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Wprowadzenie

Pozytywne doswiadczenia z jakosci obstugi kienta to coraz wazniejszy czynnik pozyskiwania

i utrzymywania klientow przez firmy. Elementy stuzagce budowaniu zaangazowania klientéw zawarte
w systemie Microsoft Dynamics CRM pozwalajg na pozyskanie mozliwie najlepszego odczucia
klientow oraz na stworzenie dtugotrwatych relacji opartych na wiedzy i zaufaniu.

W dzisiejszych czasach nie istnieje uniwersalny, pasujacy do kazdej sytuacji proces budowania
zaangazowania klientow. Proces ten powinien mie¢ mozliwos¢ adaptowania sie do potrzeb klienta na
wszystkich punktach styku z nim, z uwzglednieniem kontekstu (przyktadowo: kim jest klient i czym sie
zajmuje). Inteligentne budowanie zaangazowania klientow umozliwia firmie pozyskiwanie informacji,
a takze wzmacnia ich zaufanie i lojalnos¢. Rdwnoczesnie mozliwe jest maksymalne zwiekszenie
produktywnosci pracownikow odpowiedzialnych za sprzedaz, obstuge i marketing. Oferowane przez
Microsoft funkcje budowania zaangazowania klientéw utatwiaja zapewnienie klientom jak najlepszych
doswiadczen z kontaktu z firma. W szczegdlnosci umozliwiaja:

« Spersonalizowanie doswiadczen klienta poprzez odpowiedni dobdr czasu, miejsca i sposob
interakgji.

« Tworzenie wrazenia proaktywnej obstugi poprzez podpowiadanie najlepszej nastepnej
interakgcji z klientem na podstawie pogtebionego zbioru informacji o nim.

« Wiaczenie do interakgcji z klientem elementu przewidywania dzieki rozpoznawaniu
regularnosci oraz trendéw w danych ze zrodet wewnetrznych i zewnetrznych. Informacje
te moga by¢ wykorzystane do formutowania zalecen i sugestii dotyczacych optymalizacji
kontaktow.

W niniejszym dokumencie przedstawiono opis aktualizacji systemu Dynamics CRM ,Dynamics
CRM Spring 2016 Wave”, ktdra to w szczegolnosci obejmuje aktualizacje wszystkich ustug online
ekosystemu Dynamics CRM, tzn.: Microsoft Dynamics CRM 2016 Update 1, *Microsoft Dynamics
Marketing 2016 Update oraz *Microsoft Social Engagement 2016 Update. Aktualizacje te znacznie
zwiekszaja mozliwosci firm w zakresie zapewnienia najwyzszego poziomu obstugi klienta i beda
udostepniane klientom na zadanie.

* Aktualizacje produktéw Microsoft Social Engagement i Microsoft Dynamics Marketing 2016 sa wydawane w cyklu miesiecznym. Wiecej informacji na
temat statusu wydan mozna znalez¢ na stronie: https://www.microsoft.com/en-us/dynamics/crm-customer-center/get-ready-for-the-next-release.aspx
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Przeglad najwazniejszych rozszerzen

Seria aktualizacji ,Microsoft Dynamics CRM Spring 2016 Wave" stanowi nasz kolejny krok w procesie
zapewnienia najwyzszego poziomu obstugi klienta. Obecna seria aktualizacji wigze sie z integracja
dwoch przejetych ostatnio produktow, FieldOne i Adxstudio, ktére udostepniaja funkcje w zakresie
serwisowania w terenie oraz budowania zaangazowania klientow poprzez portal spotecznosciowy.
Ponadto rozszerzamy oferowana game rozwigzan ustugowych o obstuge projektow. Nadal
inwestujemy tez w doskonalenie naszych rozwigzan inteligentnej obstugi klienta.

,Dynamics CRM Spring 2016 Wave” obejmuje aktualizacje wszystkich ustug online, w tym: Microsoft
Dynamics CRM 2016 Update 1, Microsoft Dynamics Marketing 2016 Update oraz Microsoft

Social Engagement 2016 Update. Aktualizacje dotycza trzech gtownych obszarow tematycznych:
transformowalnego serwisu, zaangazowania spotecznosci oraz inteligencgji.

Transformowalny serwis

« Usprawnienia aplikacji Serwisu w Terenie (Field Service) majg na celu zmaksymalizowanie
efektywnosci pracy naszych technikow oraz zwiekszenie satysfakgcji klienta. Nasze rozwigzanie
dopasowuje wymagania w zakresie umiejetnosci i kompetencji do dostepnych zasobdw,
umozliwiajac ich inteligentny przydziat. Petna integracja z systemem CRM zapewnia jednolitos¢
interfejsu uzytkownika w catym procesie obstugi klienta — od zarzadzania konkretnymi
sprawami po realizacje konkretnych zlecehn w terenie.

« Projektowa obstuga klienta (Project Service) to nowe, kompleksowe rozwigzanie, ktore
utatwia firmom realizacje dochodowych kontraktéw w sposdb terminowy i w ramach
przyjetego budzetu. Dzieki temu rozszerzeniu, Microsoft Dynamics CRM stanowi jednolity
system zarzadzania projektami, obejmujacy sprzedaz, realizacje i rozliczenia, przy
wykorzystaniu optymalnego zarzadzania zasobami oraz inteligentnego przydzielania zadan
w oparciu o kwalifikacje. Rozwigzanie umozliwia integracje z aplikacjami back-office’'owymi
(biurowymi i biznesowymi) oraz obstuge klienta w trybie mobilnym. Obie powyzsze aplikacje,
Field Service i Project Service, wykorzystujg wspdlng pule zasobéw, ktdre sg prezentowane
w kazdej aplikacji CRM-owej wtacznie z ich planowanym wykorzystaniem.

« Nowa wersja systemu CRM, udostepnia komponenty portalowe stuzace do budowy narzedzi
samoobstugi dla pracownikéw. Samoobstuga pracownikéw usprawnia wykonywanie zadan
zapewniajac kazdemu z nich dostep do odpowiednich informacji i baz wiedzy w czasie
rzeczywistym.

