samoobstugowe, obstuge z asysta konsultanta i serwis w terenie. Zaczelismy wiosng od
integracji z baza wiedzy Parature, a teraz kontynuujemy inwestycje, wprowadzajgc nowe, oparte na rolach srodowisko
dla agentdw, a takze natywne rozwigzanie do zarzadzania wiedzg w systemie CRM oraz ankiety do rejestrowania opi-
nii klienta. Po przejeciu firmy FieldOne dodalismy rowniez narzedzia do realizacji zgtoszenh serwisowych w terenie.

Inwestujemy rowniez w rozwigzania Microsoft Dynamics Marketing i Microsoft Social Engagement. Dodajemy
wiadomosci SMS jako kanat marketingowy do obstugi kampanii wielokanatowych. Zwiekszamy liczbe zrodet

i jezykdw (w tym jezyk polski), w jakich dostepne sg analizy opinii w mediach spotecznosciowych. Wprowadza-
my rowniez koncepcje inteligentnych narzedzi spotecznosciowych, obejmujaca sprzedaz w mediach spoteczno-
$ciowych, automatyczne centra pomocy i uczace sie mechanizmy oceny opinii klienta.

Szczegdty dotyczace funkgji i mozliwosci systemu Dynamics CRM 2016 dla dziatdw marketingu, sprzedazy i ob-
stugi klienta, a takze w obszarze medidw spotecznosciowych, mobilnosci, przejrzystosci i kontroli online oraz
platformy mozna znalez¢ ponizej.
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Marketing

Microsoft Dynamics Marketing pozwala pracownikom dziatu marketingu ptynnie przechodzi¢ od procesu planowania
do realizagji dziatan i korzystac¢ z mozliwosci programoéw Office 365 i Power Bl w celu pomiaru skutecznosci kampanii
przez caty czas jej trwania we wszystkich kanatach, co pozwala wciela¢ w zycie marketingowa wizje przedsiebiorstwa.
Uzytkownicy moga nawiazywac z klientami bezposredni kontakt za posrednictwem wszystkich kanatéw, organi-
zowac proces sprzedazy i prezentowac efekty dziatan marketingowych w czasie rzeczywistym.

W ramach naszych ciagtych inwestygji, dzieki ktorym Microsoft Dynamics Marketing ma sie stac najlepszym zinte-
growanym systemem do zarzadzania marketingiem na rynku, rozwijamy zaawansowane mozliwosci we wszystkich
obszarach marketingu realizowanego za posrednictwem wiadomosci SMS i poczty elektronicznej.

SMS marketing

Wspotczesni specjalisci ds. marketingu w petni czerpia z
mobilnosci — moga tworzy¢ zaawansowane kampanie SMS
i integrowac wiadomosci tego typu ze swoimi kampaniami

CAMPAIGN

Cafe launch promotion campaign

wielokanatowymi. W wersji CRM 2016 rozwigzanie Microsoft e
Dynamics Marketing bedzie obstugiwa¢ SMS-owy marketing
typu ,inbound” i ,outbound” na wybranych rynkach. E:;ﬁuww—— Y coc it
Uzytkownlcy zyskaja mozliwosc¢: —

konfigurowania SMS-owych kampanii marketingowych Cafe launch event alert hetiines Fropenies e

typu ,inbound” przy uzyciu stéw kluczowych, aby uzyski- - "B

wac zgody za posrednictwem wiadomosci SMS e+ [ g <
 aktualizowania bazy danych zgdd i rezygnacji swoich o

kontaktow marketingowych T B
+  wysytania promocyjnych wiadomosci SMS do oséb, ktére T m—

wyrazity na nie zgode
+ sledzenia wynikéw kampanii realizowanych za posrednic-
twem wiadomosci SMS

Mozliwos¢ wigczenia wiadomosci SMS w kampanie wielokanatowe wyr6znia rozwigzanie Microsoft Dynamics
Marketing na rynku marketingu mobilnego i wzmacnia jego pozycje jako jednej z najlepszych aplikacji chmurowych
dla spegjalistébw do zarzadzania zintegrowanym marketingiem wielokanatowym.
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E-mail marketing

Kontynuujemy nasze inwestycje w podstawowe filary
marketingu, takie jak e-mail marketing. Edytor do A Dynamic Newsletter
tworzenia wiadomosci e-mail (udostepniony w wers- =D RE

ji z 2015 roku) wzbogacamy o funkgje, ktore utatwia
specjalistom ds. marketingu jego uzywanie. Pojawig sie
na przyktad nowe mozliwosci pozwalajace w interakt-
ywny sposéb wyswietli¢ zawartos¢ HTML wygenerow-
ang w wiadomosci e-mail. Zaawansowane Srodowisko
do edytowania udoskonalono w wielu aspektach.
Przyktadowo mozliwe bedzie korzystanie z biblioteki
multimediéw bezposrednio z poziomu kodu HTML.

W dalszym ciggu pracujemy réwniez nad udoskon-
alaniem obstugi, aby rozszerzy¢ mozliwosci naszego ]
narzedzia. Dzieki temu ustuga MDM lepiej poradzi sobie .
z duzg liczbg wiadomosci e-mail i bedzie je skuteczniej

dostarczac. Jednoczesnie bedzie bardziej odporna

na btedy i dostarczy lepsze mozliwosci rejestrowania

danych/inspekgji.

ER o
- -
.. A Dynamic Newsletter 104434
- = ER

Media Library
2
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Sprzedaz

Sposob, w jaki klienci wchodza dzi$ w interakcje z przedsiebiorstwami, ulegt zasadniczej zmianie. Dzieki urzadzeniom
mobilnym wspotczesni klienci sg caty czas online — mocno tkwig w swoich sieciach spotecznosciowych i sami po-
szukuja informacji. W zwiagzku z tym tradycyjne metody prowadzenia dziatalnosci przestaja sie dzi$ sprawdzaé. Obyci
i bardziej wymagajacy klienci oczekujg obecnie, ze firmy beda kontaktowac sie z nimi w nowy sposob.

Aby nadal dziata¢ efektywnie, sprzedawcy muszg dostosowac sie do tych potrzeb. Taka nowa forma sprzedazy wyma-
ga od nich wejscia w role zaufanych doradcow. Maksymalizacja produktywnosci sprzedazy oraz znalezienie czasu na
odpowiedni kontakt z klientem stajg sie wiec jeszcze wazniejsze. Rozwigzanie firmy Microsoft do obstugi sprzedazy
pomaga specjalistom w tej dziedzinie osiggnac najlepsze wyniki w oparciu o biezacy kontakt i intensywna wspotprace.
Pracownicy moga dotrze¢ do odpowiednich informacji we wtasciwym czasie niezaleznie od tego, gdzie sie znajduja.
Sa wiec w stanie nawigzac kontakt ze swoimi klientami w odpowiedni sposéb, zaciesniajac tym samym relacje i rozwi-
jajac dziatalnos¢ firmy.

Aby pomoc sprzedawcom zwiegkszy¢ produktywnos¢ i zapewnic klientom jeszcze lepsza obstuge, przygotowalismy
nastepujace funkgje:
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Aplikacja CRM dla programu Outlook
Zgodnie ze swoja strategig Microsoft chce dostosowywac
swoje rozwigzania do sposobu i migjsca pracy sprzedawcéw.

