Verbesserung der Kundenzufriedenheit und
Service-Effizienz durch Microsoft Dynamics™ CRM
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MICROSOFT DYNAMICS CRM
FUR DEN KUNDENSERVICE

Die im Diagramm dargestellte Funktionalitat zeigt die Moglichkeiten von
Microsoft Dynamics CRM, mit deren Hilfe Organisationen konsistenten und
effizienten Service leisten konnen, der die Kundenzufriedenheit verbessert

Steigerung der Kundenloyalitdt und Rentabilitdt

durch leistungsfahige und automatisierte Serviceprozesse

Kundendaten, Fallmanagement, Servicehistorie und
Supportwissen werden direkt auf den Desktops von
Kundenberatern und Supervisoren bereitgestellt. Sie
haben damit die notwendigen Werkzeuge an der
Hand, um effizienten Service zu bieten, der zur
Steigerung von Kundenloyalitat und Rentabilitat
beitragt.

Microsoft Dynamics CRM bietet eine umfassende
und benutzerfreundliche Kundenservicelosung, die
sich vollstandig an spezifische Geschaftsprozesse
anpassen lasst und auBerdem skalierbar ist, um die
Bediirfnisse von Unternehmen aller GroBen zu
erfiillen.

HERVORRAGENDER KUNDENSERVICE

Durch die Nutzung verschiedenster Interaktionskanale,

wie Telefon, E-Mail, direkte persénliche Kommunikation oder tber
Websites mit Selbstbedienung, kénnen Serviceereignisse schnell
angelegt, bearbeitet und geldst werden. Der optimierter Zugriff auf
Servicefdlle, Kundenhistorie, Service Level Agreements (SLAs) und
eine leistungsfahige Wissensdatenbank ermdglicht eine effiziente
und produktive Unterstttzung der Kunden.

Unterstttzen Sie Ihre Servicemitarbeiter mit Vorgaben, die einen
konsistenten Service garantieren. So bilden Sie z. B. Gesprachs-

leitfaden Uber die Windows Workflow Foundation-Technologie ab,
die mit automatisierten Prozessen den Mitarbeiter durch das
Gesprach fuhrt.

EFFIZIENTERES ARBEITEN

lhre Kundenberater bedienen Microsoft Dynamics CRM direkt aus
Microsoft Outlook und mussen daher nicht zwischen Geschafts-
anwendungen wechseln. Durch die intuitive Oberflache lassen sich
neue Servicemitarbeiter schnell einarbeiten und die Schulungs-
kosten senken. Dartber hinaus bietet das mehrsprachen- und
mehrwahrungsfahige System die richtige Oberflache fur
Jjedermann.

AUTOMATISIERUNG DER SERVICEPROZESSE

Die Erstellung und Ausfuhrung leistungsfahiger Serviceprozesse
basiert Uber die gesamte Organisation des Kundenservice hinweg
auf der neuen Windows Workflow Foundation-Technologie. Diese
ermoglicht beispielsweise eine verkirzte Bearbeitungszeit durch die
automatisierte Zuordnung, Weiterleitung und Eskalation von
Serviceanfragen. Eine stets aktuelle Ubersicht der Kommunikations-
historie und automatische Antwort-E-Mails erleichtern zudem die
Bearbeitung und Nachverfolgung von Servicefallen.

Fur Unternehmen, die den Service zu einer Kernkompetenz ihrer
Organisation erheben méchten, lasst sich Microsoft Dynamics CRM
Uber die gesamte Wertschodpfungskette der Kundenbeziehungen
erweitern, um andere Abteilungen oder Geschaftsbereiche sowie
Partner und Zulieferorganisationen mit einzubeziehen.
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Mitarbeiter-Desktop mit Fallmanagement

\

Prazise Problemlosung durch Integration

samtlicher Kundenprozesse in einer Losung

EINFACHE UND SCHNELLE PROBLEMLOSUNG
Verbessern Sie die Erfolgsquote nach dem Erstkontakt durch die
Nutzung einer durchsuchbaren gemeinsamen Wissensdatenbank,

deren Inhalte nach Produkt- und Servicekategorien gegliedert sind.