Zaangazowanie spotecznosci

Dzieki przejetemu niedawno produktowi Adxstudio udostepniamy obecnie, w charakterze oferty
dodatkowej, funkcje portalu WWW zintegrowang z systemem Microsoft Dynamics CRM Online.
Portale umozliwiajg firmom rozszerzanie udostepnianych przez Dynamics CRM scenariuszy budowania
zaangazowania o kolejne mozliwosci takie jak: samoobstugowe zarzadzanie profilami, publikowanie
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publicznych tresci oraz materiatéw, kontrola dostepu i uprawnien klientéw koncowych oraz wiele
innych. Funkcje portalowe oparte sg na nowoczesnych standardach internetowych umozliwiajac tym
samym wygodne korzystanie z nich na dowolnym komputerze, tablecie lub urzadzeniu mobilnym.

Wyzej wymieniony produkt bedzie dostarczany z szeregiem gotowych, skonfigurowanych rozwigzan
portalowych, takich jak: portal obstugi klienta, portal spotecznosciowy, portal partneréw czy portal
samoobstugowy dla pracownikéw. Ponadto firma bedzie mogta utworzy¢ wtasny portal w sposob
catkowicie dowolny, odpowiadajacy jej konkretnym potrzebom biznesowym.

Inteligencja

Obecna wersja wprowadza funkcjonalnos¢ wspomaganej nawigacji po systemie. Uzytkownik
systemu jest obecnie wspomagany przez przewodniki po zadaniach i informacyjne paski boczne -
interaktywne, kontekstowe, uzaleznione od scenariusza oraz spersonalizowane pod katem danego
uzytkownika. Utatwia to szybkie wprowadzenie nowych uzytkownikédw do aplikacji, usprawnia proces
jej adaptacji przez odbiorcow oraz zwieksza produktywnos¢ oséb korzystajacych z aplikacji.

Ponadto w produkcie Microsoft Social Engagement wprowadzamy dwa nowe scenariusze uczenia
maszynowego: uczenie adaptacyjne (adaptive learning) i zautomatyzowana wstepna selekcja
spotecznosciowa (automated social triage).

Dodatkowe udoskonalenia

Nadal inwestujemy w produkty Microsoft Social Engagement i Microsoft Dynamics Marketing. Poza
wspomnianymi wyzej nowymi scenariuszami uczenia maszynowego w produkcie Microsoft Social
Engagement, nowe udoskonalenia obejmuja Azure Event Hubs, nowe mozliwosci sledzenia mediow
spotecznosciowych (Instagram, dodatkowe biuletyny i fora), obstuge dodatkowych jezykéw oraz
nowe mozliwosci w zakresie budowania zaangazowania. W ramach Microsoft Dynamics Marketing
udoskonalany jest e-mail marketing, pakiet rozszerzen programistycznych (SDK) oraz proces
zarzadzania informacjami o potencjalnych klientach.

Ponizej podajemy bardziej szczegdtowe informacje dotyczace funkgcji i mozliwosci wprowadzanych
w aktualizacji ,Dynamics CRM Spring 2016 Wave".

Sprzedaz

W dzisiejszych czasach bardziej istotne niz kiedykolwiek
przedtem jest budowanie gtebszych relacji z klientami.
Jednak wiekszos¢ sprzedawcédw ma trudnosci ze
znalezieniem dodatkowego czasu na takie dziatania, jako
ze ich praca jest bardzo skomplikowana, a codzienna,
rutynowa praca pochtania wiekszosc¢ ich czasu, w wyniku
czego niewiele go pozostaje na prowadzenie dziatan
sprzedazowych. Microsoft stawia sobie za cel zdjecie
czesci obcigzen ze sprzedawcow dzieki udostepnieniu im
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bezproblemowych, znanych i fatwych w obstudze rozwiagzan, ktére zapewnig maksimum korzysci przy
jak najmniejszej barierze wejscia, i jak najkrotszym procesie szkolenia.

Z przyjemnosciag informujemy, ze w celu zwiekszenia produktywnosci sprzedawcow wprowadzamy
nastepujace udogodnienie:

Wspomagana nawigacja po systemie

Jest to wbudowana funkcja aplikacji, ktora udostepnia przewodniki po zadaniach i informacyjne

paski boczne — dynamicznie reagujace, interaktywne, zalezne od scenariusza oraz spersonalizowane
w kontekscie danego uzytkownika. Funkcja ta umozliwia szybkie i tatwe wdrazanie sie nowych
uzytkownikdéw biznesowych, a dzieki temu zwieksza ich produktywnosé.

Bogate tresciowo i zalezne od kontekstu wskazdwki dotyczace rozpoczecia pracy z systemem, biuletyn
wiadomosci oraz przewodniki po czesto wykonywanych zadaniach (np. zarzadzanie potencjalnymi
klientami) s3 wbudowane bezposrednio w aplikacje webowe i mobilne. Funkcje te umozliwiajag szersze
wykorzystanie systemu przez uzytkownikéw oraz zwiekszenie ich produktywnosci.

Ustugi

Swiat staje sie coraz bardziej cyfrowy i oparty na sieci, przez co zmienia sie sposéb kontaktu klientow
z firmami. Bezustannie rosng oczekiwania klientéw dotyczace liczby i rodzajow kanatéw kontaktu

z nimi, w tym urzadzen, za posrednictwem ktérych moga sie oni komunikowac z przedsiebiorstwami.
Wymagania klientow dotycza tez szybkosci i tatwosci rozwigzywania problemow zwigzanych

z produktami czy ustugami. Od kiedy rozpoczat sie proces standaryzacji towaréw i ustug (ang.
commoditization), obstuga klienta stata sie kluczowym czynnikiem pozwalajagcym na wyroznienie

sie na rynku. Obstuga klienta nadal ewoluuje, gdyz

przedsiebiorstwa oprocz serwisu staraja sie rowniez

sprzedawac ustugi powigzane ze swoimi produktami.