Dlatego firma udostepnia kluczowe narzedzia sprzedazowe - e e o
w przegladarce programu Outlook na komputerach stacjonar- 3 -_ Roe -
nych i urzadzeniach mobilnych. Z mysla o aplikacji Outlook za- =) mam-

instalowanej na komputerach stacjonarnych, Microsoft oferuje \ =z
rozwigzanie CRM dla tego programu, ktére dostarcza narzedzia
w trybie offline oraz zaawansowane funkcje sprzedazowe.

W nowej wersji rozwigzania Microsoft jeszcze bardziej utatwia
utrzymanie produktywnosci, umozliwiajac wyswietlanie infor-
macji kontekstowych z systemu Dynamics CRM bezposrednio
w skrzynce odbiorczej w aplikacji webowej. Aplikacja Microsoft
Dynamics CRM dla programu Outlook' utatwia sledzenie wia-
domosci e-mail, dodawanie kontaktéw z jej poziomu, a nawet
tworzenie nowych rekorddéw, pozwalajac monitorowac wiado-
mosci w przegladarce na komputerze PC lub Mac, badZz w przegladarce mobilnej na telefonie. Oprocz obstugiwanych
juz wczesniej przegladarek IE i Chrome na komputerach z systemem Windows, aplikacja CRM dla programu Outlook
bedzie teraz obstugiwana réwniez w przegladarkach Firefox, Safari na komputerach Mac i w programie Outlook dla
komputeréow Mac.

. Oue 571615 2 10000
[ev—
— . Oue 371615 10000
e

Integracja z programem Excel

Aby zwiekszy¢ produktywnos¢, Microsoft umozliwia sprzedawcom przeprowadzanie analiz w programie Excel bezpo-
srednio w systemie Microsoft Dynamics CRM. Eliminuje to czasochtonne przetaczanie sie miedzy aplikacjami w trakcie
wykonywania procesu biznesowego. Sprzedawcy
moga teraz wyswietli¢ dane dotyczace sprzedazy
w znanych sobie szablonach programu Excel, prze-
prowadzac analizy ,co sie stanie, jesli” i przekazy- PR A -
wac zmiany, nie tracac kontekstu danego zadania. B o o o o @omon s

S Commitsed

= |

£ PP DATA R

Pipeline Across Quarters

Dodana mozliwoé¢ obstugi aplikacji CRM na tablety M
i telefony pozwala eksportowac i analizo- B i

wac dane w programie Excel z poziomu
urzadzenia mobilnego.

" Funkcja dostepna tylko dla rozwigzania CRM Online — wiecej szczegdtdéw dotyczacych rynkdw i dostepnych jezykdw mozna znalez¢ w prze-
wodniku uzytkownika (http://go.microsoft.com/fwlink/p/?LinkID=532753).




Odnajdywanie informagji

Informacje sg udostepniane w aktywny sposob poprzez
wykorzystanie listy popularnych dokumentow z apli-
kacji Office Delve w systemie CRM. Pulpit nawigacyjny
w rozwigzaniu Microsoft Dynamics CRM pozwala szyb-
ko odnalez¢ poszukiwane dane oraz odkrywac nowe
tresci i potaczenia.

Sales Activity Dashboard ~

Territory Management in
CRM through Bing Maps
Integrations.

“' g

Generowanie dokumentow
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OneDrive dla Firm

Do rozwigzania dodano ustuge OneDrive dla Firm,
aby uzupetni¢ zakres mozliwosci przechowywania

i udostepniania kontekstowych tresci w systemie CRM
przez uzytkownikow. Rozwigzanie pozwala uzyskac
skonsolidowany wglad w dokumenty na platformie
SharePoint, w ustudze OneDrive dla Firm? i w grupach
Office 365 w kontekscie rekordu CRM.

3000 Bottles of Merlot

i - o |- S

SharePoint Document Associated .. »
[T KT T

Wprowadzona funkcja generowania dokumentow upraszcza tworzenie wtasciwych dokumentow w oparciu

o dane CRM. Nie trzeba juz recznie wydobywac danych CRM na potrzeby takich dokumentéw jak podsumo-
wania kont, wyceny, zamowienia, faktury czy ulotki o produktach. Wystarczy jedno klikniecie, aby bez trudu
wygenerowac dokument z systemu CRM za pomoca zdefiniowanych wstepnie szablonéw programow Word

i Excel. Autorzy moga zarzadzac szablonami wstepnie zdefiniowanymi i, korzystajac z przypominajacego kreator
przeptywu, tworzy¢ wiasne szablony w programie Word lub Excel. Szablony dokumentdéw oparte sg na rolach
wedtug jednostki, stad uzytkownicy zawsze dysponuja trescig dostosowang do ich potrzeb. Dokumenty progra-
méw Word i Excel wygenerowane z systemu CRM sg otwierane jako pobrane dokumenty. Wyjatkiem jest ustuga
CRM Online, w ktorej dokumenty programu Excel beda renderowane w immersywnym trybie Excel Online.

Integracja funkcji Cortana

Integracja funkcji Cortana® wkracza na kolejny poziom
poprzez wiaczenie w nig dziatan sprzedazowych oraz
kont i szans sprzedazy, by moc dotrze¢ do informadji,
ktore sa najistotniejsze dla sprzedawcéw w danym cza-

sie, uwzgledniajac przy tym zaréwno zrédta osobiste, jak

i profesjonalne.

2 Rozwigzanie OneDrive dla Firm jest obecnie dostepne w ustudze SharePoint Online. W wydaniu SharePoint 2016 pojawi sie w wersji on-premise.
3 Funkgja testowa dla klientéw Dynamics CRM Online 2016. Funkgje testowe nie sa objete pomoca techniczng firmy Microsoft i bedg dostepne

na zasa dzie dobrowolnosci.
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Swiat cyfrowy w coraz wiekszym stopniu opiera sie na sieciach zmieniajac sposob, w jaki klienci kontaktuja sie
z przedsiebiorstwami. W epoce powszechnej dostepnosci produktow i ustug, firmy stawiaja na zaangazowanie
klienta i jego obstuge jako kluczowe czynniki pozwalajgce im wyréznic sie na tle konkurencji. Dziaty obstugi
klienta odgrywaja niezwykle wazna role, umozliwiajac przedsiebiorstwom zadbanie o wyjatkowe i spdjne od-
czucia konsumentow.

W obszarze obstugi klienta konieczna jest dzi$ spersonalizowana, dostosowana do kontekstu interakcja w ra-
mach catej relacji z klientem przy wykorzystaniu kazdego dostepnego urzadzenia. Jednocze$nie nie mozna
zapomnie¢ o celach biznesowych. 87% niewymagajacych wysitku interakcji pozwala zwiekszy¢ lojalnos¢ klien-
tow. To kolejny czynnik wskazujacy na potrzebe zapewnienia klientom bezproblemowej obstugi. Firmy moga to
osiggnac wtedy, kiedy klienci maja swobode wyboru opcji obstugi, zas agenci sa w stanie szybko i skutecznie
rozwigzywac problemy w oparciu o dostepne informacje, a serwisanci sa sprawnie wtgczani w caty proces

w sytuacji, gdy na miejscu musi pojawic sie inzynier serwisowy w celu rozwigzania problemu.

