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Introduccion

La experiencia del cliente ha ido ganando en importancia para todas las marcas, si bien existe una distancia sensible entre lo que
las empresas consideran que hacen para ofrecer experiencias de cliente excelentes y lo que piensan los clientes. Nosotros
creemos que las empresas deben reflexionar sobre los itinerarios de sus clientes y los modelos de atraccion bajo una perspectiva
nueva en el momento actual.

Nuestra mision con las soluciones de Captacion de Clientes dentro de Microsoft Dynamics consiste en ayudar a las empresas a
ofrecer experiencias de cliente extraordinarias a partir de una atraccion inteligente de clientes. Ofrecemos soluciones integrales de
captacion de clientes para que las empresas proporciones experiencias de cliente personalizadas, proactivas y predictivas. Las
empresas pueden asf:

e Personalizar las experiencias de cliente creando itinerarios completos orientados al resultado, que atraen a los clientes en
el momento y el lugar oportunos con el mensaje mas adecuado.

e Crear experiencias proactivas identificando la siguiente mejor interaccion con el cliente en funcién del contexto.

e Disponer de un proceso de captacién de clientes predictivo utilizando técnicas de andlisis con datos internos y externos
para identificar patrones y predecir los resultados.

Este documento destaca las capacidades de la version Dynamics CRM 2016, que incorpora actualizaciones para todos los servicios
online, incluyendo Microsoft Dynamics CRM 2016, Microsoft Dynamics CRM Online 2016 Update, Microsoft Dynamics Marketing
2016 Update y Microsoft Social Engagement 2016 Update que amplian las capacidades de los clientes a la hora de ofrecer
experiencias de cliente de méxima calidad. Microsoft Dynamics CRM es una version principal que se distribuird a nuestros clientes
de producto on-premises y online. Los servicios online - Microsoft Dynamics CRM Online 2016 Update, Microsoft Dynamics
Marketing 2016 Update y Microsoft Social Engagement 2016 Update — se distribuiran en forma de actualizacion a peticion del
cliente. Las funcionalidades de Microsoft Dynamics CRM 2016 que se detallan en este documento se ofrecerén tanto a clientes de
suscripciones online como a clientes de producto on-premises, excepto en los casos en que se indique otra cosa, en las notas al
pie de pagina.




Vision general del Producto

Con Microsoft Dynamics CRM 2016 seguimos avanzando para ofrecer una soluciéon de Captacion Inteligente de Clientes que
ayude a las empresas a ofrecer experiencias de cliente personalizadas, proactivas y predictivas. La actualizacion de 2016 afecta a
los cuatro servicios de CRM — Dynamics CRM, Parature de Microsoft, Dynamics Marketing y Microsoft Social Engagement y
aborda cuatro aspectos relevantes: Productividad, Inteligencia, Movilidad y Servicio Unificado.

Productividad — en Microsoft mantenemos nuestro objetivo de redefinir el criterio que aplican las empresas sobre la productividad
y los procesos de negocio. Nosotros creamos nuestras capacidades de CRM de manera que se puedan integrar de forma
transparente dentro de las herramientas de productividad, como Office 365, de forma que los profesionales de ventas, marketing
y servicios puedan aprovechar estas herramientas tan conocidas, que son las que ellos prefieren.

En CRM 2016 hemos mejorado la app de CRM para Outlook, aprovechando la potencia de los Grupos de Office 365, con plantillas
de Excel para utilizarlas con la extraordinaria version de Excel que afiadimos en primavera, con documentos de analisis de
tendencia de Delve, para que resulte mas facil crear documentos de venta personalizados en Word y ademas sera mas directo el
acceso a documentos de CRM dentro del contexto de trabajo de SharePoint, Grupos de Office 365 y OneDrive for Business.

Inteligencia — Con CRM 2016 se dispone de procesos inteligentes para ventas, marketing y servicios con la potencia de Cortana
Analytics Suite y el aprendizaje de maquina. Estamos incorporando capacidades como la sugerencia inteligente de productos
(para ventas cruzadas y asociadas) y casos de uso recomendado y conocimiento para resolver casos de servicio al cliente.
Aprovechamos la potencia de Machine Learning para el analisis de sentimiento en Microsoft Social Engagement. Y ademas
estamos ofreciendo guia inteligente y contextual dentro del propio CRM a lo largo de todo el itinerario del cliente.

Movilidad — En CRM 2016 seguimos apostando por la movilidad en tabletas y teléfonos, con plenas capacidades de movilidad sin
conexion, la posibilidad de crear apps de méviles basadas en tareas, Mobile Application Management con Microsoft Intune y una
integracion de Ultima generacion con Cortana que explora los datos de CRM para posibilitar la interaccion proactiva y el CRM
guiado mediante voz.

Servicio Unificado —=CRM 2016 ofrece una solucion integral y unificada de Servicio al Cliente aplicada a las modalidades de
autoservicio, ayuda al cliente y asistencia en campo. Esto empezo con la integracion de la gestion del conocimiento de Parature
en primavera y sigue con una nueva experiencia de agente guiado por roles, una solucion nativa de Gestion del Conocimiento en
el CRM y encuestas para capturar la opinion del cliente. Hemos afiadido también capacidades de asistencia en campo con la
adquisicion de FieldOne.

Seguimos también mejorando Dynamics Marketing y Microsoft Social Engagement. Estamos incorporando los SMS como canal
de marketing a nuestras campafias multicanal. Aumentamos las fuentes de informacion y los idiomas para el analisis de
sentimiento en redes sociales y estamos incorporando el concepto de /ntelligent Socia/ con ventas a través de canales sociales,
pruebas automaticas y analisis adaptativo de sentimiento.