Zagwarantowanie osadzonej w kontekscie,
spersonalizowanej interakcji w ramach obstugi klienta
przy rbwnoczesnym zapewnieniu osiggania celow
biznesowych stato sie imperatywem. Obecnie 91%
klientow pozostaje lojalnych wobec marek, ktore
umozliwiaja tatwa interakcje z nimi i szybka reakcje

na ich potrzeby. Firmy moga to osiggnac poprzez
umozliwienie klientom réznych opcji samoobstugi

w potaczeniu z udostepnieniem konsultantom narzedzi
do rozwigzywania problemow w sposéb szybki,
efektywny i oparty na rzetelnej informacji. Wazne jest
tez potaczenie tych dwdch trybow obstugi z tradycyjna
obstuga na miejscu, w siedzibie badz oddziale firmy.
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Funkcje systemu Microsoft Dynamics CRM
umozliwiaja firmom zapewnienie kompleksowej
obstugi poprzez wykorzystanie réznych kanatow
w trybach: samoobstugi, obstugi z asysta
konsultanta oraz obstugi na miejscu. Nasze
rozwigzania z zakresu obstugi wykorzystuja
przodujace technologie IT, w tym te oparte

na uczeniu maszynowym, IoT (Internet of
Things) i analityce, dzieki czemu zapewniaja
jeszcze wiekszy zakres ustug pozwalajgcych na
sprostanie wyzwaniom, jakie stawia ewolucja

w obszarze obstugi klienta.

Wprowadzamy nastepujace rozwigzania, ktore
pozwolg przedsiebiorstwom wyroznic sie

w warunkach powszechnej standaryzacji ustug,
oraz pozyska poparcie i lojalnos¢ konsumentow
dzieki utatwionej obstudze klienta:

Serwis w terenie

Serwis w terenie (Field Service) to kompleksowe
rozwigzanie, ktore obejmuje zaawansowane
funkcje harmonogramowania, $ledzenia
zapasow i zarzadzania aktywami, przeznaczone
dla centréw obstugi. Sprawdza sie ono tez
doskonale jako narzedzie dla mobilnych specjalistow/technikdéw dziatajacych w terenie i wykonujgcych
w ramach zlecen lub serwisu prewencyjnego prace w réznych lokalizacjach, na mocy réznych
skomplikowanych uméw serwisowych.

« Charakterystyka i ocena biegtosci: Mozliwosc definiowania poziomow biegtosci
i kompetencji oraz konfigurowanie ich analogicznie do kryteriow przydziatu zlecenia pracy.
Poziomy biegtosci i kompetencji wchodzg takze w sktad profilu pracownika, co umozliwia
odpowiednie ich dopasowanie przy planowaniu zasobodw.

« Obstuga czasu odliczonego: Rozwigzanie obstuguje przydzielanie czasu odliczonego od
zlecenia pracy. Na przyktad serwisant pracujacy w terenie moze zaplanowac czas na lunch lub
dostarczenie zaopatrzenia, bez potrzeby stosowania obejscia takiego jak przypisanie tego
czasu do pustego zlecenia.

« Wspolna pula zasobéw dla aplikacji: Obstuga projektow i Serwis w terenie: Harmonogramy
przydziatu zasobow widoczne sg w obu aplikacjach.
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« Wstepnie zdefiniowane procesy
biznesowe: Integracja funkcji zarzadzania
incydentami i obstugi zlecen pracy
w ramach CRM umozliwia skoordynowanie
tych procesow. Jesli zlecenie pracy
serwisowej w terenie wynika z obstugi
incydentu, zostaje ono wizualnie wtagczone
do przeptywu pracy, ktory obejmuje
wszystkie kroki od zarejestrowania
incydentu do zakonczenia realizagji
zlecenia.

« Udoskonalenia aplikacji mobilnych:
Wprowadzono tzw. harmonogramy
.kapigce” (drip scheduling), wyswietlaja
one tylko najblizsze zlecenia pracy.
Interfejs uzytkownika jest przez to mniej
zageszczony i tatwiejszy do obstugi.
Ponadto zadania dyspozytorskie zostaja
utatwione dzieki zmniejszeniu liczby
zadan odrzucenia lub zmiany zlecenia
zgtaszanych przez serwisantow.

Projektowa obstuga klienta

Projektowa obstuga klienta (Project Service) to
kompleksowe rozwigzanie w ramach systemu
Microsoft Dynamics CRM, ktore utatwia firmom
realizacje projektéw specjalistycznych w sposob
terminowy i w ramach budzetu. Rozwigzanie
utatwia wykonywanie nastepujacych zadan:

« Tworzenie kosztorysow i ofert cenowych
oraz zawieranie kontraktow na prace

« Planowanie i przydzielanie zasobéw

« Wspdtpraca w ramach zespotu

« Gromadzenie danych dotyczacych czasu,
wydatkdéw i postepu prac w celu uzyskania
wgladu w czasie rzeczywistym oraz
doktadnego fakturowania

« Kontrakty projektowe: W przypadku
kontraktu projektowego oferta cenowa
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i zamowienie oparte sa na planach projektu, kosztorysach finansowych, wycenie robét oraz
uzgodnieniach w zakresie fakturowania (np. rozliczenie robocizny i materiatow lub stata cena).
Kontrakt musi uwzgledniac kluczowe wspodtczynniki, w tym rentownosc¢ i wykonalnos¢.

« Planowanie projektu: \Wizualne planowanie i kosztorysowanie projektu obejmuje warunki
wstepne, automatyczne harmonogramowanie zadan oraz wizualizacje informacji o sprzedazy
i kosztach na potrzeby planowania czasu i wydatkow. Wynikowy plan projektu moze by¢
wykorzystany do przygotowania oferty cenowej i kontraktu na projekt.

« Zarzadzanie zasobami: Informacja o zasobach obejmuje m.in. kwalifikacje i biegtosc
pracownikow. Mozliwe jest przegladanie zasobow i filtrowanie ich wedtug kwalifikacji
i dostepnosci. Pozwala to na wtasciwe przydzielanie pracownikow do projektow. Mozliwe
jest takze monitorowanie wykorzystania zasobow oraz wspotczynnikow pozwalajacych na
prognozowanie.

« Rozliczanie czasu i wydatkow: Cztonkowie zespotu moga rejestrowac czas i wydatki
zwigzane z wieloma projektami, przy uzyciu aplikacji online lub mobilnej. Kierownicy moga
w fatwy sposob zatwierdzaé wpisy dzieki informacji o konsekwencjach finansowych kazdej
zatwierdzonej pozycji.