Microsoft Dynamics CRM umozliwia firmom zdobywanie lojalnosci klientow na wiele lat — pozwala zminimalizo-
wac pracochtonnos¢ samoobstugi i obstugi z asystg agenta dzieki ukierunkowanym, dostosowanym do kontekstu
narzedziom. Rozwigzanie zapobiega problemom w obszarze obstugi poprzez aktywne wykrywanie i przewidywanie
problemdw, a takze prognozuje wyniki realizacji ustug na podstawie wzorcéw i trendow.

Aby zwiekszy¢ mozliwosci dziatow obstugi klienta w zakresie zapewniania bezproblemowej obstugi, przygoto-
walismy nastepujace funkcje:

Glos klienta

Microsoft Dynamics CRM 2016 zawiera nowy — S e e
modut do projektowania ankiet, ktéry pozwala 5.,
tworzyc¢ i wysyta¢ kwestionariusze w celu gro- e
madzenia opinii klientow na temat produktow '

lub ustug. Klienci moga wzia¢ udziat w ankie- e - .
cie* uzywajac telefonu, tabletu lub komputera.
Gdy klient wypetni ankiete, reguty zawarte —
w rozwigzaniu Dynamics CRM moga natych- —
miast aktywowac dalsze dziatania. Odpowiedzi '
z ankiet sa zapisywane w rekordzie klienta w
systemie CRM, skad pracownicy firmy moga -
zapoznac sie z historig odpowiedzi klien-

ta podczas pracy nad zawarciem transakgji
sprzedazy lub rozwigzaniem problemu serwi-
sowego.

I
TR
1

4 Do udostepniania ankiet wymagana jest subskrypcja Azure.
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Interaktywne centrum ustug
Nowa struktura srodowiska uzytkownika online udostepnia nowoczesny i intuicyjny interfejs dla pracownikéw zajmu-
jacych sie obstuga klienta.

Wielostrumieniowy pulpit nawigacyjny
Interaktywne centrum ustug jest wyposazone w wie-
lostrumieniowy pulpit nawigacyjny przeznaczony dla
agentow pierwszego poziomu. Uzytkownicy moga
teraz wyswietla¢ swoje obcigzenie i dziata¢ na jego
podstawie z uwzglednieniem wielu strumieni danych,
ktére moga przedstawiac¢ dane z widokow lub kolejek
(np. Moje dziatania, Moje sprawy, Sprawy z kolejek, do
ktérych naleze itp.). Interaktywne wykresy udostepniaja
graficzny przeglad najwazniejszych wskaznikow zwigza-
nych z okreslonymi elementami roboczymi. Petnig tez
funkgje filtrow graficznych, pozwalajac agentom dzieli¢
dane na mnigjsze zbiory. Filtry globalne oferujg dodat- i s s
kowy poziom filtrowania, dzieki ktéremu agenci moga
skupic sie na istotnych elementach. Przy tworzeniu tego
typu pulpitéw nawigacyjnych konfiguratorzy systemu /
administratorzy maja do wyboru cztery ukfady.

Jednostrumieniowy pulpit nawigacyjny
Interaktywne centrum ustug jest rowniez wyposazone

w jednostrumieniowy pulpit nawigacyjny dla agentow
drugiego poziomu. Rozwigzanie dziata w oparciu o
pojedynczy strumien danych widoczny z lewej strony
pulpitu, ktory przedstawia zbiorczy przeglad obcig-
zenia. Strumien moze zawiera¢ dane z widokéw lub
kolejek (np. Wszystkie aktywne sprawy). Podobnie jak
wielostrumieniowe pulpity nawigacyjne, réwniez pulpity
jednostrumieniowe udostepniaja interaktywne wykresy,
ktére mozna wykorzystac do filtrowania danych. Kafelki
z prawej strony pulpitu (w kolorze niebieskim) zawieraja
liczbe rekorddw z kolejki lub widoku. Wybor kafelka
pozwala uzytkownikom zajrze¢ do rekordow.

Przy tworzeniu tych pulpitéw nawigacyjnych konfigura-
torzy systemu/administratorzy maja réwniez do wyboru
cztery uktady.
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Nowoczesna i intuicyjna struktura

Struktura formularza dotyczacego spraw umozliwia agentom wyszukiwanie danych i ich wykorzystanie przy uzyciu
mniejszej liczby kliknie¢ i prostszej nawigacji, a takze pozwala na ujednolicenie interakgji z klientami i gromadzenie
wszystkich powigzanych ze sobg informacji, dzieki czemu agenci moga pracowac w sposdb produktywny i w dowol-
nej chwili wyswietla¢ najistotniejsze dla nich informacje. Jednoczesnie udoskonalony zostat tez prowadzony proces
biznesowy — informacje o etapie procesu sg wyswietlane w wysuwanym panelu. O$ czasu (Sciana interakgji) udostep-
nia zaawansowane funkgje filtrowania oparte na czasie i rekordach. Szybkie akcje na podstawie wynikdéw wyszukiwania
umozliwiaja tatwe wykonywanie codziennych zadan, takich jak oznaczanie zadania jako ukorficzone czy odpowiadanie
na wiadomos¢ e-mail od klienta. Panel odwotan zaprojektowano pod katem duzych mozliwosci konfiguragji, dzieki
ktorym w kazdej chwili mozna wyswietli¢ istotne i powigzane dane. Agenci maja peten dostep do rekordu klienta,
dzieki czemu moga przejrze¢ zwigzane z nim niedawne sprawy, przystugujace uprawnienia oraz wszelkie inne istotne
informacje. Taka zintegrowana wiedza sprawia, ze agenci moga dostarcza¢ klientom odpowiednie rozwigzania.

Ten wzorzec struktury obejmuje tez inne moduty, takie jak Konto, Kontakt i Dziatania.

Microsoft Dynamics CRM =

© Problems with credit cards

SUMMARY | DETAILS | RELATIONSHIPS | SLA

£, CREATE CHILD CASE (D RESOLVECASE  [R CANCEL CASE

+ NEW CASE

External Party Access

Call up custoner for follow up
From: Lisa

To: Jenna Soley

Due: 28/1/2015 10:00am

[o] orem > Loremesum LOREMIPSUM LOREMIPSUM LOREMIPSUM > LOREMIPSUM
¥
GENERAL INFO TIMELINE & P RELATED (-]
. Pr i i x |in Articles v |
Customer: Jena Soley TiDate v Al v oblem with Credit cards ¥
T t i
= S CaseUpdated MA R
Priority: Low > High; Origin : Web > Email By Relevance v
Owner : Jason > Lisa; Product > Reward card;
2More . .
Lorem ipsum dolor sit amet
Suspendisse orci nulla, suscipit a accumsan in, hendret
Staus Priority non diam. Phasellus lacus diam, efficitur ornare sem vel
In Progress. High Modif 16/6/2015 % 4
Declined transaction summary
Owner Created On \ Eelit, sed do eiusmod tempor incididunt utisd labore et g Lorem ipsum dolor st amet
Lisa 2:00 pm 04/21/15 8 attachemnt jpeg Suspendisse orci nulla, suscipit a accumsan in, hendret
non diam. Phasellus lacus diam, efficitur ornare sem vel
This is description of the case. Nulla faciisi Moo 15! s
Vestibulum eleifend augue at nibh vulputate
euvismod. Sed nibh augue, condimentum id ;%  Problem with Credit cards Lorem ipsum dolor sit amet
sem eget, blandit pharetra purus. Eelit, sed do eiusmod tempor incididunt utisd labore et dol Suspendisse orci nulla, suscipit a accumsan in, hendret
magna aliqua. Eelit, sed do eiusmod tempor incididunt non diam. Phasellus lacus dism, effickur ornare sem vel
utisd labore et dolore magna aliqua. Ut Modifie 6/6/2015 % 4
Lorem ipsum dolor sit amet
Suspendisse orci nulla, suscipit a accumsan in, hendret
Eelit, sed do eiusmod tempor incididunt utisd labore etlit, non diam, Phasellus lacus diam, efficitur ornare sem vel
sed do eiusmod tempor incididunt utisd. Modif 6/6/2015 %4
This is a long title for the areticleLorem ip samet...
Suspendisse orci nulla, suscipit a accumsan in, hendret

non diam. Phasellus lacus diam, efficitur ornare sem vel
Modif 6/6/2015 ¥ 4

more.

