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Introduction

L'exp®rience client a pris beaucoup d'importance au
significatif entre ce que pensent les entreprises de I'expérience qu'elle propose a leurs clients et ce qu'en

pensent réellement les clients. Nous pensons que dans le monde d'aujourd'hui, les entreprises doivent

réfléchir différemment surle parcourset | dengagement de | eurs <clients

Avec les solutionsde collaboration Microsoft Dynamics, notre mission consiste a proposer des expériences
client personnalisées. Nous proposons un service client completafin que les entreprises puissent fournir des
expériencesadaptées a chaque besoin Les entreprises peuvent :

Personnaliser les expériences client en utilisant leurs données pour contacter les clients aubon
moment, au bon endroit, avec un message adapté.

Créer des expériences proactives en déterminant la prochaine meilleure interaction qu'il est
possible d'établir avec le client en fonction du contexte.

Rendre I'engagement prédictif  en exploitant les données internes et externes afin d'identifier
des modéeles et prédire des résultats.

Ce document présente les fonctionnalités de Microsoft Dynamics CRM 2016 qui inclut les mises a jour de
tous les services en ligne : Microsoft Dynamics &M Online 2016 Update, Microsoft Dynamics Marketing
2016 Update et Microsoft Social Engagement 2016 Update. Ces fonctionnalitésvous aideront a créer des
expériences clients de grande qualité.

Microsoft Dynamics CRM 2016 est une version majeure qui sera dffusée a nos clients en ligne comme a nos
clients sur site (sauf dans quelques cas particuliers indiqués dans les notes de bas de pagéLes services en
ligne & Microsoft Dynamics CRM Online 2016 Update, Microsoft Dynamics Marketing 2016 Update et
Microsoft Social Engagement 2016 Updated seront mis a jour a un rythme défini par le client.




Principaux
Investissemens

Avec Microsoft Dynamics CRM 2016, nouspermettons aux entreprises de fournir des expériences client
encore plus personnalisées, proactives et prédictives. La mise a jour 2016 concerne tous nos services CR¥
Dynamics CRM, Parature de Microsoft, Dynamics Marketing et Microsoft Social Engagement ; elle concerne
guatre themes majeurs : productivité, intelligence, mobil ité et service unifié .

Productivité & Chez Microsoft, nous réinventons la fagon selon laquelle les entreprises pensent leur
productivité et leurs processus métier. Nous construisons nos fonctionnalités CRM de telle sorte qu'elles
s'integrent facilement dans des outils de productivité comme Office 365 ; ainsi, les professionnels des ventes,
des services et du marketing utilisent des outils familiers qu'ils connaissent déja bien. Dans CRM 2016, nous
améliorons l'appli CRM pour Outlook, nous développons la puissanced ©®ffice 365, nous proposons des
modeles Excel en plus de I'immersion dans Excel que nous avons ajoutée au printemps dernier nous faisons
ressortir des analysesde tendances a partir de Delve, nous simplifions la création de documents
commerciaux personnalisés dans Word et nous simplifions l'acces aux documentsCRM a partir de
SharePoint,d ©ffice 365 et de OneDrive.

Intelligence o Avec CRM 2016,nous proposons des analyses simplifi€espour les ventes, les services et le
marketing grace a la puissance de Cortana Analytics Suite etdu Machine Learning. Nous introduisons dans
nos solutions des fonctionnalités permettant des suggestions de produits (pour des montées en gamme
et/ou des ventes croisées) et des suggestions de solutions pour résoudre desproblemes de service client.
Nous exploitons la puissancedu Machine Learning pour mener des analyses d'opinion sur les réseaux
sociaux dans Microsoft Social Engagement. Nous proposonségalement des conseils contextuels et
intelligents dans le CRMtout au long du parcours utilisateur.

Mobilité & Dans CRM 2016, nous continuons d'investir dansla mobilité avec des fonctionnalités hors
connexion pour les tablettes et les smartphones. Il est possible de créerdes applications pour mobiles avec
Microsoft Intune et d'exploiter la derniére version de Cortana qui analyse les données CRM et permet de
piloter le CRM par la voix, avec une interaction proactive.