« Fakturowanie projektow: Faktury za
projekt generowane sg na podstawie
warunkdéw kontraktu oraz zatwierdzonych
pozycji naktadu robocizny i wydatkow.
Skutki finansowe projektu, w tym koszty
oraz przychody niezafakturowane
i zafakturowane, rejestrowane sa
na potrzeby analiz oraz integracji
z systemami finansowymi.

Portale samoobstugowe

Obstuga portali to dodatkowa oferta w ramach
Microsoft Dynamics CRM Online. Portale
umozliwiaja rozszerzanie udostepnianych przez . _
Dynamics CRM Online scenariuszy budowania e —
zaangazowania o mozliwosci takie jak np.
samoobstugowe zarzgdzanie profilami klienta. S m—
Funkcje portalowe oparte s3 na nowoczesnych -
standardach internetowych i zaprojektowane

w sposob umozliwiajacy korzystanie z nich na
dowolnym komputerze, tablecie lub urzadzeniu
mobilnym.
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Dostepne sa nastepujace wstepnie zdefiniowane szablony portali:

« Portal klienta: umozliwia klientom dostep do wiedzy i pomocy technicznej w trybie
samoobstugowym, co pozwala na zwigkszenie satysfakcji klienta oraz zmniejsza obcigzenie
call center. Dzieki temu specjalisci ds. serwisu moga skoncentrowac sie na problemach
rodzacych potencjalnie najpowazniejsze konsekwencje.

« Portal pracownika: sprzyja efektywnosci i lepszemu informowaniu pracownikéw dzieki
usprawnieniu typowych zadan oraz udostepnieniu wiedzy z autoryzowanego zrédta.
Pracownicy moga korzystac¢ z samoobstugi, przy uzyciu funkgcji systemu CRM i portalu,
z dowolnego miejsca na swiecie objetego zasiegiem systemu CRM Online.

« Portal spotecznosciowy: pozwala
na wykorzystanie interakcji pomiedzy
zewnetrznymi ekspertami i specjalistami
zatrudnionymi w przedsiebiorstwie oraz
szeregowymi uzytkownikami wewnetrznymi
i zewnetrznymi. Portale spotecznosciowe
gromadza w sposob organiczny wiedze
pochodzaca z bazy wiedzy oraz serwisow
takich jak fora i blogi. Ponadto stwarzaja
mechanizm sprzezenia zwrotnego pozwalajacy
na ocene tresci na podstawie wystawianych
ocen i komentarzy. Dostepny jest mechanizm
ostrzezen informujacy o zmianach tresci lub
modyfikacjach przeptywu pracy.

Obstuga portali w systemie Microsoft Dynamics

CRM skierowana jest do tej wiekszosci uzytkownikow
(84% wg badan), ktoérzy preferujg wyszukiwanie
odpowiedzi we wtasnym zakresie w ramach funkgji
samoobstugowych i opcji spotecznosciowych zamiast
bezposredniej interakgji z przedsiebiorstwem.

Objecie aplikacji Unified Service Desk ustuga Windows Update

W nowym wydaniu aplikacja Unified Service Desk (zunifikowany pulpit agenta obstugi klienta) zostata
objeta ustuga Windows Update. Windows Update to bezptatna, tatwa w uzyciu ustuga, dzieki ktorej
aplikacje firmy Microsoft, dziataja bezpiecznie i bezproblemowo. Po wigczeniu tej ustugi uzytkownik
automatycznie otrzymuje od firmy Microsoft najnowsze aktualizacje dotyczace bezpieczenstwa i inne
wazne aktualizacje objete ustuga. Dostepna jest tez opcja instalowania ww. aktualizacji recznie.
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Marketing

Microsoft Dynamics Marketing pozwala pracownikom dziatu marketingu bezproblemowo przechodzic¢
od planowania dziatan marketingowych do ich realizacji, przy wykorzystaniu mozliwosci pakietu Office
365 oraz Power BI do kompleksowego pomiaru skutecznosci marketingu we wszystkich kanatach.
Umozliwia to wcielanie w zycie marketingowej wizji przedsiebiorstwa. Uzytkownicy moga nawigzywac
z klientami bezposredni kontakt przy uzyciu wszystkich kanatow, organizowac proces sprzedazy oraz
prezentowal w czasie rzeczywistym efekty naktadow marketingowych.

W ramach naszych ciagtych inwestycji, dzieki ktérym Microsoft Dynamics Marketing ma stac

sie najlepszym zintegrowanym systemem do zarzadzania marketingiem na rynku, rozwijamy
zaawansowane mozliwosci we wszystkich obszarach objetych tym rozwigzaniem.

Zarzadzanie zasobami cyfrowymi, publikacje, bezpieczenstwo

Z kazdym zasobem cyfrowym przechowywanym w systemie Microsoft Dynamics Marketing zwigzana
jest strona wiasciwosci pliku, ktéra zawiera nazwe, obraz na potrzeby podgladu oraz inne metadane.
Zakres metadanych zostat rozszerzony i obejmuje obecnie adres URL strony pliku, co umozliwia tatwe
kopiowanie tego adresu i udostepnianie go wspdtpracownikom w ramach procesu opracowywania
zasobu cyfrowego oraz jego przygotowywania i zatwierdzania do uzytku. Jesli plik jest dostepny do
pobrania ze zrodta zewnetrznego (np. opublikowanej biblioteki), strona pliku zawiera rowniez facze do
bezposredniego pobrania.

Podobnie jak w systemie Windows, Microsoft Dynamics Marketing przechowuje kazdy zasdb cyfrowy
w folderze, z ktérym réwniez zwigzana jest strona wtasciwosci. Strona wtasciwosci folderu zawiera
opublikowane tacze dostepne dla dowolnego uzytkownika, o ile dla danego folderu dopuszczone jest
publikowanie, a obecnie réwniez dodatkowo tacze, ktore otwiera dany folder w przegladarce plikow
pod warunkiem uwierzytelnienia uzytkownika w systemie Microsoft Dynamics Marketing.

Oba rodzaje adreséw URL plikow i folderéw sg dostepne takze za posrednictwem OData.