External Party Access to model dostepu do danych z systemu CRM dla oséb z zewnatrz takich jak pracownicy, klienci
czy partnerzy, w oparciu o wiasciwy dla nich poziom uprawnier® (np. scenariusze Klient/Portal dla Partneréw). To udo-
skonalenie interfejsu APl i zestawu narzedzi SDK w systemie CRM umozliwia integracje, dostep i dziatania kontaktow,
partneréw lub innych podmiotdéw zewnetrznych odwzorowanych w systemie CRM.

> Do realizagji ustug uwierzytelniania podmiotow zewnetrznych wymagany jest zewnetrzny dostawca tozsamosci.
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Zarzadzanie wiedzg

Udoskonalona baza wiedzy i model tresci globalnych w systemie CRM pozwalaja firmom stworzyc¢ jedno zrodto wie-
dzy dla catego przedsiebiorstwa. Nowy edytor tresci i narzedzia edytorskie pomagaja zespotom zadbac o skuteczne
zatwierdzanie artykutdéw merytorycznych i ich aktualnosé. Proces zarzadzania wiedza bazuje na metodyce
Knowledge-Centered Support (KCS).

Microsoft Dynamics CRM = SericeDesk v Articles v P2 OO @ o Q ?

Types of Coffee 1.0 @ @ @ NEW MAJOR VERSION | NEW MINOR VERSION | ARCHIVE

CONTENT | SETTINGS | PREVIEW

B B AUTHOR ) > UPDATE S REVIEW ) 3 weekslef
|
| ARTICLE CONTENT v O
Title
Types of Coffee £ Comment [
Description -
A simple introduction to the types of coffee we offer here at Fourth Coffee. This includes a general overview Q Breve, arabica, cup caramelization
affogato instant affogato. Black

of different beans, as well as an in-depth explanation of what we offer both in-store and online. = 5
carajillo, coffee bar crema, carajillo,

medium single origin as at doppio.
Content Bar, variety, eu, breve robusta strong

Coffee is a magical thing. Pruned short in cultivation, but capable of growing more than 30 feet high, a coffee shop white lungo.

tree is covered with dark-green, waxy leaves growing opposite each other in pairs. Coffee cherries grow along Posted by Amanda 1dayago © -
the tree's branches. It takes nearly a year for a cherry to mature after the flowering of the fragrant, white

blossoms. Because it grows in a continuous cycle, it is not unusual to see flowers, green fruit and ripe fruit @  Made the changes, added in something
simultaneously on a single tree. Optimally, they prefer a rich soil and mild temperatures, with frequent rain and else too regarding the new coffee we got
shaded sun. L

Coffea arabica -- C. arabica
Varieties: Bourbon, Typica, Caturra, Mundo Novo, Tico, San Ramon, Jamaican Blue Mountain
L . . . L . g ArticleV 1.0 was created
Coffea arabica is descended from the original coffee trees discovered in Ethiopia. These trees produce a fine,
mild, aromatic coffee and represent approximately 70 percent of the world's coffee production. On the world Posted by System 2 days ago
market, arabica coffees bring the highest prices. The better arabicas are high grown coffees -- generally
grown between 2,000 to 6,000 feet above sea level -- though optimal altitude varies with proximity to the
equator. The important factor is that temperatures must remain mild, neither too hot nor too cold, ideally
between 59 - 75 degrees, with about 60 inches of rainfall a year. The trees are hearty but a heavy frost will kill
them. Arabica trees are costly to cultivate because the terrain tends to be steep and access
difficult. Also, Also, because the trees are more disease prone than robusta, they require additional care and
attention. Arabica trees are self pollinating. The beans are flatter and more elongated than robusta and lower
Keywords
Introduction, types, breeds, bean types, origin, Arabica, Canephora, inventory, stock

Unified Service Desk
Unified Service Desk stanowi centrum nowoczesnej obstugi, ktére w unikalny sposdéb umozliwia dziatom obstugi
klienta tworzenie jednego pulpitu agenta z dostepem do systemu CRM, systemdw back-end i aplikacji innych firm.

W nowym wydaniu rozwigzania CRM udoskonalono proces instalacji — uaktualnienia/poprawki moga by¢ dostar-
czane za posrednictwem programu Windows Update/System Center, a niestandardowe formanty bibliotek DLL
moga byc¢ dystrybuowane za pomoca konfiguracji serwera CRM. Zoptymalizowane ustawienia inspekgji i diagnosty-
ki pozwalaja okresli¢, ktdre wydarzenia i dziatania agentow maja byc rejestrowane poprzez centralng konfiguracje
inspekgji. Standardowo dostepna jest integracja z dowolnymi systemami innych firm, takimi jak Azure HDInsight.

Opierajac sie na opiniach klientow, wprowadzamy najpowszechniej wymagane funkgje, takie jak pasek postepu pod-
czas wczytywania strony i udoskonalone srodowisko programistyczne.
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Analiza obstugi

Interaktywny pulpit nawigacyjny Power Bl
udostepnia menedzerom ds. obstugi klienta zbiorczy
przeglad wynikéw dziatan w tym obszarze.

15.20

9211% 131 2381%

1333 189 Eh2

Serwisy spotecznosciowe

W erze mediow spotecznosciowych kontakt z klientami mozna nawigzywac¢ w dowolnym miejscu i czasie.
Microsoft Social Engagement udostepnia zespotom ds. sprzedazy, marketingu i obstugi klienta zaawansowane
narzedzia spotecznosciowe, pomagajac im potaczyc sie z obecnymi i potencjalnymi klientami oraz partnerami
biznesowymi w mediach spotecznosciowych bezposrednio z poziomu systemu Microsoft Dynamics CRM lub
samodzielnej aplikacji. W ten sposéb mozna przeprowadzac analizy spotecznosSciowe na temat wtasnej marki
oraz jej produktéw i ustug, aby w petni zrozumie¢ opinie klientéw o przedsiebiorstwie.

Dzieki rozwigzaniu Microsoft Social Engagement uzytkownicy moga wstuchiwac sie w potrzeby klientéw i analizowac
je oraz zwiekszac ich zaangazowanie z poziomu rozwigzania Microsoft Dynamics CRM, Microsoft Dynamics Marketing
lub niezaleznej aplikacji. Wszystko to pozwala kontaktowac sie z klientami za posrednictwem kanatéw, ktore do tej
pory byty niewykorzystywane.

e

vy Blocked Content

Monitorowanie i analizowanie wypowiedzi

w mediach spotecznosciowych

Oprocz serwiséw Twitter i Facebook, blogow (WordPress/Tumblr),
filméw wideo (YouTube) i wiadomosci, uzytkownicy beda teraz mogli
przeszukiwac tablice/fora i niestandardowe zrédta za posrednictwem
kanatéw RSS. Nowe mozliwosci obejmuja rowniez wewnetrzne zro-
dfa niepubliczne, takie jak Yammer.