En las paginas siguientes podra encontrar descripciones detalladas de las caracteristicas y funcionalidades de CRM 2016 para
Marketing, Ventas, Servicio al Cliente, Redes Sociales, Movilidad, Visibilidad y Control Online y Plataforma.




Marketing

Microsoft Dynamics Marketing permite a su equipo de marketing pasar sin esfuerzo de la planificacién a la ejecucion,
aprovechando la potencia de Office 365 y Power Bl para medir el rendimiento de sus actividades en los distintos canales de
principio a fin, para hacer realidad su vision de marketing. Puede atraer clientes uno-a-uno en diferentes canales, generar su
pipeline de ventas y acreditar el impacto de sus inversiones en marketing en tiempo real.

Dentro de nuestro permanente esfuerzo de mejora de Dynamics Marketing para convertirlo en el mejor sistema integrado de
gestion de marketing del mercado, estamos incorporando funcionalidades avanzadas a las ya existentes, en los dambitos de

marketing por SMS y correo electronico.

Marketing por SMS

Los profesionales de marketing pueden hacer ya de todo
con el movil. Ahora puede ya crear potentes campafias
mediante mensajes SMS y también integrar el marketing
por SMS en sus campafias multicanal. En esta version,
Dynamics Marketing soportard marketing por SMS tanto
entrante como saliente en mercados seleccionados. Esto
supone, entre otras posibilidades:

e Configurar campafias de SMS entrantes con
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e Enviar mensajes promocionales mediante SMS a
contactos de acuerdo con sus preferencias de compra detectadas

e Hacer un seguimiento del rendimiento de sus campafias por SMS

La capacidad de integrar el marketing por SMS en campafias multicanal introduce plenamente a Dynamics Marketing en el
espacio del marketing en movilidad y mejora su posicion como uno de los mejores servicios de cloud para la gestion integrada de
marketing multicanal en el mercado actual de productos y servicios de marketing.




Marketing por correo electrénico

Seguimos aportando mejoras en uno de los pilares del
marketing como es el correo electrénico. Estamos
mejorando el editor de correo que venia con la version
2015 con funciones que facilitan su uso. Por ejemplo,
podran verse los HTML generados en los emails de
manera interactiva. La experiencia avanzada de edicion
se ha mejorado en varios puntos. Uno de ellos es que
se puede utilizar la biblioteca de medios directamente
desde el codigo HTML. También se mejoran los
servicios al aumentar la escalabilidad del backend. Con
ello se aumenta la capacidad para operar con
volumenes muy elevados de correos, se mejora la
capacidad de distribucion, la tolerancia a fallos y las
funciones de registro y auditoria del proceso.
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La manera en que los clientes interactian con las empresas ha cambiado de manera sustancial. Los clientes ahora se conectan
desde cualquier sitio con dispositivos moviles, a través de las redes sociales y hacen sus propias indagaciones. Esto quiere decir
que los métodos tradicionales de comercializacion ya no funcionan. Los clientes de hoy dia, mucho més exigentes y sofisticados,

esperan ser atraidos de otras formas.

Si quieren sequir vendiendo con eficacia, los profesionales de la venta han de adaptarse. Las nuevas técnicas de venta les exigen
convertirse en asesores de confianza, por lo que es ain méas importante maximizar la productividad de las ventas y liberar tiempo
para poder atraer a los clientes de forma relevante. La solucién de Ventas de Microsoft ayuda a estos profesionales a convertirse
en nimeros uno totalmente conectados y dispuestos para la colaboracion. Nuestra solucion expone la informacidon mas relevante
en el momento adecuado, no importa desde donde se conecten, para que puedan captar a sus clientes de manera efectiva y
potenciar su relacion con ellos, lo que se traduce en crecimiento del negocio.

Para nosotros supone un gran orgullo presentar las siguientes funcionalidades, todas ellas orientadas a ayudar a los profesionales
de la venta a ser mas productivos y ofrecer experiencias de cliente excepcionales:




App de CRM para Outlook

La estrategia de Microsoft no es otra que adaptarnos a la forma y
el lugar donde los comerciales quieren trabajar. Una de las formas
en que hacemos esto consiste en ofrecer varias capacidades de
venta esenciales dentro de Outlook en equipos de escritorio y el
navegador del teléfono movil. En el caso de Outlook en PCs,
Microsoft ya ofrece CRM para Outlook, que aporta auténticas
capacidades de ventas con y sin conexion dentro de la aplicacion
de productividad que los comerciales ya utilizan en su actividad
diaria. En esta version es incluso més sencillo mantener la
productividad poniendo la informacidn contextual obtenida de

Dynamics CRM directamente en la bandeja de email. Conla App

de CRM de Microsoft Dynamics para Outlook es mas sencillo
hacer un seguimiento de los correos enviados, afiadir contactos
desde un email o generar nuevos registros para controlar los
correos utilizando el navegador en un PC, un Mac o un teléfono maévil. La App de CRM para Outlook serd compatible Firefox,
Safari para Mac y Outlook para Mac aparte de los navegadores IE y Chrome, que ya soporta.

Integracién con Excel

A fin de aumentar la productividad, Microsoft ofrece a los comerciales la posibilidad de elaborar analisis de datos en Excel
directamente desde dentro de Microsoft Dynamics CRM. Asi se evita la pérdida de tiempo vy el esfuerzo que supone cambiar de
aplicaciones en medio de un proceso de ventas. Los comerciales pueden ahora ver los datos de ventas en plantillas de Excel bien
conocidas, elaborar analisis de escenarios
"what-if" y subir los cambios a la nube, sin - cmm
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! Disponible inicamente en CRM Online. Si desea més informacién sobre los paises e idiomas en que esta disponible puede consultar la Guia de Usuario
(http://go.microsoft.com/fwlink/p/?LinkID=532753).