Ze wzgleddw bezpieczenstwa system Microsoft Dynamics Marketing blokuje tadowanie niektérych
typow plikow do systemu zarzadzania zasobami cyfrowymi. Zapobiega to pobieraniu potencjalnie
szkodliwych plikow, takich jak skrypty czy programy wykonywalne. Blokada zawsze objete sg pliki
nalezace do standardowego zbioru potencjalnie ryzykownych. Administrator w razie potrzeby moze
ten zbior rozszerzyd.

Udoskonalenia edytora marketingowych wiadomosci e-mail

Graficzny edytor wiadomosci e-mail udostepnia obecnie wiekszy zestaw uktaddw kolumn, w tym
uktady z niesymetrycznymi szerokosciami kolumn. Umozliwia projektowanie uktadow strony
z sekcjami jedno-, dwu- oraz trzykolumnowymi w roznych kombinacjach szerokosci i stylow.
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Tworzenie segmentacji marketingowych na podstawie zachowan zwigzanych z poczta
elektroniczna

Marketingowcy moga tworzy¢ dynamiczne listy (zapytania), prezentujace kontakty w zaleznosci od
kryteriow obejmujacych historie interakcji droga mailowa, w celu wykorzystania tych list do okreslania
grup docelowych w nowych kampaniach marketingowych. Mozliwe jest na przyktad tworzenie
nastepujacych grup docelowych kampanii:

« Potencjalni klienci, ktorzy niedawno przeczytali jedng z marketingowych wiadomosci e-mail
« Potencjalni klienci, ktorzy regularnie czytaja biuletyny
« Potencjalni klienci, ktorzy przeczytali co najmniej trzy marketingowe wiadomosci e-mail
w okresie ostatnich dwdch miesiecy
« Potencjalni klienci, ktorzy od dtuzszego czasu nie otworzyli zadnej z wystanych do nich
marketingowych wiadomosci e-mail

Rozszerzony zakres zrodet OData i dziennik aktywnosci na potrzeby analiz marketingowych
Zrédta OData umozliwiaja marketingowcom tworzenie niestandardowych raportéw, arkuszy
kalkulacyjnych, konsol menedzerskich i aplikacji z dostepem do aktualizowanych w czasie
rzeczywistym danych z systemu Microsoft Dynamics Marketing. Rozszerzylismy zbidr dostepnych
kanatéw, wprowadzajac nowe typy zdarzen (np. zapotrzebowanie na wyposazenie, rezerwacja
wyposazenia, przydzielenie personelu, przydzielenie prelegenta) oraz nowe elementy marketingowe
(np. materiaty drukowane).

W celu utatwienia administratorom diagnozowania probleméw z komunikacja przez zrodta OData,
system Microsoft Dynamics Marketing udostepnia szczegotowy dziennik interakcji w kanatach, ktory
mozna pobrac jako plik.

Udoskonalenia SDK w zakresie ustug marketingowych

Dodalismy metody utatwiajace zewnetrznym systemom reaktywowanie wczesniej dezaktywowanych
rekordow zwigzanych z kontaktami czy firmami. Pakiet SDK udostepnia tez pola statusu i notatki

w rekordach kontaktow i firm.

Kolejnym udoskonaleniem jest nowy mechanizm rejestracji zdarzen, ktéry umozliwia programistom
zintegrowanie systemu ptatnosci online ze stronami docelowymi systemu Microsoft Dynamics
Marketing (tj. stronami, do ktérych prowadza tacza w wyszukiwarce lub reklamie). Komunikacja

z SDK odbywa sie w oparciu o tokeny, co zapewnia bezpieczne zintegrowanie zewnetrznego systemu
ptatnosci i realizacji zamowien, ktory pobiera odpowiednie dane kontekstowe na zadanie, poprzez
autoryzowany kanat komunikacji z SDK.
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Mechanizmy spotecznosciowe

W obecnej epoce wszechobecnych sieci spotecznosciowych kontakt klienta z firma moze nastapic

w dowolnym miejscu i czasie. Microsoft Social Engagement udostepnia zespotom ds. sprzedazy,
marketingu i obstugi klienta zaawansowane narzedzia spotecznosciowe. Pomagaja one w komunikacji
z klientami, potencjalnymi klientami i partnerami poprzez media spotecznosciowe bezposrednio

z poziomu systemu Microsoft Dynamics CRM badz z samodzielnej aplikacji.

Microsoft Social Engagement dostarcza pogtebionej wiedzy o marce, produktach i ustugach

w kontekscie sieci spotecznosciowych. Umozliwia tez analizowanie opinii i rozpoznawanie
intencji klientow z uzyciem technologii uczenia maszynowego (Azure Machine Learning) oraz
automatyczne tworzenie na podstawie takich intencji rekordéw spraw i potencjalnych transakcji
w systemie Microsoft Dynamics CRM.

Ponadto Microsoft Social Engagement umozliwia $ledzenie, analizowanie i stymulowanie
zaangazowania klientéw z poziomu systemow Microsoft Dynamics CRM lub Microsoft Dynamics
Marketing lub niezaleznie od nich. Otwiera to mozliwosci budowania zaangazowania klientow

i kontaktowania sie z nimi kanatami, ktére nigdy przedtem nie byty mozliwe.

Rozszerzenia rozwiazania Microsoft Social Engagement w zakresie obstugi serwisow
spotecznosciowych (fora, Instagram, blogi)

Microsoft Social Engagement obstuguje obecnie dodatkowo nastepujace zrodta:

« Fora i grupy dyskusyjne: sledzenie wpisdw i komentarzy.

+ Instagram: sledzenie wpiséw i komentarzy oraz monitorowanie okreslonych kont.

» Rozszerzona obstuga blogéw: poza dotychczas obstugiwanymi blogami Tumblr i WordPress,
obstugiwane sa obecnie blogi we wszystkich dostepnych jezykach.

Wpisy na stronach Facebooka: Analizowanie postow jest obecnie szybsze dzieki skroceniu
opodznienia w pobieraniu danych z publicznie dostepnych wpisow i komentarzy.

Ponadto Microsoft Social Engagement bedzie obstugiwac geolokacje w nastepujacych zrédtach (poza
juz obstugiwanymi, tj. Twitter i News):

« Fora i grupy dyskusyjne: dane geolokacyjne autorow beda wyswietlane w widgetach analitycznych,
na listach wysytkowych oraz na mapach aktywnosci.

