Obtener una alta calidad de servicio al cliente, de nivel
mundial, sélo puede ser posible a través de su gente. El

software de negocios Microsoft Dynamics® CRM les aporta
a sus profesionales una familia de herramientas de servicio al

cliente y una solucién de soporte que combina la

contundencia de la productividad y la facilidad de uso. Los
usuarios pueden aprovechar la riqueza de las funcionalidades
como la gestion de casos, los flujos de trabajo, los paneles y
la gestion del conocimiento desde Microsoft® Outlook® y
asi lograr personalizar las soluciones para brindar un servicio

consistente, veloz y eficiente.
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Obtenga mayor eficiencia en la resolucion de casos utilizando una interfaz

de usuario intuitiva que simplifica las tareas comunes y brinda funcionalidades
de visualizacion de datos alineados que convierten los datos en informacion

lista para usar.

Microsoft Dynamics CRM'

Incremente la productividad de su servicio al cliente

Conviértase en un negocio dinamico

Su gente: Fomente la productividad del servicio

La gente desea contar con herramientas que le
resulten conocidas y faciles de usar. Con la
conocida interfaz de Microsoft Outlook, los
formularios basados en los roles y las
funcionalidades de Microsoft Office, Microsoft
Dynamics CRM minimiza las tareas
administrativas y les brinda a sus profesionales
de atencion al cliente mas tiempo para
enfocarse en sus tareas productivas.

Sus procesos: Fomente la eficiencia de los
servicios

Los procesos eficientes y consistentes contribuyen
a incrementar los mayores niveles de calidad al
minimizar los costos relacionados con la
prestacion de los servicios. Con las potentes
funcionalidades del flujo de trabajo y los procesos
de servicio guiados, usted podra acelerar las
aprobaciones, mejorar la eficiencia de los procesos
de soporte de urgencia y la de los de servicios en
su totalidad.

Su ecosistema: Trabaje con precision

Los clientes y socios esperan contar con un
servicio rapido, preciso y directamente adaptado
a sus necesidades. Con una vision de los clientes de
360°, una gestion holistica de casos, analisis precisos
y soporte de comunicaciones de multiples canales,
sus profesionales pueden tratar con los clientes con
consistencia y efectividad.
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“Con Microsoft Dynamics CRM
pudimos reducir los procesos
de escalacion en un 80% y el
costo por incidente en un 22%.
Fue esencial para que
mejoraramos los niveles de
satisfaccion del cliente y
nuestra habilidad para reducir
la cancelacion de clientes.”

UMAIR CHAUDHARY
CO0

Barclays Bank LP, EAU
y el Golfo

W BARCLAYS

“Una hora después de
implementar Microsoft
[Dynamics] CRM, nos llamé
uno de nuestros
representantes con un
requerimiento. Con un clic, el
empleado de atencion al
cliente ingresé a la historia
completa de nuestro
representante y todos los
datos relacionados para
resolver y cerrar el caso con
precision y rapidez."

BEDE BRAEGELMANN

Gerente de Proyectos de

Ventas, Servicio y Marketing
Polaris Industries

G POGLARIS

“Microsoft Dynamics CRM le
ayudo a Jelly Belly a reducir la
cancelacion de clientes en un
increible 50% al
proporcionarnos una solucion
que nos permite estandarizar
la forma de interactuar con
nuestros clientes y de
compartir los datos entre los

CONOCIDO: FUNCIONALIDADES DE ATENCION AL CLIENTE CUSTOMIZABLES QUE
SU GENTE CONOCE

Gestion mejorada de casos: Aproveche las funcionalidades intuitivas de gestion de casos
para maximizar el proceso de creacion, seguimiento y resolucion.

Mayor productividad con Microsoft Outlook: Administre de manera central los contactos,
el calendario, las tareas de servicios y el correo electrénico por medio de la interfaz familiar,
para su gente, de Microsoft Outlook y asi cuente con eficiencias mejoradas.
Personalizaciéon avanzada: Invierta menos tiempo en buscar informacion y mas
tiempo en atender a sus clientes con vistas personales y las listas utilizadas mas
recientemente.

Historial completo de la interaccidon: Realice el seguimiento de los detalles de cada
interaccion, incluidas las ofertas, los pedidos, los contratos y los casos de manera de
brindar el servicio adecuado en el momento correcto.

Respuesta de servicios: Posibilite la generacion de respuestas mas rapidas y
eficaces con plantillas de correo electrénico y conversion de mensajes de correo
electrénico en un solo clic.

INTELIGENTE: INFORMACION PRECISA Y LISTA PARA USAR

Programacion de servicios: Gestione las visitas de servicio de campo, las
instalaciones y los recursos con una funcion de programacién de servicios unificada
y poderosa.

Historial de compras: Realice el seguimiento de la historia de compras, los contratos y
las fechas de renovacion clave de manera que los agentes puedan actuar
proactivamente y brindar servicios y productos pertinentes.

Andlisis preciso del servicio: Profundice su conocimiento con paneles configurables y
customizados, analisis de exploracién rigurosos y visualizacion de funcionalidades de
datos.

Gestion de listas de servicio: Construya listas contra cada entidad, usuario o equipo y
racionalice la gestion del estado del trabajo para lograr mayor eficiencia.

Auditoria de los registros de servicio: Mejore la visibilidad en las actividades de
soporte y cumpla con los acuerdos de nivel de servicios (SLA, por sus siglas en inglés)
con auditoria en todos los sistemas.

Procesos de servicios guiados: Maximice los procesos de resolucion de casos y las
escalaciones con dialogos guiados, procesos automatizados y reglamentaciones de
formateo condicional.

Gestion de las metas de servicio: Realice el sequimiento instantaneo de las metas de
servicios, tales como la resolucion de primeras llamadas, tiempo de llamada promedio y otras
cuestiones relacionadas, con funcionalidades de gestidn de metas integrales.

CONECTADOQ: SERVICIO COLABORADOR Y DE RAPIDA RESPUESTA

Gestion centralizada de documentos: Gestione casos, contratos de servicios y
preguntas frecuentes, entre otros procesos, con funcionalidades de gestion de documentos
de Microsoft SharePoint®.

Gestion del conocimiento: Mejore el nivel de las capacidades del servicio de
atencion al cliente al crear, recuperar y compartir conocimientos por medio de un
dep0dsito Unico de datos.

Gestion de los equipos de servicio: Facilite la colaboracién interna y la resolucién
coordinada de problemas con funcionalidades de gestion de equipos y herramientas de
comunicacién en tiempo real.

Autoservicio en la web: Permitales a sus clientes encontrar respuestas, crear sus
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diferentes departamentos.” propios casos y programar citas de servicio por medio de la web las 24 horas al dia,
los 7 dias de la semana.
DAN ROSMAN Escritorios unificados: Utilice su solucién de CRM para brindar un escritorio de

Vicepresidente, Tecnologia . e . L .. .
Informética servicio unificado que combine las aplicaciones de servicios dentro de una Unica

Jelly Belly interfaz.
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EMPIECE HOY

Pruebe Microsoft Dynamics CRM ahora:
http://crm.dynamics.com

Conozca Microsoft Dynamics CRM Marketplace:
http://www.microsoft.com/dynamics/marketplace

Unase a Microsoft Dynamics CRM Community:
http://crm.dynamics.com/en-us/communities/crm -community.aspx
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