Dotychczasowa liczba jezykow analizy opinii i lokalizacji rozwigza-
nia Social Engagement — w tym angielski, francuski, hiszpanski,
niemiecki, portugalski i wtoski — zostanie wzbogacona o 14 dodat-
kowych jezykow: arabski, chinski, dunski, finski, grecki, hebrajski, ho-
lenderski, japonski, norweski, polski, rosyjski, szwedzki, tajski i turecki.

My search topic «

4 (T 505 Sourees 61 Lamguages

2 0 oy
4 D ) custom Seurces 273

5 mestimportant bcgs.

B infusncars
& Bl rew

& B e

& [ viecs

@MSDYRAMICSCRM, MiCTasoFt Oynamecs crm, dynamics crm, #madyrerm,
:::::::




- Customized
T ’ Training
Solutions
\

Inteligentne narzedzia spotecznosciowe
Dostosowane do rél widoki pomagaja sprzedawcom znajdowac potencjalnych klientéw, rozumiec wpisy w mediach
spotecznosciowych zwigzane z wybranymi kontami oraz udostepnia¢ odpowiednie tresci.

Aby zwiekszy¢ wydajnos¢ zespotow w dziatach sprzedazy i obstugi klienta, Microsoft Social Engagement bedzie
automatycznie wykrywac potencjalnych klientow i sprawy. Sugestie dotyczace potencjalnych klientéw generowane
w oparciu o kanaty spotecznosciowe pozwolag podnies¢ wydajnosc sprzedazy. Z kolei identyfikacja potencjalnych
spraw naptywajacych z serwisdw spotecznosciowych podwyzszy efektywnos¢ dziatania zespotu obstugi klienta.

Dzieki funkgji opinii adaptacyjnych, Microsoft Social Engagement bedzie wyciggac wnioski ze zgromadzonych opinii
i tworzy¢ modele dostosowane do okreslonych domen.
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Wspotpraca miedzy grupami
i niestandardowe role _
W nowej wersji wprowadzone zostang procesy i przeptywy — i —-—"
pracy skoncentrowane na grupach. Umozliwi to definiowa- . : "
nie i konfigurowanie grup i rél, aby usprawni¢ wspotprace
miedzy grupami w stylu przypominajacym Office 365.
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Spotecznosciowe narzedzia CRM

Rozwigzanie pozwala przeksztatcac interakcje w serwisach spotecznosciowych w kompleksowa obstuge klienta

z mozliwoscig generowania dziatan CRM, takich jak sprawy czy szanse sprzedazy, w oparciu o wpisy w mediach spo-
tecznosciowych. Rekordy te mozna tworzy¢ z Widoku Wpisow lub z Centrum Spotecznosciowego.

Adventure Works » % O | Weekly 03 - 10 October 14 9.503 posts 2 20%
Overview  Conversations  Sentiment  Location  Sources
SELECT ALL CHANGE LABEL 8 ASSIGN '™ EDIT SENTIMENT X REMOVE = Positive 8:00am, 10 Oct 14
> - Min R Garth Forth
& s Brock ) ) : ! E ﬁi ' '
g -Eu P Getstrted e eSO —
=)
. Impressed with new Adventure Works offering. Weighing pros and cons. Let me
= 10 Min know your experience.
o Garth Impressed with new Adventure Works offering. Weighing E ’ ’
E} Forth pros and cons. Let me know your experience. —_—
== il - 2
i -
E«A.m[ i —-— €5 UNKT
Centrum spolecznogciowe Funkcja wyszukiwania autora dostarcza dodatkowych
Z poziomu Centrum Spotecznosciowego mozna za- informacji o autorze danego wpisu, w tym liczbe obser-
mieszczac tweety i wpisy w serwisie Facebook, a takze wujacych/obserwowanych.

rozne tresci multimedialne.
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Mobilnos¢

W sSwiecie, w ktorym liczy sie przede wszystkim mobilnos¢, Microsoft Dynamics CRM pomaga utrzymac tacznos¢
i produktywnosc¢ rowniez poza biurem. Udostepniamy klientom spéjny interfejs na réznych urzadzeniach mobil-
nych, w tym tabletach i telefonach, w modelu ,skonfiguruj raz, korzystaj wszedzie".

Obstuga trybu offline w rozwiazaniach mobilnych

Z przyjemnoscia informujemy, ze uzytkownicy ustugi Microsoft Dynamics
CRM Online beda mogli korzystac z petnej funkcjonalnosci offline® za R W S i
posrednictwem aplikacji mobilnych, co umozliwi im kontynuowanie pracy o stk
nawet w przypadku przerwy w facznosci. Beda oni mogli tworzyc¢, zmie-
niac i usuwac rekordy w trybie offline.

Automatyczne odtwarzanie czynnosci wykonanych offline pomaga zsyn-
chronizowac¢ zmiany lokalne z ustuga Microsoft Dynamics CRM Online.
Aplikacje mobilne zapewniaja spojnosc¢ przy przetaczaniu sie miedzy
trybem online i offline.

Yvonne McKay {sample)
At

Zarzadzanie dokumentami

Nowa wersja systemu CRM wprowadza mozliwos¢ wyswietlania dokumentow w kontekscie szansy sprzedazy, sprawy
lub dowolnego innego aspektu bezposrednio z poziomu mobilnych aplikacji CRM. Uzytkownicy moga bez problemu
otwierac rézne dokumenty pakietu Microsoft Office zapisane na platformie SharePoint lub w ustudze OneDrive dla
Firm z poziomu mobilnych aplikacji CRM dziatajacych na tabletach i telefonach. Przyktadowo, prezentacje z oferta be-
dzie mozna otworzy¢ w aplikacji CRM za pomoca programu Microsoft PowerPoint dla tabletu iPad, a podsumowanie
transakcji — w programie Microsoft Word dla telefonu iPhone. Po przejrzeniu dokumentu mozna bez trudu powroci¢
do aplikacji CRM — wystarczy nacisna¢ przycisk ,Wstecz".

- ~

Documents

-EFEI ® .

CRM opens the corresponding Office App

6 Obstuga trybu offline bedzie dostepna wytacznie dla klientow korzystajacych z systemu Microsoft Dynamics CRM Online 2016, ktorzy
dysponuja co najmniej 30 licencjami typu Enterprise lub Professional. Pamie¢ podreczna i wersje robocze w trybie offline beda w dalszym ciagu
dostepne dla wszystkich uzytkownikow.
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Glebokie linkowanie miedzy aplikacjami
Rozwigzanie pozwala innym aplikacjom mobilnym (takim jak poczta ——— "“"5"1
elektroniczna i niestandardowe aplikacje typu ,mashup”) uzyskiwac po- ~ © Neeos torestorkherrsuoplyof Proaf -
taczenie i bezposrednio przechodzi¢ do okreslonego rekordu, widoku I o
lub pulpitu nawigacyjnego z poziomu mobilnej aplikacji CRM. Mowiac
wprost, umozliwia to adresowanie URL dla formularzy/widokow/pulpi-
toéw nawigacyjnych w srodowisku mobilnym.