Descubrimiento de informacién

La informacién nos llega de forma proactiva al mostrarse los
Documentos de Tendencia de Office Delve dentro del CRM.
Encuentre lo que necesita y descubra nuevos contenidos y
conexiones en un panel de Microsoft Dynamics CRM.

OneDrive for Business

Se ha afiadido OneDrive for Business para facilitar el
almacenamiento y uso compartido de contenidos
contextuales en el CRM. Ofrece una vista consolidada de los
documentos en SharePoint, OneDrive for Business?, y Grupos

de Office 365 dentro del contexto del registro de CRM.

Generacidn de documentos

Crear un documento de excelente presencia a partir de los datos de CRM es ahora més sencillo con Document Generation. Ya
no hay que extraer a mano los datos de CRM de documentos como los balances de cuentas, presupuestos, pedidos, facturas u
hojas de producto. Con un solo click los usuarios pueden generar un documento desde el CRM utilizando plantillas
predefinidas de Word y Excel. Los Autores pueden gestionar las plantillas y utilizar una ayuda similar a un asistente para crear
nuevas plantillas en Word y Excel. Las plantillas de documento se basan en roles por entidad, para asegurar que cada usuario
dispone del contenido adecuado a sus necesidades. Los documentos de Word y Excel generados desde el CRM se abren
como cualquier documento que se descarga, excepto en el caso de CRM Online, en que los documentos de Excel se muestran
utilizando la capacidad de Immersive Excel Online.

Integracién con Cortana

La integracion con Cortana sube de nivel® y ahora se integran las
actividades de ventas, cuentas y oportunidades en Cortana para
mostrar la informacion mas relevante a los comerciales en cualquier
momento, accediendo a fuentes de informacion personales y
profesionales.

2 OneDrive for Business actualmente solo esta disponible en SharePoint Online y con SharePoint 2016 también se podré utilizar en instalaciones on-premises.
3 Funcionalidad preliminar para los clientes de Dynamics CRM Online 2016. Las funciones en version preliminar no estan soportadas por Microsoft y estaran
disponibles a peticion del cliente.




Servicio al Cliente

Un mundo digital cada vez més interconectado ha transformado el modo en que los clientes se vinculan con las marcas. En una
era donde impera la personalizacion de la oferta de productos y servicios, las empresas consideran la experiencia de cliente y su
atraccion como factores clave de la diferenciacion frente a la competencia. Las organizaciones de Servicio al Cliente son el punto
critico en donde se demuestra la capacidad de una empresa para ofrecer una experiencia de atraccion vy fidelizacion diferenciada
y consistente.

Conseguir interacciones personalizadas y basadas en contexto a través del itinerario del servicio al cliente sobre cualquier
dispositivo en canales de autoservicio y asistencia personalizada (incluyendo la asistencia en campo), y al mismo tiempo cubrir los
objetivos de negocio es una obligacion del servicio al cliente. En el 87% de las interacciones de esfuerzo reducido se consiguen
ratios elevados de fidelidad del cliente. Este hecho refuerza la necesidad de poner en marcha experiencias de servicio “sin
esfuerzo”. Las empresas lo consiguen con clientes a los que se ofrece la posibilidad de elegir sus opciones de servicio, con agentes
que cuentan con medios para resolver sus casos de manera répida, informada y eficaz, y con un servicio de campo que se
incorpora de manera natural cuando se detecta la necesidad de que un ingeniero de servicio acuda in situ a resolver la incidencia.

Con Dynamics CRM se fideliza al cliente de por vida, reduciendo al minimo el esfuerzo que éste debe realizar a través de los
canales de autoservicio y asistencia, con servicios bien orientados y relevantes, evitando las incidencias del servicio gracias a su
capacidad para reconocer y anticipar proactivamente los problemas y a su capacidad predictiva, que permite adelantar los
resultados del servicio a partir del anélisis de patrones y tendencias.

Estas son algunas de las funcionalidades que incorpora el producto para mejorar la capacidad de las organizaciones de servicio:

La voz del Cliente — — “‘

Dynamics CRM 2016 incluye un nuevo disefiador oy

de encuestas para crear y enviar cuestionarios que —— — Convergence Case Feedback B Moot
recogen las opiniones de los clientes acerca de sus EErI——

productos y servicios. Los clientes pueden
completar la encuesta* desde un teléfono, una
tablet o un ordenador. Dynamics CRM incluye una
serie de reglas de flujo de trabajo que, cuando el
cuestionario ya esta completo, pueden iniciar una
serie de acciones. Las respuestas se guardan junto
con el registro del cliente en el CRM de manera
que los equipos de la empresa pueden consultar el
historial de opiniones del cliente de cara a una
nueva venta o para resolver una incidencia abierta.

4 Se necesita suscripcion a Azure para alojar las encuestas.




Hub interactivo de servicios
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Este nuevo disefio de experiencia de usuario (UX) ———

online ofrece una nueva experiencia de usuario mas
intuitiva para los distintos roles de servicio al cliente.