« Instagram i Facebook: dane geolokacyjne autorow beda wyswietlane w widgetach analitycznych,
na listach wysytkowych oraz na mapach aktywnosci.

Publikowanie i wstawianie zdjec oraz udostepnianie wpisow w systemie Microsoft Social
Engagement

Wstawianie zdje¢ do wpisow w serwisach spotecznosciowych: Mozliwe bedzie wstawianie zdjecia
do odpowiedzi publikowanej na Facebooku lub Twitterze.

Udostepnianie dowolnego wpisu: Microsoft Social Engagement umozliwia obecnie udostepnianie
dowolnego wpisu publicznego, w postaci tacza na profilu spotecznosciowym uzytkownika.
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Inne udoskonalenia: Uktad strony z wpisami jest teraz - s omcine
bardziej czytelny na duzych ekranach. Ponadto znacznie 2 new rweer
skrocono czas tadowania wpiséw do funkgji analizy
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i wyswietlania szczegotow wpisu.
Here's a cool Microsoft logo..

Inteligentne narzedzia spotecznosciowe:
znaczniki, intencje, opinie, jezyki

Analiza intencji: W celu zwiekszenia wydajnosci zespotow —
sprzedazy i obstugi klienta, Microsoft Social Engagement
automatycznie wykrywa intencje wpiséw w serwisach
spotecznosciowych (np. ,prosba o informacje”, ,incydent
wymagajacy obstugi”).

Adaptacyjne uczenie sie intencji i znacznikow:

W celu doskonalenia automatycznego wykrywania © seckio Dynamics CRM
intencji i znacznikéw oferujemy algorytmy adaptacyjne,
ktére umozliwiajg dostosowanie operacji wykrywania i & Posiive 100k 14 2221
znacznikow i intencji w zaleznosci od wymagan o
biznesowych. W miare przetwarzania coraz wiekszej ilosci @h

danych, uczenie maszynowe bedzie stale doskonali¢

rozpoznawanie intencji wedtug kryteriéw zdefiniowanych Oitrosoft where and when can | purhase e srfacs book?
przez pion biznesowy.

Dodatkowe jezyki obstugiwane na potrzeby analizy
opinii: arabski, chinski, japonski. S ASSGN e SETLABEL ©% LNKTOCRM
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Spotecznosciowe narzedzia CRM:
automatyzacja, udoskonalenia

Reguly automatyzacji: Mozliwe jest automatyczne

powigzanie wpisow spetniajacych kryteria wyszukiwania z encjami systemu CRM, takimi jak sprawy czy
potencjalni klienci. W potaczeniu z analizg intencji pozwala to na stworzenie procesu automatycznej
selekcji wstepnej. Na przyktad mozliwe jest automatyczne rozpoznawanie probleméw podnoszonych
przez klientow w mediach spotecznosciowych i kierowanie ich do dziatu obstugi jako konkretny
przypadek zarejestrowany w systemie Microsoft Dynamics CRM.

E OPEN ORIGINAL X REMOVE

Udoskonalenia spotecznosciowych narzedzi CRM: Usprawniono powigzywanie wpiséw

w serwisach spotecznosciowych z konkretnymi podmiotami, teraz odbywa sie to bez okienka
uwierzytelnienia w postaci pop-upu. Intencje i niestandardowe znaczniki stanowig obecnie dodatkowe
parametry podmiotu ,Aktywnosc spotecznosciowa”, co poszerza zakres mozliwosci wbudowanych

w reguty tworzenia i aktualizacji rekorddw. Ponadto usprawniono obstuge bteddw, poprawiono tez
czytelnosc i doktadnosé komunikatow.
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Platformy mobilne

W swiecie, w ktorym liczy sie przede wszystkim mobilnos¢, Microsoft Dynamics CRM pomaga
utrzymac tacznosc¢ i produktywnosc rowniez poza biurem. Udostepniamy klientom spojny interfejs
uzytkownika na roznych urzadzeniach mobilnych, w tym tabletach
i telefonach, w modelu ,skonfiguruj raz, wdrazaj wszedzie”
(configure once, deploy everywhere).

Udoskonalenia w zakresie aplikacji mobilnych
pracujacych offline

Tryb offline aplikacji mobilnych systemu Microsoft Dynamics
CRM, zaprezentowany jako funkcjonalnos¢ przedpremierowa dla
wybranych klientow w wersji CRM 2016, zostanie udostepniony
dla wszystkich uzytkownikow CRM Online. Nowe funkcje pracy
mobilnej offline zwiekszaja mozliwosci pracy uzytkownikow w tym
trybie. Pozwalaja na przegladanie, aktualizowanie i dodawanie
rekordow w trybie offline, bez koniecznosci zapisywania zmian

w wersji roboczej. Funkgje te, obecnie udostepniane wszystkim klientom, zostang takze udoskonalone
pod wzgledem wykrywania konfliktow.

Udoskonalenia w zakresie zarzadzania aplikacjami mobilnymi

Aplikacje mobilne systemu Microsoft Dynamics CRM bedg3 zintegrowane z nowa funkcja Intune
Mobile Application Management (MAM — zarzadzanie aplikacjami mobilnymi), ktéra obejmuje
urzadzenia z systemem iOS i Android nieobjete funkcjg Intune Mobile Device Management (MDM
— zarzadzanie urzadzeniami mobilnymi). Zapewnia to ochrone danych systemu Microsoft Dynamics
CRM bez koniecznosci rejestrowania kazdego urzadzenia w celu objecia go zarzadzaniem przez dziat
informatyczny. Jest to szczegdlnie uzyteczne w przypadku modelu BYOD (korzystanie z urzadzen
prywatnych do celéw stuzbowych), gdy uzytkownicy nie chca lub nie moga rejestrowac swoich
urzadzen. Mozliwos¢ taka jest uzyteczna réwniez w przypadku urzadzen zarejestrowanych w innym
rozwigzaniu MDM.