Nutzen Sie die direkt im CRM-Bereich eingebetteten Kontaktdaten
zur schnellen Kontaktaufnahme mit Fachleuten, Vorgesetzten oder
Supervisoren. Mit dieser fortschrittlichen Funktionalitat wie auch
den Funktionen Click-to-Chat (Echtzeitkommunikation) und Click-
to-Call von Microsoft Dynamics CRM und Microsoft Office
Communications Server 2007 erzielen Sie den entscheidenden
Unterschied in der Qualitat des Kundenservice.

MESSBARE ERGEBNISSE

Die Kundenzufriedenheit lasst sich in allen Stadien des
Servicezyklus in Echtzeit oder als Bestandteil des Serviceberichts-
zyklus messen. Mit historischen Trend-Analysen kénnen Sie die
Kundenzufriedenheit noch steigern, die Fallbearbeitungszeiten
reduzieren, die Erfolgsquote nach Erstkontakt verbessern oder
gezielte Cross-Selling-/Upselling-Angebote an Kunden senden.
Verwenden Sie die Serviceanalysen auBerdem bei Produkt-
verbesserungsmafBnahmen, Qualitatssicherungsprozessen und
der Optimierung des Gewahrleistungsprogramms.

INTEGRATION VON PRODUKTEN ANDERER ANBIETER
Contact-Center von Weltklasse entstehen durch die

Integration geschaftskritischer Infrastrukturprodukte, wie z. B.
fuhrender Produkte fur Telefonvermittlung, automatische
Anrufverteilung (ACD) und Computer-Telefon-Integration (CTI) von
Microsoft Gold Certified und Certified Partnern, sowie Lésungen fur
Agent Scripting, Angebotsmanagement, Arbeitskraftemanagement
und Gespréchsqualitat.

INTEGRATION IN DAS MICROSOFT CUSTOMER CARE
FRAMEWORK

Viele der zur Beantwortung von Kundenfragen notwendigen
Informationen sind Uber verschiedene Anwendungen, wie

z. B. ERP und Abrechnungssysteme, verteilt. Diese Informationen
lassen sich mit Microsoft Dynamics CRM Ubersichtlich
zusammenfuhren. Uber eine Integration in das Microsoft Customer
Care Framework werden Informationen aus bestehenden
Systemen und Kanélen gesammelt, um Aufgaben zu
automatisieren und die Problemlésung zu beschleunigen. Damit
stehen Kundenbetreuern alle Informationen Gber Kundenaktivitaten
aus verschiedenen Systemen an einer Stelle direkt zur Verfigung.
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Rasche Problemlosung durch Weiterleitung einer Kundenanfrage an zustdndige

Mitarbeiter

VIANA

Einheitlicher Kundenservice und beschleunigte Problemlosung

durch integriertes Fallmanagement

Freie Wahl des Arbeitsumfelds: Bieten Sie einheitlichen
Kundenservice unabhangig davon, ob Sie Uber Microsoft Office
SharePoint Server, Microsoft Office Outlook oder eine Oberflache,
die vollstandig an lhre geschaftlichen Bedurfnisse angepasst ist, wie
z. B. den Mitarbeiter-Desktop in einem Contact-Center, arbeiten.

Serviceanfragen: Erstellen und verfolgen Sie Serviceanfragen Ihrer
Kunden Uber verschiedene Kommunikationskanale hinweg, wie

Telefon, E-Mail, Web, personlichen Kontakt oder andere Aktivitaten.

Verwalten Sie jede Anfrage ab der ersten Kontaktaufnahme bis zur
Problemltsung zentral.

Weiterleiten und Warteschlangen: Weisen Sie neue Anfragen
automatisch den Warteschlangen der zustandigen Mitarbeiter zu,
die sich der Losung, Eskalation oder Neuzuteilung annehmen.
Passen Sie die Warteschlangen an Ihre individuellen Kunden-
serviceprozesse an, um den groBtmaglichen Effekt zu erzielen.

Schnellere Problemldsung: Losen Sie haufig auftretende
Serviceanfragen schnell mithilfe der Recherche in der
Wissensdatenbank. Integrierte Prifprozesse sorgen dafur, dass
veroffentlichte Informationen vollstandig, korrekt und
aussagekraftig sind. Gestalten Sie Ihre Losungsdatenbank so, dass
alle Mitarbeiter die entsprechenden Losungen leicht finden.