Panel Multi-stream

El hub interactivo de servicios incluye un panel de
control multi-stream especificamente orientado a ' : _ _ C '
agentes de Tier Uno. Los usuarios pueden ver y actuar et ’:';"4“—"“~ e |l —
sobre sus tareas a través de distintos flujos (streams) de b ki i iy
datos. Los flujos pueden mostrar datos procedentes de T | T T | | T e S
Vistas o Colas (p.ej. Mis Actividades, Mis Casos, casos
de colas de las que son miembros, etc.). Los diagramas ==
interactivos proporcionan una vista inmediata de los

indicadores principales relativos a distintos aspectos del

trabajo y operan también a modo de filtros visuales que

permiten a los agentes segmentar y parcelar la

informacion. Existe un nivel adicional de filtrado en

Filtros Globales que permite centrar la atencion en los Micosol z B O G o *
elementos relevantes. Los administradores y S DRios i Twa == I o Rae
. ~ . . My Workload Vit Favens
disefiadores de la herramienta pueden seleccionar o icmme ]
entre cuatro niveles para crear y personalizar estos o Tty
paneles. e
Panel de flujo Unico de datos (“single-stream”) =
El hub interactivo de servicios viene ademas T

precargado con un panel de flujo Unico para agentes
de Tier Dos. Opera con un Unico flujo de datos que
aparece en la parte izquierda de la pantalla, en donde
normalmente se verd una vista agregada de las tareas.
El stream puede visualizar informacion de Vistas o Colas
(p.gj. Todos los Casos Activos). Como en el caso de los
paneles multi-stream, los paneles de stream Unico
incluyen también diagramas interactivos que se pueden emplear para filtrar la informacion. Las teselas de la parte derecha (que se
ven en color azul), muestran la cantidad de registros que hay dentro de una Cola o una Vista. Los usuarios pueden acceder a un
blogue de registros seleccionando alguna de esas teselas. Al igual que en el caso anterior, los administradores pueden elegir entre
cuatro niveles de personalizacion para disefiar estos paneles.
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Disefio moderno e intuitivo

El disefio de formularios de casos permite a los agentes encontrar la informacion y actuar con ella reduciendo el nimero de pasos
y facilitando la navegacion. Unifica las interacciones con el cliente y recopila toda la informacioén relevante, ayudandoles a mejorar
su productividad y tener a la vista la informacion adecuada en todo momento. El Proceso Guiado de Negocio se potencia aun
maés para mostrar informacion de estado del proceso en forma de vista flotante. La linea de tiempo (Muro de Interacciéon) aporta
capacidades avanzadas de filtrado y presentacion de registros en orden cronoldgico. Las acciones rapidas a partir de resultados
de busquedas facilitan las tareas habituales, como pueden ser marcar una tarea como completada o responder al correo de un
cliente. El Panel de Referencia ha sido redisefiado para conseguir una experiencia altamente personalizable en donde se muestran
los datos relevantes para la actividad. Los agentes tienen pleno acceso al registro del cliente y pueden ver los casos recientes, las
opciones que se le pueden aplicar y otros datos de alto interés. Gracias a la integracién de Conocimiento, los agentes pueden
ofrecer soluciones a los clientes. Este modelo de disefio se extiende a otras entidades como Cuenta, Contacto y Actividades
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Acceso de Externos (External Party Access)

El Acceso de Externos (External Party Access) es un punto de acceso para entidades externas -como Empleados, Clientesy
Partners- a los datos del CRM con el nivel de permisos correcto® (p.ej. en portales de Cliente o Partner). El Acceso de Externos es
una mejora introducida en el API de CRM y el SDK que facilita la integracion e interaccion con personas y entidades ajenas a la
organizacion que pueden haberse incluido dentro del modelo y los workflows del CRM.

> Se necesita un proveedor de identidad de terceros para la autenticacion de usuarios externos.




Gestion del Conocimiento

Una base de conocimientos potente y un modelo global de contenidos en el CRM permiten disponer de una fuente unificada de
conocimientos para toda la organizacion. Con el nuevo editor de contenidos y su nueva experiencia de edicion los equipos
pueden mantener y aprobar sus articulos. El proceso de maduracion estd basado en una metodologia de KCS (Knowledge-
Centered Support).
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Title
Types of Coffee
Description
A simple introduction to the types of coffee we offer here at Fourth Coffee. This includes a general overview ) Breve, arabica, cup caramelization

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

medium single origin as at doppio.
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Content Bar, variety, eu, breve robusta strong
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Coffee is a magical thing. Pruned short in cultivation, but capable of growing more than 30 feet high, a coffee
tree is covered with dark-green, waxy leaves growing opposite each other in pairs. Coffee cherries grow along Posted by Amanda 1davago ©
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 e 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. in.

Coffea arabica -- C. arabica
Varieties: Bourbon, Typica, Caturra, Mundo Novo, Tico, San Ramon, Jamaican Blue Mountain
o - . X — : g Article V 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
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

Puesto Unificado de Servicio

El Puesto Unificado de Servicio (Unified Service Desk) es un elemento central dentro de un modelo moderno de entrega de
servicios, ya que permite disponer de un escritorio unificado de agente con capacidad para acceder a los sistemas de backend y
aplicaciones de terceros.

En esta version se mejora la experiencia de instalacion permitiendo la distribucion de actualizaciones desde Windows Update /
System Center, y la distribucion de DLLs de control personalizadas a través de la configuracion del servidor de CRM. Las mejoras
en la configuracion de diagnosticos y auditoria permiten definir qué eventos y acciones de agente se registran, aplicando una
configuracion centralizada de la auditorfa. Ademas puede integrarse directamente con cualquier sistema externo, como Azure
HDInsights.

Por indicacién de nuestros clientes, estamos incluyendo las funcionalidades mas demandadas, como la barra de progreso durante
las cargas de las paginas y mejorando la experiencia del desarrollador.