Service unifié d Avec CRM 2016, nous proposons une solutia unique et unifiée pour le service client. En

effet, | i nt ®gr ati on de Par atprospects g dientnde plud, CRM 2016estr | e
une solution native de gestion des connaissances, proposantune nouvelle expérience utilisateur basée sur
son m®tier et des sondages pour connaitre | davis de

Ce document décrit les fonctionnalités de Dynamics CRM 2016 pour le marketing, la vente, le service client,
les réseaux sociaux, les appareils mobileda sécurité des données et la plateforme méme.




Marketing

Avec Microsoft Dynamics Marketing, les équipes marketing peuvent facilement planifier et exécuter leurs
campagnes. Grace a la puissance d'Office 365 et de Power BI, elles peuvent mesurer les performances
obtenues au travers des différents canaux et, ainsi, concrétiser leur vision marketing. Vous pouvez

approcher les clients individuellement sur tous les canaux, batir votre pipeline et prouver lI'impact de vos
investissements marketing en temps réel.

Nous cherchons en permanence a fairede Dynamics Marketing la meilleure solution marketing du marcheé.

Campagne Marketing via SMS

Les responsables marketing croienten la mobilité. Pour cela, ils créent de puissantes campagnes SMS. Dans

cette édition, Dynamics Marketing prend en charge le marketing par SMS entrants et sortants (our certains
marchés). Cela permet de :

Configurer des campagnes de SMS entrantsgrace a
des mots-clés pour obtenir| 6 appr obati o

prospect Cafe launch promotion campaign
=[3e

CAMPAIGN

Maintenir une base de donnéessur les préférences
. .. List of subscribers for SM_._ Cafe launch event alert
de vos contacts marketing ; il = vi e

Envoyer des messages promotionnels par SMS auxX  cate launch event alert Activities Properties Goal
contacts qui ont accepté explicitement cette ‘B
pratique ; i

MDe:‘:lgse i

Suivre les performances des campagnes marketing.

> |

| | insert Plug-in

Hi @ContactFirstName! Now you can

enjoy the Forth Colfee experience on the 4th NE St and 2nd avenue, minutes away from city hall. Text STOP MOB10 to unsub.

La capacité d'intégrer un marketing par SMS dans des
campagnes multicanales fait rentrer Dynamics Marketing

dans l'espace du marketing pour mobiles et améliore son positionnement comme un excellent outil de
gestion marketing intégré dans le Cloud.




Campagne Emailing

Nous continuons d'investir dans la gestion des

campagnes emailing. Nous enrichissons I'éditeur d'email A Dynamic Newsletter
fourni avec la version 2015 afin d'en simplifier son =0 ke
utilisation. Par exemple, nous avons ajouté de nouvelles ’

fonctionnalités pour voir immédiatement le code HTML
mic Newsletter 104434

généré dans les emails. L'expérienceutilisateur a été =mn . - o
améliorée sur différents points. En effet, il est désormais = _mm

possible d'utiliser directement la bibliotheque de : & W' :
contenus (Media Library) a partir du code HTML. Il sera o
également possible de gérer de gros volumes d'emails, &
d'améliorer la diffusion des emails et limiter les erreurs W = Bl
ddenvoi . .
Ventes

Les échanges entre clielts et entreprises ont radicalement changé. Aujourd'hui, un client est connecté a
internet ou aux réseaux sociauxen permanence via son portable ou sa tablette. Il sait chercher ce dont il a
besoin. Cela signifie que les méthodes traditionnelles de vente ne fonctionnent plus. Les clients attendent
davantage et souhaitent communiquer selon des méthodes modernes.

Pour continuer a vendre, les commerciaux doivent s'adapteret devenir des conseillers dignesde confiance.
Pour cela, il est important de maximiser la productivité commerciale et de libérer du temps pour démarcher
les clients avec pertinence.