.......

i
FOIEGE]

1K

Nowoczesny interfejs przyjazny
dla uzytkownika mobilnego

W tym wydaniu dodajemy do interfejsu uzytkownika szereg nowoczesnych e | En——
formantow, ktére mozna uzywaé w aplikacjach mobilnych. Analitycy biznesowi o | s

beda mogli powiaza¢ pole danych z nowym formantem interfejsu, aby przed- s | s

stawi¢ dane w graficzny i interaktywny sposob. Formant paska przewijania - =

i kalendarza to tylko dwa przyktady z dostepnego zestawu 15 formantéw. Nowe  — Y X
formanty dziatajg na wszystkich klienckich urzadzeniach mobilnych (tabletach il -

i telefonach), zapewniajac atrakcyjne i immersywne mozliwosci pracy w ich $ro- - s

dowisku. Uzytkownicy moga na przyktad bez trudu przedstawi¢ informacje CRM | i

zwigzane z okreslong datg w obrebie kalendarza.

Srodowisko oparte na zadaniach

Nowe srodowisko oparte na zadaniach to srodowisko immer-
sywne, ktére pozwala uzytkownikom skoncentrowac sie na
wykonywanym zadaniu, a nie na rekordach, z ktérymi musza
wchodzi¢ w interakgcje. Dzieki sSrodowiskom opartym na zadaniach’
dane z réznych obiektow sg gromadzone w jednym interfejsie
uzytkownika. Jesli uzytkownik chce na przyktad skontaktowac sie
z okreslong osobag w zwigzku z realizowana transakgja, wszystkie
istotne dane zostaja ze sobg potaczone w spdjny sposob, aby nie
trzeba byto przechodzi¢ do wszystkich zawierajacych je rekor-
dow (takich jak Szansa sprzedazy, Kontakt czy Konto). Pomaga to
rowniez instruowac uzytkownikéw podczas wykonywania ztozo-
nych zadan i zadbac o to, aby wykonywali oni wtasciwe czynnosci
w odpowiednich okolicznosciach. Srodowiska oparte na zadaniach
sg wspierane przez funkgje platformy, takie jak logika rozgatezien,
co umozliwia wyswietlanie odpowiednich stron, logiki biznesowej
do weryfikacji danych i uaktualnien interfejsu uzytkownika.

7 Srodowiska oparte na zadaniach beda dostepne na telefonach i tabletach jako funkcja testowa dla klientéw korzystajacych z systemu
Dynamics CRM Online 2016. Funkgje testowe nie sa objete pomocg techniczna firmy Microsoft i bedg dostepne na zasadzie dobrowolnosci.
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Podglad formularza na klienckim

urzadzeniu mobilnym T

Podstawa naszego rozwigzania jest model ,skon- rrren 2 *
figuruj raz, korzystaj wszedzie", ktdry upraszcza —
prace analitykéw biznesowych i umozliwia im ==
tatwe wizualizowanie zmian konfiguracji. Podczas -
projektowania formularzy w systemie CRM mozna — 8

teraz bez trudu wyswietli¢ podglad formularzy -—-‘
i pulpitdw nawigacyjnych bezposrednio w prze- B B

gladarce na tablecie czy telefonie. —

Zasoby sieci Web i IFRAME

W zesztym roku wprowadzilismy w rozwigzaniu CRM dla tabletéw obstu-
ge elementow IFRAME i zasobdw sieci Web jako funkcje do testowania®.
W tym wydaniu funkgcja ta stanie sie powszechnie dostepna. Dodajemy
tez obstuge dla tabletow z systemem Windows (Windows 10).

Zarzadzanie Srodowiskiem mobilnym
W Swiecie, w ktorym mobilnosc jest kluczowa, bezpieczne zwiekszanie produktywnosci w srodowisku mobil-
nym ma zasadnicze znaczenie dla odniesienia sukcesu przez klienta. Dzieki integracji z ustuga Microsoft Intune
rozszerzamy mozliwosci zarzadzania srodowiskiem
mobilnym. Klienci moga teraz zabezpiecza¢ dane CRM
w modelu BYOD za pomocg funkgji zarzadzania aplika-
¢jami mobilnymi (MAM) w ustudze Intune. Pozwoli to s - e ]

na odseparowanie danych osobistych i danych na temat ~ {* redmi M Personal
przedsiebiorstwa na wtasnych urzadzeniach. W integragji o=
tej wykorzystano zestaw Intune App SDK. W sklepach

z aplikacjami dla systemdw Android i iOS pojawia sie @[@
aplikacje zarzadzane przez zasady (chronione za pomoca a

funkcji MAM) dla rozwigzania CRM. : (&)

Mobilne aplikacje CRM moga obstugiwac zasady zarza-
dzania w ustudze Microsoft Intune, takie jak:
« Zadanie kodu PIN
« Zapobieganie wyciekom danych na urzadzeniu
(np. przez wytaczenie funkgji ,kopiuj i wklej” do aplikacji osobistych)
« Zadanie szyfrowania danych aplikacji w spoczynku
» Selektywne czyszczenie na poziomie aplikagji

8 https://www.microsoft.com/en-US/dynamics/crm-customer-center/preview-feature-iframe-and-web-resource-support-in-crm-for-tablets.aspx
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Przejrzystosc i kontrola online

CRM Online to $wiatowej klasy globalna ustuga typu SaaS udostepniana i zarzadzana przez firme Microsoft. Aby
spetni¢ wymagania biznesowe naszych klientow na catym Swiecie, nieprzerwanie inwestujemy w nasza podstawowa
infrastrukture i platforme ustugowa. Inwestycje te czesto koncentruja sie na bezpieczenstwie, zgodnosci, wydajnosci,
zarzadzaniu oraz ekspansji globalnej.

Szyfrowanie danych dla ustugi CRM Online (serwer)

CRM Online umozliwia obecnie szyfrowanie catej bazy danych klienta za pomoca funkgji SQL Transparent Data En-
cryption (TDE), pozwalajacej w czasie rzeczywistym szyfrowac oraz odszyfrowywac dane i pliki dziennika na wejsciu

i wyjsciu w celu zapewnienia szyfrowania danych w spoczynku. Dzieki tym metodom klienci moga bez trudu chronic
swojg baze danych, nie wptywajac przy tym negatywnie na zadne podstawowe funkgcje rozwigzania CRM Online.

W tym scenariuszu kluczami i szyfrowaniem zarzadza firma Microsoft. Funkgja jest obecnie dostepna na zadanie.

Oprocz szyfrowania danych w spoczynku klienci czesto prosza o mozliwos¢ kontrolowania kluczy szyfrowania® uzy-
wanych dla bazy danych. Taka funkcja zapewnia klientowi duza kontrole, poniewaz pozwala mu w petni samodzielnie
zmieniac klucze lub odwotywac dostep na zgdanie. W tym modelu to klient generuje klucz szyfrowania i przekazuje
go do kontrolowanego przez siebie magazynu. Nastepnie ustuga CRM korzysta z tego klucza do szyfrowania danych
dla danego klienta.

Pulpit nawigacyjny wydajnosci danych

To administracyjne udoskonalenie zawarte w rozwigzaniu Microsoft Dynamics CRM pomaga klientom zrozumie¢ wy-
dajnos¢ komponentéw z dtugo dziatajgcymi zapytaniami na przestrzeni czasu, podwyzszy¢ wydajnosé¢ komponentow
w oparciu o zalecane dziatania optymalizacyjne oraz oceni¢ wydajnosc istniejacych udoskonalen.