Inteligencia de Servicio

Un panel de Power Bl permite a los Gestores de Servicio al
Cliente (CSMs) disponer de una vista consolidada del estado y
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evolucion del servicio al cliente.
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Investigacion en Redes Sociales

En un entorno como el presente, con una intensa actividad de redes sociales, la captacion de clientes puede ocurrir en cualquier
momento y lugar. Microsoft Social Engagement pone al alcance de sus equipos de ventas, marketing y servicios unas potentes
herramientas de interaccion social que les ayudan a conectarse con sus clientes, actuales y potenciales y con partners a través de
las redes sociales para conocer realmente lo que sienten y opinan con respecto a su negocio.

Con Microsoft Social Engagement es posible escuchar, analizar y contactar con las personas, bien desde dentro de Microsoft
Dynamics CRM, Microsoft Dynamics Marketing o como solucion independiente. Entre y contacte con sus clientes, llegue hasta
ellos de maneras que antes eran imposibles.

Escuchay andlisis de Redes Sociales R —

Summary Boceed Contern
My search topic «

Aparte de Twitter, Facebook, blogs (Wordpress o Tumblr), videos (Youtube) [ e o R
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Para el analisis de sentimientos, Social Engagement estara disponible, aparte = e

de los idiomas actuales —inglés, francés, aleman, italiano, portugués y o .0~
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espafiol- en otros 14 idiomas: arabe, chino, danés, holandés, finés, griego,
hebreo, japonés, noruego, polaco, ruso, sueco, tailandés y turco.




Inteligencia Social

Se trata de vistas gestionadas por roles que ayudan a los comerciales a detectar leads, conocer el estado de opinion en redes
sociales sobre las cuentas elegidas y con la posibilidad de compartir contenidos.

Para mejorar la eficacia de los equipos de ventas y servicios, Microsoft Social Engagement detecta autométicamente los leads
potenciales. Las sugerencias de leads a partir del analisis de canales sociales mejora la efectividad de los departamentos
comerciales y de servicios identificando oportunidades y casos potenciales.

Microsoft Social Engagement aplica técnicas adaptativas de analisis de sentimiento capaces de aprender a partir de la evolucion
de los indicadores de sentimiento para crear modelos especificos para cada dominio.
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CRM Social

Transforma las interacciones sociales en una experiencia de cliente completa, con la posibilidad de crear acciones de CRM
como casos U oportunidades a partir de posts en redes sociales. Se pueden crear estos registros desde la vista de Post o en el
Social Center.
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Social Center

Permite publicar tweets y posts en Facebook directamente desde  La funcionalidad de consulta de informacion del autor
el Social Center, incluso con insercion de contenidos multimedia aporta informacion adicional sobre el autor de un post,

como el numero de seguidores y seguimientos.
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Movilidad

Vivimos en un mundo donde la movilidad predomina claramente. Microsoft Dynamics CRM le ayuda a mantenerse conectado y
productivo también en movilidad. Microsoft ofrece una experiencia uniforme
en dispositivos méviles como tabletas y teléfonos, siguiendo el modelo
"configurar una vez, desplegar en cualquier sitio”.

(© New bike shop in Ballard

Soporte para actividad sin conexién

Yvome Mckay (sample)

po— B

Estamos encantados de poder anunciar que los usuarios de Dynamics CRM
Online podran disfrutar de una experiencia offline completa® con apps para
movil. Podran sequir trabajando incluso sin acceso a redes. La repeticion
automéatica de acciones sin conexion permite sincronizar los cambios locales
con Dynamics CRM Online. Las apps de movil ofrecen una experiencia de
usuario transparente durante el cambio de estado desde conectado (online) al
modo sin conexion.
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Gestidn de documentos

Esta version permite ver los documentos en el contexto de oportunidad, caso o cualquier otra entidad, directamente desde dentro
de las apps de CRM para movil. Los usuarios pueden abrir sin problema varios documentos de Microsoft Office almacenados en
SharePoint o OneDrive for Business desde estas apps (tanto en tablet como en moviles). Por ejemplo, puede abrir una
presentacion de propuesta comercial en la app de CRM utilizando Microsoft PowerPoint para iPad o el resumen de facturacion
utilizando Microsoft Word para iPhone. Después de revisar el documento puede volver atras facilmente a la app de CRM
simplemente pulsando en el boton “Volver”.
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6 El soporte para actividad sin conexion solo esta disponible para clientes de Microsoft Dynamics CRM Online 2016 con un minimo de 30 licencias Enterprise o
Professional. El modo de cache offline y los borradores de documento seguirén estando disponibles para todos los usuarios.




Deep-links entre aplicaciones

Permite que otras aplicaciones de movil (p.gj. el correo) puedan acceder y navegar directamente por un registro, un avista o un
panel de la app de CRM para movil. En términos mas simples, ofrece una direccion URL en formato form/vista/panel para
escenarios de integracion de apps de movil.

