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O sucesso das empresas

Gerir efectivamente alico de vida do cliente;
do marketing, a vendas e a servigps critico
para arentabilidade e crescimentale qualquer
empresa.

X companieswith high customer satisfaction scoreshave blown the S&P500 out
of the water, especiallyover the lastfew years Not only havethey producedhigher
stockreturns, but their stockvaluesand cashflows havebeenlessvolatileé

-Harvard Business Review, March 2007
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Bemvindos

& Estratégia Microsoft Dynamics

& Dynamics CRM 4.0

Breakouts
& Demonstracéo Dynamics CRM 4.0
@ Divulgacéo de casos praticos
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Onde é que o software CRM tradicional tem falhado

G{LSYRAY3 KFa NBIOQK§RRa 1464 2
an alitime high, with remains a challenge,
expectations nearly as with 33% to 47% of

!OftY- But : customer management
mplezmentaﬂon applicationgacing
faﬂure rates have not serious adoption
improved, nor have issuesb &

ROI metrice €

AMR Research, September 20/, "\

AMR Research, September 2007,
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CRM¢ a oportunidade

A CRM é uma estratégia de negdcio, diferente para cada
organizacéo e que muda a diferentes velocidades

A As organizagdes devem possuir as pecas tecnolégicas
correctas para permitir uma estratégia de CRM com
sucesso

A As organizagdes devese
focar primeiro em:
T Produtividade ddJtilizador
i Agilidade ddNegdcio
1 Flexibilidade d#&lataforma
i CRMque se adapte
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O Sucesso suportaAgilidade do Negécio
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repetitivos processos de e U W= @GedZa i

Consistentes e
Marc KerremansGartner
negoécio, também mudam

Reconheca que mudanc¢aacontece
por varias razdes. O sucesso da
empresa esta ligado a capacidade|de
se ajustar rapidamente e com
sucesso para responder as
mudangas:

i Novos produtos

i Novos canais

T Alteragdes legais

i Reorganizagdes
entre outras razdes.

Mudanca

Estabilidade
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O Sucesso depende de WWRM que sejd

£ § Adaptavel as suaBessoas
“ Experiéncia de utilizagcéo certa para cada fungéo

e Adaptavel ao selNegocio
# Configurar rapidamente para responder as
iolg suas necessidades especificas

.* Adaptavel ao selhmbiente
Implementerapidamentee integre com
recursos existentes
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O sucesso depende @dalopgado & Produtividade dos Utilizadores

Todos os beneficiode um sistema CRM dependem
daadopgao e produtividade dos utilizadores

Onde deve estar o Onde tem estado
o enfoque
\
Utilizadores Utilizadores Utilizadores
CRM CRM CRM s/
Ocasionais Tipicos Conhecedore:
baixo Conhecimentos CRM alto
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O Sucesso depende &exibilidade

* OPoder de Opcagpara responder a diversidade de
necessidades de negécio

A Escolha como BOMPRAR licenga ou subscrigéo
A Escolha como ®BTER, On-premiseou on-demand
A Escolha como b'SAR Outlook, browser, mobile, outro

f suv \ oeT / use §

MUDEquando o negécio precisar de mu::iﬁr

Microsoft Dynamics CRM

A Visdo da Microsoft para o CRM

Fornecer uma
experiéncia de utilizaga
mais facil e natural

Familiar para o
utilizador

2 Fornecer unworkflowe
Adaptavel aceu analises altamente

negocio configuraveis

- Fornecer uma plataforma
Intuitivo para o flexivel que simplifique al

informatico integragéo
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Sucesso de Clientes globais

Alguns dados sobre o Microsoft Dynamics CRM

A Mais dell1,000 clientesle A" Suite completade CRIdom
pequenas a grandes marketing, vendas e servico

CITPIEEEY A Experiéncidlativa Office

A Mais de500,000 para rapida adopgéo

utilizadoresem mais de 80 P Nt S T ais de

paises 25 idiomas

A Rede Globatle parceiros Ardquitectura avancad8OA /

i g
de software e servic o scrvices
A Rapida flexivel e “
acessivel L icrosoft Dynamics cRM

Portugal

wArea: Financeira

A Credifiné uma entidade financeira especialista no crédito ao consumo
wOrador: José Dias Cardoso