VIEN

Verwaltung von Serviceanfragen: Erstellen und verwalten Sie
Servicevertrage in Microsoft Dynamics CRM, um die fehlerfreie
Abrechnung von Serviceleistungen sicherzustellen. Sobald eine
Serviceanfrage abgeschlossen ist, werden alle zugehdrigen
Vertragsdaten automatisch auf den aktuellen Stand gebracht.

E-Mail-Management (einschlieBlich Auto-Response-E-Mail):
Bewahren Sie stets die Ubersicht tiber Ihre Kundenkommunikation
mithilfe der automatischen Verfolgung eingehender E-Mails und
der automatisierten Beantwortung von E-Mail-Nachrichten.
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Gute Kundenbeziehungen
sind das Fundament Ihres
Unternehmens. Mit
Microsoft Dynamics CRM
bieten Sie einen exzellenten
Kundenservice und
verbessern Ihr
Supportangebot durch den
effizienten Einsatz
vorhandener Kapazitdten.
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Mit umfassendem Datenmanagement relevantes Wissen generieren

und Abldufe automatisieren

Pflege eines Produktkatalogs: Arbeiten Sie mit einem
umfassenden Produktkatalog, der Preiskalkulationen erlaubt und
Verkaufseinheiten, Rabatte und Preisgestaltungsoptionen
bertcksichtigt.

Servicetermine: Planen Sie die Terminvereinbarungen lhrer
Servicemitarbeiter im zentralen Servicekalender, der eine
einheitliche Kalenderansicht Uber alle Servicestandorte hinweg auf
alle Mitarbeiter, Serviceeinrichtungen und Ressourcen ermaéglicht.
Die Servicetermine werden dabei automatisch mit dem

Microsoft Outlook-Kalender der Mitarbeiter synchronisiert.

Einsatzplanung: Verwalten und terminieren Sie selbst
umfangreiche Serviceleistungen mit Leichtigkeit. Setzen Sie
Mitarbeiter, Ressourcen und Ausstattungen mithilfe der
Einsatzplanung optimiert nach Qualifikation, Verfugbarkett,
Einsatzort und Kundenwunsch ein.

Kommunikation in Echtzeit: Nutzen Sie neue Kommunikations-
wege Uber Microsoft Dynamics CRM und Microsoft

Office Communications Server 2007. Vielfaltige Funktionen
ermoglichen Ihnen Kommunikation in Echtzeit und die
Bereitstellung von Anwesenheitsinformationen gegentber Ihren

Kollegen.

Automatisierung der Serviceprozesse: Erstellen Sie Regeln fur
die automatisierte Zuordnung, Weiterleitung und Eskalation von
Serviceanfragen mithilfe von Microsoft Visual Studio oder einer
assistentengestutzten Designumgebung. Diese sogenannten
Workflows kénnen dank der Windows Workflow Foundation
verschiedene Geschaftssysteme umfassen.

Geschiitzte Datenqualitét: Bereinigen und I6schen Sie
automatisch doppelte Datensatze zur Gewahrleistung von
Datenkonsistenz und -integritat.

Aus Daten Wissen generieren: Identifizieren Sie haufig
auftretende Supportanfragen, verfolgen Sie Serviceprozesse und
messen Sie die Ergebnisse. Nutzen Sie umfangreiche Berichte, die
standardmaRig in Microsoft Dynamics CRM enthalten sind, oder
erstellen Sie angepasste Berichte mithilfe von assistenten-
gesteuerten Werkzeugen, die Ihnen in Microsoft Dynamics CRM
zur Verfugung gestellt werden.
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MICROSOFT DEUTSCHLAND GMBH

Geschaftskundenbetreuung
Konrad-Zuse-StraBe 1
85716 UnterschleiRheim
Deutschland

Tel.: +49 1805 67 23 30*
Fax: +49 1805 22 95 54*
E-Mail: BtoB@microsoft.com
* 0,14 Euro/Min., deutschlandweit

http://www.microsoft.de/CRM

MICROSOFT OSTERREICH GMBH

Am Euro Platz 3
1120 Wien
Osterreich

Tel.: 08000 123-345*
Fax: +43 1 610 64-200
E-Mail: austria@microsoft.com

* nur aus Osterreich erreichbar

http://www.microsoft.com/austria/dynamics/CRM

MICROSOFT SCHWEIZ GMBH

Richtistrasse 3
8304 Wallisellen
Schweiz

Tel.: +41 848 22 44 88

Fax: +41 43 456 44 44
E-Mail: custserv@microsoft.com
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