Experiencia de mévil moderna y amigable i s
© Needs to restock their supply of Prodf - -

En esta version se incorporan una serie de controles de Ul modernos que
facilitan el uso de apps en moviles. Los Analistas de Negocio tienen la | --
posibilidad de enlazar un campo de datos a un nuevo control de la

interfaz de usuario para mostrar los datos de forma visual e interactiva.
Los controles de slider y calendario son solo un par de ejemplos del lote
de 15 controles disponibles. Los nuevos controles funcionan en todos los S N BN
clientes de app para movil (tabletas y teléfonos), facilitando una
experiencia atractiva y fluida en estos dispositivos. Por ejemplo, los

usuarios pueden ver facilmente la informacion de CRM vinculada a un
marco de tiempo concreto, dentro de un calendario.
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Experiencias basadas en tareas zzm— ]
Las nuevas experiencias basadas en tareas son unas experiencias de P | |- S
usuario innovadoras en las que pueden centrarse en las actividades que e ————

quieren realizar, no en los registros con los que quieren interactuar. Con - ‘T‘”’“’“‘“;"”

las experiencias basadas en tareas’ se consigue recopilar y combinar =

informacion procedente de multiples entidades dentro de una misma oy —
experiencia de usuario. Por ejemplo, cuando quiera acceder a un ik e

contacto de una operacién de ventas, todos los datos relevantes se ' - =

muestran juntos de manera coherente, evitandole asi tener que buscar
cada pieza de informacién en sus registros correspondientes
(Oportunidades, Contactos y Cuentas). También sirve de ayuda para los
usuarios en tareas complejas, a fin de realizar las actividades adecuadas
en cada circunstancia. Las experiencias dependen de las distintas
capacidades de la plataforma, p.ej. l6gica de decision para mostrar las
paginas correctas, o la légica de negocio para la verificacion y

actualizacion de datos en pantalla.

7 Las experiencias basadas en tareas estaran disponibles en teléfonos y tabletas como funcionalidad de la versién preliminar para clientes de Dynamics CRM Online
2016. Las funcionalidades de la versién preliminar no estan soportadas por Microsoft y estaran disponibles bajo demanda.




Vista previa de formularios de cliente

Siguiendo el paradigma “Configurar una vez, p [ —r—r—
desplegar en cualquier sitio”, queremos simplificar b == ——
la experiencia del analista de negocio para a=""| B=" weam
comprobar de forma mas sencilla los cambios en a=—_| a=" o

la configuracion. A la hora de disefiar los o B -.
formularios en el CRM, pueden disponer de una [ = e | — 3 —
vista previa para tableta y teléfono de los —_— —a —
formularios y paneles directamente en el mismo

navegador.

Recursos Web e IFRAME

El afio pasado incorporamos soporte en el CRM para IFRAME y recursos
web sobre tabletas a modo de funcionalidad de “version preliminare. En la
presente version esta funcionalidad ya esta disponible de forma general y
con soporte para tabletas Windows también (incluido Windows 10).

Gestion de apps en dispositivos

La mejora de la productividad en un entorno mévil con garantias de seguridad es una de las claves mas importantes para el éxito
con los clientes. Estamos ampliando las capacidades de gestion para moviles con la integracion de Microsoft Intune.

Los clientes podran proteger los datos del CRM en
escenarios BYOD (Bring Your Own Device) con las
funcionalidades MAM (Mobile Application Management
Intune, permitiendo independizar los datos personales y
de trabajo en sus propios dispositivos. La integracion
emplea el Intune App SDK'y publicaremos apps de CRM
gestionadas mediante directivas (protegidas desde
MAM) para Android e iOS.

e BT
© Needs to restock their supply of Product SKU AX30 v
Personal

Corporate

Las apps CRM para movil gestionadas mediante
directivas admiten la aplicacion de directivas de gestion
de Intune, como por ejemplo:

e Obligatoriedad de usar PIN

e Medidas de prevencion de filtracion de datos en el dispositivo (p.ej. desactivando las funciones de copiar y pegar a

apps de uso personal)
e Imposicion de cifrado de datos almacenados por la app
e Eliminacion selectiva de datos a nivel de app.

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



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

Visibilidad y control online

CRM Online es un servicio Saa$S global ofrecido y gestionado por Microsoft. A fin de cubrir los requisitos de negocio de nuestros
clientes en todo el mundo, estamos continuamente mejorando nuestra plataforma e infraestructura de servicio. Estos esfuerzos
suelen centrarse en los aspectos de seguridad, cumplimiento, rendimiento y gestion, asf como en la expansion a nuevos
mercados.

Cifrado de datos para CRM Online (servidor)

CRM Online ofrece a dia de hoy la posibilidad de encriptar toda la base de datos de clientes aplicando la potencia del TDE
(Transparent Data Encryption) de SQL para conseguir un proceso de cifrado y desencriptacion en tiempo real en las operaciones
de E/S y almacenamiento a disco que afectan a los datos y archivos de log. Con ello conseguimos proteger la base de datos sin
afectar a las capacidades de CRM Online. En este escenario, Microsoft gestiona las claves de cifrado y administra todo el proceso
de encriptacion. En este momento se contrata bajo demanda.

Ademas de cifrado de datos almacenados, una de las cosas que nos solicitan nuestros clientes a menudo es poder controlar las
claves de cifrado? utilizadas para encriptar la base de datos. El cliente tiene un grado de control elevado ya que puede cambiar las
claves o revocar el acceso a las mismas utilizando un sistema totalmente autogestionado. En este caso, los clientes generan una
clave de cifrado y la vuelcan en un repositorio controlado por ellos mismos. El servicio de CRM utiliza después estas claves para
encriptar los datos de ese cliente concreto.

Panel de Seguimiento de Datos

Esta experiencia de optimizacion de Dynamics CRM orientada a los administradores permite a los clientes conocer la evolucion en
el tiempo de los componentes con queries de largo alcance, mejorar el rendimiento de los componentes con recomendaciones
especificas de mejora y evaluar la marcha de las acciones de mejora ya emprendidas.