La solution de Microsoft permet aux commerciauxd d °t r e tr s p e rSebcapatdes desrquvec o n n
la bonne information au bon moment quel que soit le lieu. Les commerciaux peuvent ainsi dialoguer avec
leurs clients de fagon efficace et approfondir des relations tout en développant l'activité.

Pour aider les vendeurs a étre plus efficaces et a proposeides expériences clients de qualité, nous
proposons les fonctionnalités suivantes :




Appli CRM pour Outlook

La stratégie de Microsoft est de permettre aux
commerciaux de travaillern i mporte o0% et
qguand. Pour cela,nous avonsintroduit les pri ncipales ,
fonctionnalités commerciales du CRM dans Outlook grace i” T
| applicat i on.CétRapplipaton vousOu |

per met doutiliser
méme en mode hors connexion.Da n s

| 6ef fi caciige®MidasoftVail semadtgruaes
informations contextuelles depuis Dynamics CRM
directement dans votre boite de réception Outlook . L'appli
Microsoft Dynamics CRM pour Outlook? facilite le suivi
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d'emails,| 6 aj out d&pmartird'onremal ou la création de nouveaux dossiers via le navigateur d'un PC,

d'un Mac ou d'un appareil mobile.

Intégration d'Excel

Afin d'améliorer la productivité, Microsoft offre la possibilité aux commerciaux d'effectuer des analyses dans
Excel, directement a partir de Microsoft Dynamics CRM. Cela évite de perdre du temps a basculer d'une
application a l'autre en plein milieu d'un processus métier. Les commerciaux peuvent afficher des données
dans des modeles Excel, effectuer des simulations et télécharger des modifications tot en restant dans le

contexte en cours.

Exportez et analysez des données dans
Excel a partir de votre appareil mobile
grace aux applis CRM pour tablettes et
pour smartphones.

1 Disponible pour CRM Online uniqguement. Pour en
savoir plus sur les langues ¢ les marchés disponibles,
consultez le Guide de I'utilisateur
(http://go.microsoft.com/fwlink/p/?LinkID=532753 ).
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http://go.microsoft.com/fwlink/p/?LinkID=532753

Découverte d'informations OneDriv e for Business

Vous recevez des informations de fagon proactive OneDrive for Business a été ajouté pour faciliter le
via des analyses de tendancesjue remonte Office stockage et le partage de document dans le CRM.
Delve dansle CRM. Trouvez ce que vous cherchez Obtenez une vue consolidée de documents placés
et découvrez de nouvelles informations grace aux dans SharePoint, OneDrive for Businesset Office
tableaux de bord de Microsoft Dynamics CRM. 365, dans le contexte d'un dossier CRM.

OIS Tm—
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Génération de documents

La génération de documents simplifie la création d'un document de qualité, basé sur des données CRM.

Vous n'avez plus besoin d'extrare manuellement des données du CRM pour générer des documents comme

les résumés des comptes, les devis, les commandes, les factures et les fiches produits. D'un clic, I'utilisateur
génere un document a partir du CRM en utilisant des modéles prédéfinis de Word et d'Excel. Des auteurs

peuvent modifier ces modéles pour les personnaliser. Ces modéles de documents sontadaptés aux roles de
chacun afin que chaque utilisateur recoive les donnéesc or r espondant ° sa foescti on
documents Word et Excel ainsi générés a partirdu CRM s'ouvriront comme un document tél écharge.

Toutefois, dans CRM Online, les documents Excel seront affichés via Excel Online.

Intégration de Cortana

L'intégration de Cortana?® est passée au niveau supérieur. En
effet, nous avons intégré les activités commerciales, és
comptes et les opportunités dans Cortana afin de faire
ressortir a tout moment les éléments les plus importants
pour les commerciaux, a partir de sources personnelles et
professionnelles.

2 OnebDrive for Business est actuellement disponible dans SharePoint Online et sera intégrédans SharePoint sur site dans I'édition 2016 de
SharePoint.

3 Fonctionnalité préliminaire pour les clients Dynamics CRM Online 2016. Les fonctionnalités préliminaires ne sont pas prisegn charge par le
Support Microsoft et seront accessibles aprés que leclient aura donné son consentement explicite.

















