Wiadomosci wizualizowane na osi czasu w urzadzeniach mobilnych

Wiadomosci dotyczace poszczegdlnych kont, a takze potencjalnych klientow lub okazji moga by¢
wyswietlane w aplikacji CRM na urzadzeniu mobilnym w postaci wizualizacji na osi czasu. Funkcja
ta umozliwia pracownikom handlowym szybkie przegladanie najnowszych wiadomosci w aplikacji
mobilnej, np. artykutédw nt. nowosci czy wiadomosci z serwisu Bing. Na osi czasu prezentowany jest
nagtowek wiadomosci, czas od opublikowania, zrodto wiadomosci oraz kategoria, np. ,Finansowe”,
.Nowe oferty”, ,Zarzadzanie”, ,Redukcja kosztow", ,Zyski", ,Rozwdj", ,Prawne”, ,Przejecia”, ,Umowy
partnerskie”.
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Wyswietlanie wiadomosci na osi czasu umozliwia uzytkownikom wykonywanie nastepujacych operacji:
 Filtrowanie artykutow wg kategorii.

« Grupowanie wg daty, np. ,Dzisiaj", ,Biezacy tydzien”, ,Ubiegty tydzien”.

« Nawigacja: klikniecie danej pozycji pozwala przejs¢ do oryginalnego artykutu w serwisie
zroédtowym. Ponadto o$ czasu zawiera tgcze prowadzace bezposrednio do serwisu Bing
udostepniajacego wiecej wiadomosci.

Opisane rozwiagzanie jest udostepniane w charakterze funkcjonalnosci przedpremierowej, tylko
uzytkownikom CRM Online oraz wytacznie na nastepujacych rynkach: EN-US, EN-UK, EN-CA, EN-AU.

Inteligencja

CRM Online to swiatowej klasy globalna ustuga udostepniana w modelu Saa$S, dostarczana

i zarzadzana przez firme Microsoft. Aby spetni¢ wymagania biznesowe naszych klientéw na catym
Swiecie, nieprzerwanie inwestujemy w naszg podstawowg infrastrukture i platforme SaaS. Inwestycje te
dotycza bezpieczenstwa, zgodnosci, wydajnosci, zarzadzania oraz ekspansji globalne;.

Udoskonalenia produktu Power BI Sales Manager Content Pack

Omawiane wydanie zawiera udoskonalone
i gotowe do uzycia rozwigzanie Sales Analytics
Power BI Content Pack for Sales Managers

(predefiniowany pakiet dla kierownikdéw dziatéw o1 9 5 v
sprzedazy). Rozwigzanie umozliwia analizowanie ' |
wydajnosci sprzedazy, lejka sprzedazy, aktywnosci M | Ra | Xoas II ®
zespotu oraz strumienia potencjalnych transakgji, Q1% 1520 | 1053% . ‘
z uzyciem szczegotowych danych i wykresow. -~ =
Najwazniejsze dane, takie jak uzyskany przychdd,

wskaznik Win Rate, Srednia wielkosc¢ transakgji,

otwarty przychdd, nowe potencjalne transakgje, 1520

wskaznik konwersji czy najbardziej wydajni

pracownicy, moga by¢ szybko przegladane na

konsoli. Raporty moga by¢ uszczegdtawiane

i analizowane w réznych wymiarach, takich jak

region, terytorium, branza, czy witasciciel. Rbwnoczesnie w Microsoft Dynamics CRM 2016 poprawiono
wydajnos¢ odswiezania danych dzieki wprowadzeniu nowych interfejsow API do operacji online,
opartych na OData v4.

Power BI Sales Manager Content Pack

Omawiane wydanie zawiera gotowe do uzycia rozwigzanie Power BI Content Pack for Customer
Service Managers (predefiniowany pakiet dla kierownikow dziatow obstugi klienta). Rozwigzanie
umozliwia analizowanie wydajnosci obstugi, trendu wptywajacych spraw i aktywnosci zespotu,

z uzyciem szczegotowych wartosci i wykreséw. Najwazniejsze dane, takie jak sredni czas obstugi,
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wskaznik CSAT, procent realizacji SLA, liczba spraw rozwigzanych, liczba aktywnych spraw, liczba spraw
przekazanych na wyzszy szczebel kompetencji czy najbardziej wydajni pracownicy, moga byc¢ szybko
przegladane na konsoli. Raporty moga by¢ uszczegdtawiane i analizowane w réznych wymiarach,
takich jak czas, whasciciel czy obszar tematyczny.

Platforma aplikacyjna

System Microsoft Dynamics CRM udostepnia wydajne narzedzia umozliwiajagce dostosowanie go

do specyficznych wymagan biznesowych przedsiebiorstwa. Usprawnia tez generowanie korzysci
biznesowych dzieki dynamicznej platformie, ktérg mozna bez trudu konfigurowac i dostosowywac
do wiasnych potrzeb. Platforma aplikacyjna Microsoft Dynamics CRM jest oparta na paradygmacie
deklaracyjnym, ktéry umozliwia definiowanie z poziomu GUI modelu danych, zintegrowanych metod
utrzymania spdjnosci danych, bezpieczenstwa i dostepu z interfejsu APL Mozliwe jest réwniez
definiowanie elementow interfejsu uzytkownika. Kolejne inwestycje w mozliwosci naszej platformy
potwierdzajg nasze zaangazowanie w budowe otwartego, umozliwiajagcego dostosowywanie

i rozszerzanie systemu obstugi produktow oraz obstugi online.

Udoskonalenia w zakresie integracji z Azure Service Bus

Konfigurowanie integracji z szyng Dynamics Service Bus zostato uproszczone, umozliwiono tez
integracje roznych platform i scenariuszy Azure Logic Apps. Rozszerzono takze mozliwosci Microsoft
Dynamics CRM w zakresie integracji z Azure Service Bus, co pozwala na:

+ Uzycie uwierzytelniania w oparciu o mechanizm SAS (zamiast starszego mechanizmu Azure Access
Control Service)

« Formatowanie kolejek i zawartosci komunikatow tematycznych w standardzie JSON lub XML (obok
obstugiwanego dotychczas formatu binarnego .NET)

» Formalne umozliwienie stosowania Service Bus w srodowiskach chmury rzadowej, np. rzagdu USA

Platforma portalowa

Omawiane wydanie obejmuje pierwsza oferowang bezposrednio przez Microsoft* wersje portali CRM.
Dzieki temu rozwigzaniu nasi klienci beda w stanie wystawi¢ czes¢ informacji CRM przez portal WWW,
co pozwala na bezposrednie zaangazowanie ich klientéow w procesy CRM-owe, dzieki wykorzystaniu
nastepujacych funkgcji i mozliwosci:

« zarzadzanie profilami

« konfigurowanie komponentéw biznesowych

« konfigurowanie zaawansowanych tresci Online

« RWD aplikacji dziatajacych na komputerach, tabletach i urzadzeniach mobilnych.