Nuevos centros de datos

Alo largo de 2016 incorporaremos nuevos centros de datos de CRM Online en Canada la India. En el caso de Canada, cubrirén las
regiones de Canada Este (ubicado en la ciudad de Quebec, en la provincia del mismo nombre) y la region Canada Sudeste
(ubicado en Toronto, en la provincia de Ontario). En el caso de la India se dara servicio a las regiones Noroeste y Sureste (Chennai
y Pune).

Con lainauguracion de estos nuevos centros de datos y con otros que se han incorporado hace poco en Japény Australia,
nuestros clientes de empresas multinacionales podran recibir servicio desde centros de datos ubicados en 9 regiones globales de
todo el mundo. Puede consultar méas informacién sobre el emplazamiento de nuestros centros de datos acjul.

9 El servicio de claves gestionadas por el usuario esté previsto que se ponga en marcha a finales de 2016 como funcionalidad de versién preliminar para clientes
seleccionados. Las funciones de version preliminar no estan soportadas por Microsoft y estaran disponibles bajo demanda, solo para clientes de Dynamics CRM
Online.



http://go.microsoft.com/fwlink/p/?LinkId=401277

Carga masiva de datos en CRM Online

Bulk Data Loader es un nuevo servicio de cloud creado por el
equipo de Dynamics para la carga masiva de datos en Dynamics [ e z
CRM Online. Su mision principal es permitir la importacion y T e Ao 1o ot

~ e |

exportacion masiva de datos desde/hacia Dynamics CRM
Online. Esta herramienta va a permitir cargar archivos de gran
tamafio en tablas de datos en la nube desde donde se pueden
ejecutar funciones ligeras de revision de calidad de los datos y
finalmente, enviarlos hacia CRM Online. Este servicio soporta
ademas la importacion y exportacion recurrente de datos. Se
podréa acceder a Bulk Data Loader desde un enlace en el sitio
web de Admin Center del CRM, que redirigira a los usuarios
hacia el sitio web Dynamics LCS (Life Cycle Services)
(https://Ics.dynamics.com).

Cumplimiento y proteccién de datos

Siguiendo con nuestro compromiso de transparencia, hemos puesto en marcha el CRM Trust Center para que sirva de punto de
acceso unificado a toda la informacion relativa a la seguridad de la informacion y cumplimiento legal que le afecte. Cada vez que
recibamos una nueva informacién de certificacion, se publicaré en este sitio. Hemos conseguido ya una serie de certificaciones del
sector que garantizan que estamos cumpliendo con todos los requisitos legales y sectoriales en este apartado.

Experiencia Guiada de Usuario

CRM Online 2016 incorpora una capa de aprendizaje integrada y basada en contexto que acelera el entrenamiento de su entorno
CRM Online, con lo que se mejora la productividad desde el primer momento. La asistencia interactiva que ofrece la capa de
aprendizaje es exclusiva de cada rol. Por
ejemplo, si usted es un comercial, vera

informacion de novedades adaptada a Doanss Brew wsmisomanr o AL ‘

su rol. Si usted pertenece a un equipo de  g,jes Activity Social Dashboard - Free 30-Day Trial

servicio al cliente, vera informacion valkyoutroahsamectmemn |
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https://lcs.dynamics.com/
http://www.microsoft.com/en-us/dynamics/crm-trust-center.aspx

Plataforma

Unas herramientas potentes le ayudan a personalizar Microsoft Dynamics CRM para adaptarlo a sus necesidades concretas.
Microsoft Dynamics CRM facilita la generacion de valor de negocio con un marco de soluciones agil que se puede personalizar y
configurar de forma muy sencilla. La plataforma de Microsoft Dynamics CRM se basa en un paradigma declarativo que abarca
desde la definicion del modelo de datos a la integraciéon de funciones de persistencia, sequridad, acceso a APIs, experiencia de
usuario y paradigmas de programacion, todo ello basado en una arquitectura abierta moderna. Las funcionalidades que vamos a
comentar a continuacion suponen un refuerzo en nuestro compromiso con un producto y un servicio online abiertos,
personalizables y extensibles.

AP| web moderna

Uno de los aspectos méas importantes de cualquier aplicacién de negocio es, sin duda, ofrecer una API potente que permita
desarrollar experiencias de cliente tanto para propios como terceros y facilite la integracién con otros sistemas. Dynamics CRM
siempre ha dispuesto de esta capacidad y ha evolucionado para aprovechar las mejores tecnologias del momento a medida que
evoluciona el panorama del sector. Esta funcionalidad pretende avanzar un paso més en esta linea y ofrecer el CRM con una
interfaz de programacion que cumpla con las normas actuales de la industria, capaz de resolver las necesidades de un amplio
conjunto de partes interesadas y poner a nuestro producto en una posicion de ventaja para competir con las méaximas garantias
de éxito.

Dynamics CRM ofreceréd APIs web que se ajustaran a los estandares del sector més ampliamente difundidos en el ambito de
protocolos (HTTP y REST), seqguridad (OAUTH?2), formato (JSON) y expondra este amplio catalogo de capacidades a través de un
estandar abierto como OData v4, recientemente aprobado por OASIS y el estandar para nuevos servicios web creado por
Microsoft. Con esta estrategia nos movemos desde un conjunto de capacidades fuertemente ligado a .NET hacia una posicion de
mayor apertura hacia una amplia gama de plataformas tecnoldgicas que conviven actualmente en el sector.

Facilidades y mejoras para el ecosistema

Hemos invertido un esfuerzo notable en habilitar al CRM para la inclusion de subcomponentes de un Paquete de Soluciones,
soporte para parches, mejoras en el ciclo de vida para la integracion con el Marketplace y paralizacion del despliegue.