Nowe centra przetwarzania danych

W 2016 roku uruchomimy nowe centra przetwarzania danych obstugujace rozwigzanie CRM Online w Kanadzie

i Indiach. Kanadyjski osrodek obliczeniowy Microsoft obejmie wschodni region Kanady (z siedzibg w miescie Quebec
w prowincji Quebec) i potudniowo-wschodni region Kanady (z siedzibg w Toronto w prowincji Ontario). Osrodek
indyjski obejmie region pétnocno-zachodni i potudniowo-wschodni (Madras i Pune).

Wraz z wigczeniem tych nowych centrow przetwarzania danych oraz osrodkéw dodanych niedawno w Japonii
i Australii, nasi globalni klienci beda obstugiwani przez centra przetwarzania danych znajdujace sie w 9 regionach na
catym swiecie.

® Klucze zarzadzane przez klienta maja pojawic sie jako funkcja testowa dla wybrar:_}/ch klientéw do konca roku kalendarzowego. Funkgje
testowe nie sg objete pomoca techniczng firmy Microsoft i beda dostepne na zasadzie dobrowolnosci wytacznie dla klientéw korzystajacych
z ustugi Dynamics CRM Online.
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Modut do tadowania danych zbiorczych
dla ustugi CRM Online

Bulk Data Loader — modut do tadowania danych zbior-
czych — dla rozwigzania Microsoft Dynamics CRM On-
line to nowa ustuga w chmurze stworzona przez zesp&t
ekspertéw Dynamics. Jej gtbwnym zadaniem jest zbiorczy
import/eksport danych ,do” i ,z" ustugi Dynamics CRM
Online. Narzedzie to umozliwi przekazywanie duzych
plikéw z danymi do tabel przemieszczania w chmurze,

w ktorych mozna wykonywac lekkie dziatania zwieksza-
jace jakos¢ danych, a potem przeniesc je do rozwigzania
CRM Online. Ustuga bedzie rowniez obstugiwac cykliczny
import/eksport danych. Modut Bulk Data Loader bedzie
dostepny z poziomu t3cza w witrynie internetowej cen-
trum administracyjnego CRM, przekierowujacego uzyt-
kownikéw do witryny Dynamics LCS (Life Cycle Services)
(https://lcs.dynamics.com).

Zgodnosc i ochrona danych

W ramach kolejnych dziatan w kierunku zachowania przejrzystosci stworzylismy Centrum Zaufania Microsoft Dyna-
mics CRM jako zintegrowane miejsce, w ktérym mozna znalez¢ wszelkie informacje dotyczace naszego podejscia do
bezpieczenstwa i zgodnosci. Za kazdym razem, gdy otrzymamy nowy certyfikat, w miejscu tym pojawi sie odpowied-
nia informacja. Dysponujemy licznymi certyfikatami branzowymi, ktére gwarantuja, ze spetniamy odpowiednie wyma-
gania regulatoréw i krajow.

Szkolenie uzytkownika

CRM Online 2016 zawiera wbudowana, dostosowang do kontekstu warstwe szkoleniowa, ktéra pomaga szybciej
nauczyc sie obstugi rozwiazania i btyskawicznie rozpocza¢ produktywna prace. Interaktywna asysta warstwy szkole-
niowej jest dostosowana do roli uzyt-
kownika. W przypadku sprzedawcow
wyswietlana jest nowa tres¢ wtasciwa
dla ich roli, a w przypadku przedsta-
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Platforma

Zaawansowane narzedzia umozliwiajag dopasowanie oprogramowania Microsoft Dynamics CRM do indywidualnych
wymagan biznesowych przedsiebiorstwa. Rozwigzanie utatwia osigganie korzysci biznesowych dzieki dynamicznej
platformie, ktérg mozna bez trudu konfigurowac i dostosowywac do wtasnych potrzeb. Platforma Microsoft Dyna-
mics CRM udostepnia deklaratywny paradygmat modyfikacji obejmujacy zarébwno definiowanie modelu danych, jak

i zintegrowana stabilnos¢, bezpieczenstwo, dostep za pomoca interfejsu API, a takze Srodowisko uzytkownika i mo-
dele programowania oparte na nowoczesnej architekturze otwartej. Kolejne inwestycje w mozliwosci naszej platformy
potwierdzaja nasze zaangazowanie w tworzenie otwartych, elastycznych i konfigurowalnych produktéw oraz ustug
online.

Nowoczesny interfejs API sieci Web

Jednym z najistotniejszych aspektow kazdej aplikacji biznesowej jest zaawansowany interfejs API, ktory umozliwia
opracowywanie wtasnych i zewnetrznych narzedzi klienckich oraz integracje z innymi systemami. Rozwigzanie Dyna-
mics CRM zawsze udostepniato takg mozliwos¢ — interfejs API rozwinieto tak, aby pomdgt wykorzystac najlepsze
dostepne technologie, ktore pojawity sie wraz z rozwojem branzy. Celem tej funkgji jest dokonanie kolejnego kroku

na drodze rozwoju i zapewnienie systemowi CRM interfejsu API, ktory bedzie zgodny ze wspdtczesnymi normami
branzowymi, pozwoli obstugiwac nasza szeroka game elementéw sktadowych oraz zapewni produktowi odpowiednia
pozycje do odniesienia sukcesu.

Dynamics CRM bedzie udostepniac interfejsy API sieci Web, ktore wykorzystuja najpowszechniejsze standardy bran-
zowe dla protokotow (HTTP i REST), zabezpieczen (OAuth 2) i formatu (JSON). Szeroka gama narzedzi do obstugi
danych bedzie dostepna za posrednictwem otwartego standardu branzowego OData v4, ktory zostat niedawno
zatwierdzony przez konsorcjum OASIS i jest standardem dla nowych ustug sieci Web tworzonych przez Microsoft.
Takie podejscie pozwala nam odejs¢ od mozliwosci skoncentrowanych na technologii .NET i zapewnic¢ otwarto$¢ na
zroznicowane platformy technologiczne, ktdre zdobywaja obecnie popularnos¢ w naszej branzy.

Wieksze mozliwosci platformy CRM

Inwestujemy w mozliwosci CRM w zakresie tworzenia rozwigzan, aby umozliwi¢ budowanie subkomponentéw pakie-
tu, obstuge poprawek i udoskonalenia cyklu eksploatagji, ktore moga by¢ integrowane z witryng Marketplace i row-
nolegle wdrazane.

Synchronizacja po stronie serwera

Utrzymanie produktywnosci i dostep do aktualnych informagji niezaleznie od miejsca i wykorzystywanego urzadzenia
odgrywaja dzis kluczowa role. Dzieki synchronizacji po stronie serwera administratorzy moga bez trudu zarzadzac
synchronizacjg poczty elektronicznej, zadan, termindw i kontaktéw miedzy systemami CRM i Exchange.