Klienci moga kupowac portale jako dodatek do CRM, z poziomu centrum administrowania pakietu
Office 365. Szablony portali moga byc¢ nastepnie skonfigurowane do pracy z odpowiednimi
organizacjami CRM Online.

* Dzieki integracji z przejetym przez MS produktem Adxstudio Portals.
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Synchronizacja maili i zadan po stronie serwera

Utrzymanie produktywnosci i dostep do aktualnych informacji niezaleznie od miejsca

i wykorzystywanego urzadzenia odgrywaja dzis kluczowa role. Dzieki synchronizacji maili i zadan
po stronie serwera administratorzy moga bez trudu zarzadzac synchronizacja poczty elektronicznej,
zadan, termindéw i kontaktow pomiedzy systemami CRM i Exchange.

W omawianym wydaniu mozliwe jest potaczenie systemu CRM wdrozonego lokalnie (on-premise)

z chmurowym systemem pocztowym Microsoft Exchange Online. Mozliwe jest takze reczne sledzenie
poczty elektronicznej przy uzyciu funkcji sledzenia folderéw badz za posrednictwem CRM App for
Outlook (webowy klient pocztowy Exchange) lub CRM for Outlook.

Pola klienckie na kazdej encji

Szereg gotowych do wykorzystania encji systemu Microsoft Dynamics CRM (np. Sprawa, Potencjalny
klient, Okazja) zawiera obecnie pole reprezentujace klienta niezaleznie of tego czy jest on firma
(Konto) czy osobg prywatng (Kontakt). W systemie CRM jest to specjalny rodzaj pola umozliwiajgcego
globalne wyszukiwanie sposréd wszystkich klientéw, wprowadzony na potrzeby tych dwdch engji
(Konto, Kontakt). W poprzednich wersjach nie byto mozliwe dodanie pola typu ,klient” do wtasnych
encji. Obecnie dostepny jest niestandardowy typ pola ,Klient”, pole tego typu moze by¢ dodane do
kazdej encji systemowej lub niestandardowe.

Zgodnos¢ i ochrona danych

W ramach naszych ciggtych dziatan na rzecz transparentnosci stworzylismy CRM Trust Center — jedna
centralng lokalizacje, w ktérej mozna znalez¢ wszelkie informacje dotyczace naszego podejscia do
bezpieczenstwa i zgodnosci. Sg tam publikowane wszystkie nowe informacje o naszych certyfikacjach.
Posiadamy liczne certyfikaty branzowe, ktére gwarantuja, ze spetniamy odpowiednie wymagania
regulacyjne i prawne w roznych krajach.

Kompatybilnos¢

W ramach naszych dziatan na rzecz udostepnienia funkcji CRM na najnowszych platformach
technologicznych bedziemy stale aktualizowac liste kompatybilnosci systemu Microsoft Dynamics
CRM, uwzgledniajac w niej aktualne wyniki ostatnio przeprowadzonych i zblizajacych sie testow
kompatybilnosci.
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/akonczenie

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

Seria aktualizacji ,Dynamics CRM Spring 2016 Wave" obejmuje powazne udoskonalenia w takich
obszarach jak obstuga, budowanie zaangazowania spotecznosci oraz inteligencja. Nasza kompleksowa
oferta rozwigzan w zakresie obstugi — obejmujaca samoobstuge, obstuge z asysta agenta, serwis

w terenie oraz obstuge projektéw — utatwia firmom transformacje obstugi klienta. Nasze funkcje
portalowe umozliwiaja lepsza komunikacje z klientami, partnerami i pracownikami, zapewniajgc im
sprawny dostep do informacji oraz utatwiajg wykonywanie zadan. Funkcje wspomaganej nawigacji

po systemie pozwalaja na szybkie wprowadzenie nowych uzytkownikdéw aplikacji i uzyskiwanie przez
nich wysokiej produktywnosci. W systemie Microsoft Social Engagement wykorzystujemy technologie
uczenia maszynowego Azure Machine Learning, ktéra umozliwia doktadniejsze analizowanie opinii,

a takze automatyczne kierowanie wpisow w serwisach spotecznosciowych do odpowiednich zespotow
obstugi klienta. Ponadto wprowadzamy kolejne udoskonalenia w zakresie marketingu przez poczte
elektroniczng oraz procesu zarzadzania potencjalnymi klientami.

Praca z rozwigzaniem Microsoft Dynamics CRM jest fascynujaca! Bedziemy informowac o kolejnych
innowacjach i mozliwosciach systemu Microsoft Dynamics CRM, wprowadzanych w blizszej i dalszej
przysztosci po to, by pomoc firmom odnosic¢ sukcesy biznesowe.
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Microsoft Dynamics to seria zintegrowanych i adaptowalnych rozwigzan do zarzadzania przedsiebiorstwem, umozliwiajaca firmie i jej pracownikom
usprawnienie podejmowania wtasciwych decyzji. Microsoft Dynamics dziata tak jak znane oprogramowanie Microsoft i z nim wspotpracuje,
automatyzujac i usprawniajac relacje finansowe, relacje z klientami oraz procesy tancucha dostaw w sposéb pomagajacy w osiggnieciu sukcesu.

www.microsoft.com/dynamics

Niektére 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 prezentuja biezace stanowisko firmy Microsoft
w dniu opublikowania. Poniewaz Microsoft musi reagowac na zmienne warunki rynkowe, nie nalezy tych informacji interpretowac jako zobowigzania ze
strony firmy Microsoft.

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

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

Microsoft moze miec patenty, wnioski patentowe, znaki towarowe, prawa autorskie lub inne prawa wtasnosci intelektualnej dotyczace przedmiotu
niniejszego dokumentu. Z wyjatkiem wyraznie okreslonych przypadkow 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 wtasnosci intelektualnej.
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