?
= Grupo Pestana *QS “’L

wArea: Turismo

w0 Grupo Pestana € constituido por 38 hotéis em 3 continentes (Europa, América do Sul
Africa) sendo responsavel pela gestdo pelas 42 Pousadas de Portugal.

wOrador: Gongalo Gongalves

& )
= ReferTelecom ~referteleco

wArea: Telecomunicacdes

A ReferTelecom assegura a gestéo da irdstrutura de telecomunicagoes
concessionada peReferEP.

uOrador: Jodo Coelho
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Microsoft Dynamics CRM Suite

ING )

Mitsubishi Caterpillar

o

Nortel confia naescalabilidade e performance corporativa®
Microsoft Dynamics CRM para uma implementac&o de mais de
3,000 utilizadores.

ING configurou o Microsoft Dynamics CRM para disponibilizar
umsistema global mais produtivpara a gestédo de compras e
fornecedores.

MCF implementou o Microsoft Dynamics CRM paraizir os
tempos de chamadas de servigo em 80% por chameda
tempos de introdugéo de encomendas em 90%.

Equinoxusa o Microsoft Dynamics CRM para gerir 0s processos
de venda, com uraumento de produtividadede 8% e de 5%
nas areas de gestéo.

ColdStoneCreamerygere um clube no Microsoft Dynamics CRM,
poupando milhdes delolaresnos ultimos trés anos.
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Dynamics Partner Group Managq

Uma suite de
CRM com
funcionalidades
aplicacionais
flexiveis
-Interac¢des

. -Marketing

-Vendas

-Servico

N -xRM

Customer
View -Processos de
Negécio
-SOA

-Implementacéo
Fléxivel
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& m % Capacidades de Vendas

A Funcionalidade

completa
A Workflowde Vendas
A Desenhado para

3 ; C Gestores
rr—— C Executivos
Close

C Utilizadores

A Microsoft Dynamics CRM
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Solucdo de Marketing Microsoft Dynamics CRM
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Solucéo de Servico Microsoft Dynamics CRM Custome|

Capacidades de Servico

A Funcionalidade
completa

A Workflowde Servico
A Desenhado para

C Utilizadores

C Gestores

C Executivos
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Novidadeg

Novidades no Microsoft Dynamics CRM

Experiéncia do Utilizador
AsmartNavigation personalizavel Alntegragéo Presenciglara visibiidade imediata
ANovoAssistente de Relatdriopara andlises répidas  Acapacidade deistagen©ffiine

Marketing Vendas Servico & Suporte
Acapaci i de  Asuporte
migragéo de dados paramuitos por exceléncia
ADetecgéo de duplicadosm AGestao do AAuto-
tempo real oubatch
AGestao demail Asir &0 de dados AEmailhandlingmelhorado
merge continua em background para CSS

Capacidades da Plataforma
AMulti-tenancycom privacidade de dados avancada  ASuportemulti-idioma seleccionavepelo utilizador
e o o

Performance & Gestéo

0 de performance de rede /base de dados  AMaior integragao conSystemCenter
S RTE Almplementagdesinternet-facing (sem VPN)
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Capacidades de

Marketing

A Funcionalidade
completa

A Workflowde
Marketing

A Desenhado para
C Utilizadores
C Gestores

C Executivos

L tcrosoft Dynamics Cvt
[ ]

Novidades no Microsoft Dynamics CRM

ONovoMicrosoft Dynamics CRM disponibiliza novas funcionalidad
e capacidades que beneficiam toda a sua organizagdo

A Produtividade Melhorada A Suporte para Negdcios Globais

A Processo de Negécio simplificadd Gestéo efectiva da aplicacdo CRM

A Listagens Facilitadas A Gestdo de eficiéncimelhorada

A Disponibilidade, performance e

A Gestéo de dados inteligente escalabilidade

A Alinhar Negécio e Tecnologia A Répida Implementago
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Porqué escolher o Microsoft Dynamics CRM?

a{S alroS dziAf AT I NI I & FSNNI
entdosabe utilizar o CRM da Microsahté
- AMRResearchNovembro 2007

aha Of ASyidSa @dcihdadsde | LINS ¢
utilizag@o do Microsoft Dynamics CRM
e 0 seu rapiddime-to-valuecomparado com
I LX AOFocepSa / wa GNIRAO

- ForresteiResearchFevereiro2007
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