Funkgcje synchronizacji po stronie serwera obstuguja obecnie synchronizacje miedzy ustugami CRM Online i Exchange
Online oraz miedzy instalowanymi lokalnie systemami CRM i Exchange. W nowej wersji rozwigzania CRM pojawi sie
scenariusz hybrydowy, przewidujacy synchronizacje miedzy ustugg CRM Online i lokalng wersja Exchange.
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Funkcje wyszukiwania nowej generacji P ——
Udoskonalona funkgcja wyszukiwania'™ generuje jedna liste wynikdéw obejmujaca roz- s
ne obiekty, posortowanych wedtug istotnosci wzgledem wyszukiwanego tekstu i do- |
pasowanych do dowolnego stowa w dowolnym polu i obiekcie z wigczonym wyszu-
kiwaniem. Nowa funkcja wyszukiwania bedzie domysinie wytaczona dla wszystkich
uzytkownikow. Po jej aktywacji w interfejsie uzytkownika w dalszym ciggu dostepna
bedzie dotychczasowa funkgcja szybkiego wyszukiwania wielu obiektéw, ktorej nazwe
zmieniono na wyszukiwanie wedtug kategorii (Categorized Search).

Uczenie maszynowe Azure
W nowej wersji pojawi sie integracja z ustuga Azure ML"", ktdra bazuje na scenariuszu uczenia maszynowego, udo-
stepnia rekomendacje w zakresie cross-sellingu oraz poleca odpowiednie artykuty merytoryczne dzieki analizie tekstu.
Wiaczenie ustugi Azure ML umozliwia integracje konfiguragji i analiz z interfejsem uzytkownika systemu CRM, co
eliminuje ztozonos¢ zwigzang z koniecznoscig korzystania z pomocy analitykow danych lub poznawaniem modeli
uczenia maszynowego.
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Zgodnos¢

Firmie Microsoft zalezy na udostepnianiu funkcji CRM z wykorzystaniem najnowszych rozwigzan technologicznych,
dlatego bedziemy kontynuowac aktualizowanie Listy zgodnosci rozwigzania Microsoft Dynamics CRM, uwzgledniajac
w niej aktualne zestawienie wynikdéw niedawnych i zblizajacych sie testow zgodnosci.

10 Funkgja testowa dla wybranych klientéw. Funkcje testowe nie sg objete pomoca techniczna firmy Microsoft i beda dostepne na zasadzie do-
browolnosci wytacznie dla klientéw korzystajacych z ustugi Microsoft Dynamics CRM Online.
" Funkcja testowa dla wybranych klientéw korzystajacych z ustugi CRM Online w Ameryce Pétnocnej. Funkgje testowe nie sg objete pomoca

techniczna firmy Microsoft i beda dostepne na zasadzie dobrowolnosci wytacznie dla klientéw korzystajacych z ustugi Microsoft Dynamics
CRM Online.
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Zakonczenie

Firma Microsoft jest zaangazowana w urzeczywistnianie swojej wizji, jaka jest inteligentne budowanie zaanga-
zowania klienta i wspieranie przedsiebiorstw w zapewnianiu mu znakomitej obstugi. Bedziemy w dalszym ciggu
pomagac firmom w rozwijaniu dtugoterminowych relacji z ich klientami w sposdb spersonalizowany, aktywny

i oparty na prognozach.

W nowych wersjach rozwigzania CRM wprowadzamy istotne udoskonalenia w obszarze sprzedazy, obstugi klienta,
marketingu i narzedzi spotecznosciowych. Na nowo definiujemy sposob, w jaki firmy postrzegaja produktywnosé
biznesowa. Nasze funkcje w systemie CRM mozna bezproblemowo wtaczy¢ w narzedzia zwiekszajace produktyw-
nos¢, w tym pakiet Office 365. Laczymy samoobstuge, asystowang przez agenta obstuge klienta i serwis w terenie

w ujednoliconym rozwigzaniu do obstugi klienta. Rozbudowujemy tez mozliwosci analityczne przez wykorzystanie
potencjatu uczenia maszynowego i kontekstowych wytycznych. Wzmacniamy nasze mozliwosci mobilne, oferujac
petng obstuge offline, zarzadzanie aplikacjami mobilnymi za pomoca ustugi Microsoft Intune i nowatorska integracje
z rozwigzaniem Cortana. Do modutu obstugi kampanii wielokanatowych dodajemy wiadomosci SMS jako kanat mar-
ketingowy. Wprowadzamy réwniez zaawansowane narzedzia spotecznosciowe i zwiekszamy liczbe zrédet i jezykow,
w jakich dostepne sg analizy opinii w mediach spotecznosciowych.

Praca z rozwigzaniem Microsoft Dynamics CRM jest naprawde fascynujaca! Juz dzi$ cieszymy sie na mysl o kolejnych
innowagjach i niezwyktych funkcjach pomagajacych firmom odnies¢ sukces, o ktorych bedziemy mogli poinformowac
uzytkownikéw Microsoft Dynamics CRM w najblizszej i dalszej przysztosci.

Zespot Microsoft Dynamics CRM

You
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Microsoft Dynamics to seria zintegrowanych i adaptowalnych rozwigzan do zarzadzania przedsigbiorstwem, umozliwiajgca firmie i jej pracownikom usprawnienie
podejmowania wtasciwych decyzji. Microsoft Dynamics dziata tak jak znane oprogramowanie Microsoft i z nim wspdtpracuje, automatyzujac i usprawniajac relacje
finansowe, relacje z klientami oraz procesy tafcucha dostaw w sposdb pomagajacy w osiagnieciu sukcesu.

Numer bezptatny w Stanach Zjednoczonych i Kanadzie: 1-888-477-7989
Na catym Swiecie: +1-701-281-6500

www.microsoft.com/dynamics

Niektore przedstawione opcje i daty maja charakter wstepny, opieraja sie na biezacych oczekiwaniach i moga ulec zmianie bez powiadomienia. Informacje
zawarte w niniejszym dokumencie zostaty przedstawione jedynie w celach informacyjnych i prezentujg biezgce stanowisko firmy Microsoft w dniu opublikowania.
Poniewaz Microsoft musi reagowac na zmienne warunki rynkowe, nie nalezy tych informacji interpretowac jako zobowiazania ze strony firmy Microsoft.

Niniejszy dokument stuzy wytacznie celom informacyjnym. MICROSOFT NIE UDZIELA ZADNYCH GWARANCII, JAWNYCH ANI DOMNIEMANYCH, W ZAKRESIE
INFORMACJI ZAWARTYCH W NINIEJSZYM DOKUMENCIE.

Obowiazkiem uzytkownika jest przestrzeganie wszelkich obowiazujacych przepiséw prawa autorskiego. Bez ograniczania praw wynikajacych z praw autorskich,
zadnej czesci niniejszego dokumentu nie wolno powielac, zapisywac, wprowadzac do systemu pobierania informacgji ani przekazywac w zadnej formie lub za
pomoca jakichkolwiek srodkéw (elektronicznych lub mechanicznych, fotokopii, nagran i in.) w jakimkolwiek celu bez wyraznej pisemnej zgody firmy Microsoft.

Microsoft moze mie¢ patenty, wnioski patentowe, znaki towarowe, prawa autorskie lub inne prawa wiasnosci intelektualnej dotyczace przedmiotu niniejszego
dokumentu. Z wyjatkiem wyraznie okreslonych przypadkéw w jakiejkolwiek pisemnej umowie licencyjnej od Microsoft, dostarczenie niniejszego dokumentu nie
jest tozsame z udzieleniem licencji na ww. patenty, znaki towarowe, prawa autorskie lub inne prawa wiasnosci intelektualnej.

© 2015 Microsoft Corporation. Wszelkie prawa zastrzezone.