Sincronizacién entre servidores

El objetivo es mantener la productividad y el producto actualizado sin importar donde esté el dispositivo o el usuario. Con la
sincronizacion de servidores, los administradores pueden gestionar facilmente la sincronizacion de correos, tareas, citas y
contactos entre CRM y Exchange.

La funcionalidad de sincronizacion de servidores soporta a dia de hoy la sincronizacién entre CRM Online y Exchange Online, y
entre servidores on-premises de CRM y Exchange. Esta version incorporara soporte para escenarios de sincronizacion hibridos
entre CRM Online y Exchange on-premises.




Buscador de dltima generacion

Esta experiencia de busqueda avanzada'® proporciona una lista Unica de resultados que engloba diferentes entidades, clasificando
los registros por relevancia con respecto al texto de budsqueda, y localizando cualquier palabra coincidente en cualquier campo de
cualquiera de las entidades donde se haya habilitado la busqueda. Esta nueva funcion de busqueda estaré desactivada por
defecto para todos. Una vez activada, los usuarios finales podran sequir disponiendo de la actual experiencia de Busqueda Rapida
multi-entidad, que se ha rebautizado como Busqueda por Categorias, disponible en la interfaz de usuario.

Machine Learning de Azure

Esta version incorpora un sistema de aprendizaje de maquina ("ML", de "Machine Learning”), integrado con el ML de Azure™
siguiendo un modelo basado en escenarios de uso para generar recomendaciones de ventas cruzadas de productos y sugerir
articulos de la base de conocimientos aplicando anélisis de texto. La integracion con Azure ML incluye una experiencia de
configuracion y diversos reports que se integran dentro de la interfaz de usuario de CRM, eliminando la complejidad que supone
la intervencién de especialistas en Data Science o la dificultad de entender y mantener los modelos de aprendizaje.

Compeatibilidad

Siguiendo con nuestra intencion de ofrecer las funcionalidades de CRM apoyandonos en las tecnologias mas novedosas, hemos
actualizado Lista de Compatibilidad de Microsoft Dynamics CRM que ofrece una panoramica actualizada de los resultados mas
recientes de nuestros test de compatibilidad e informar de los que estéa previsto llevar a cabo.

0 Funcionalidad de version preliminar para clientes seleccionados. Las funcionalidades de version preliminar no estan soportadas por Microsoft y estaran
disponibles a peticién, solo para clientes de Dynamics CRM Online.

Funcionalidad de version preliminar para clientes seleccionados de CRM Online en América del Norte. Las funcionalidades de version preliminar no estan
soportadas por Microsoft y estaran disponibles a peticion, solo para clientes de Dynamics CRM Online.



http://support.microsoft.com/kb/2669061

Conclusion

Microsoft mantiene su compromiso con la vision de ofrecer una solucion de Captacion Inteligente de Clientes y ayudar a nuestros
clientes a proporcionar experiencias de cliente realmente atractivas. Seguiremos ayudando a las empresas a construir relaciones a
largo plazo con sus clientes, unas relaciones que han de ser personalizadas, proactivas y predictivas.

Con estas versiones hemos incorporado mejoras muy importantes en los ambitos de ventas, servicio al cliente, marketing y redes
sociales. Estamos redefiniendo la manera en que las empresas conciben la productividad en su negocio y creando nuestras
nuevas funcionalidades de CRM con la intencién de que se puedan integrar de forma natural dentro de sus herramientas de
productividad, particularmente Office 365. Estamos agrupando funciones de autoservicio, asistencia y servicio de campo para
consequir una solucion unificada de servicio al cliente. Estamos también mejorando nuestras capacidades analiticas para
capitalizar la potencia del aprendizaje de maquina y la guia contextual. Mejoramos nuestras capacidades de movilidad para
disponer de soporte completo en modo offline, control desde Microsoft Intune con Mobile Application Management y una
integracion de Ultima generacion con Cortana. Hemos incorporado los mensajes SMS como canal de marketing a nuestras
campafias multicanal y estamos incorporando Inteligencia Social y ampliando las fuentes de datos y los idiomas para el analisis de
sentimiento.

Realmente es un momento ideal para conocer Microsoft Dynamics CRM. En Microsoft esperamos poder mantenerle informado de
todas las innovaciones y extraordinarias capacidades que Microsoft Dynamics CRM le puede ofrecer ya y en el futuro, para
ayudarle a extender su negocio

El equipo de Microsoft Dynamics CRM

Tou




Microsoft Dynamics es una linea de soluciones de gestién de negocio integrada y adaptable que le permite a usted y a su personal
adoptar decisiones empresariales con mayor confianza. Microsoft Dynamics funciona igual que, y junto con, el software de
Microsoft que usted conoce, automatizando y optimizando las relaciones econémicas con sus clientes y los procesos de la cadena
de suministro con el fin de contribuir al éxito de su empresa.

Teléfono de contacto gratuito en EE.UU y Canadé: 1-888-477-7989
Resto del mundo: +1-701-281-6500
www.microsoft.com/dynamics

Algunas funcionalidades y fechas son informacion preliminar basada en las expectativas actuales y pueden variar sin previo aviso.
La informacién contenida en este documento se publica con fines informativos exclusivamente y representa la vision actual de
Microsoft en la fecha de edicion de este documento. Debido a que Microsoft debe responder a condiciones de mercado
cambiantes, no debe interpretarse como un compromiso por parte de Microsoft.

Este documento se publica con fines informativos exclusivamente. MICROSOFT NO OFRECE GARANTIAS, EXPRESAS, IMPLICITAS
NI ESTATUTARIAS SOBRE LA INFORMACION CONTENIDA EN ESTE DOCUMENTO.
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