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Uma nota para leitores de lançamento antecipado 

Com os e-books de lançamento antecipado, você obtém os livros em sua forma mais antiga – o conteúdo bruto e não editado do autor enquanto ele os escreve – para que você possa aproveitar as vantagens dessas tecnologias muito antes do lançamento oficial desses títulos. 

Este será o primeiro capítulo do livro final. Observe que o repositório GitHub será ativado posteriormente. 



Se você tiver comentários sobre como podemos melhorar o conteúdo e/ou exemplos deste livro, ou se notar falta de material neste capítulo, entre em contato com o editor em rfernando@oreilly.com . 

Hoje, o Microsoft Power Apps é um conjunto incrível de aplicativos que ajuda os usuários a desenvolver aplicativos personalizados com facilidade. Como se costuma dizer, Roma não foi construída em um dia, nem o PowerApps. Neste capítulo, você aprenderá sobre a história do Microsoft Power Apps e como ele evoluiu para o que é hoje (veja a Figura 1). 



Figura 1-1. Evolução do Power Apps 


Microsoft Dynamics CRM 

Todas as empresas, sejam elas grandes ou pequenas, locais ou globais, dependem dos clientes para sobreviver. O sucesso de cada negócio depende do gerenciamento de sua base de clientes. Portanto, cada setor deve se esforçar ao máximo para gerenciar o relacionamento com o cliente, utilizando de forma eficaz suas pessoas, processos e produtos. E isso é tudo sobre CRM (Customer Relationship Management). 

Nem sempre é suficiente apenas manter um relacionamento positivo com seus clientes. O sucesso também depende do gerenciamento dos dados do cliente, porque os dados são o coração de qualquer negócio. No mundo digital acelerado de hoje, cada cliente espera que sua experiência de vendas e serviços seja a mais perfeita possível. 

Para uma gestão eficaz dos dados dos clientes e para armazenar esses dados numa base de dados centralizada, as empresas desenvolveram software CRM. As vantagens mais comuns de usar qualquer software CRM são: 



• 

Facilita o fechamento mais rápido de negócios, vendas cruzadas e incrementais de produtos mais eficazes e melhor gerenciamento de leads para a equipe de vendas. 

• 

Ele permite que a equipe de suporte ao cliente responda às dúvidas dos clientes de maneira mais eficaz. 

• 

Ajuda a equipe de marketing a direcionar os clientes certos para campanhas e publicidade. 

• 

Ajuda a organização a fazer análises que ajudam os gerentes de vendas a acompanhar o desempenho de vendas e a tomar decisões de negócios mais inteligentes. 

• 

Auxilia na melhoria da comunicação entre clientes e dentro das empresas, atribuindo e compartilhando dados, enviando e-mails, notas e outras formas de contato. 

• 

Ele permite que as empresas desenvolvam recursos de IA usando o conjunto de dados de seus clientes para tomar decisões de negócios mais sábias. Por exemplo, notifique automaticamente os clientes por texto ou e-mail sempre que um desconto estiver disponível no produto que eles compram com mais frequência. 

Quando o CRM se popularizou no final da década de 1990, várias empresas lançaram software de CRM, como Oracle Siebel CRM, Salesforce, SAP, Freshsales, Pipedrive e mondaysales. Em resposta à crescente procura por produtos de CRM, a Microsoft lançou o Microsoft Dynamics CRM V1.0 em 2003, como a sua primeira oferta de CRM. 

Este produto tinha um módulo básico de Vendas e Serviços, e os desenvolvedores podiam adicionar seus próprios campos personalizados e usar código JavaScript para aumentar seus recursos. Em 2005, a Microsoft lançou o Microsoft Dynamics CRM V3.0, que também tinha o módulo Marketing e permitia aos usuários adicionar tabelas personalizadas e armazenar informações adicionais sobre atividades de vendas e serviços. Conseqüentemente, o Microsoft Dynamics CRM passou a ter três módulos disponíveis: Vendas, Serviços e Marketing. Isto é significativo porque as operações de vendas, serviços e marketing constituem a espinha dorsal da gestão do relacionamento com o cliente em indústrias de médio a grande porte (Figura 2). 



Figura 1-2. Evolução do Microsoft Dynamics CRM 



Vejamos como marketing, vendas e serviços fazem parte do processo de gerenciamento de relacionamento com o cliente. 

O marketing é fundamental para todas as empresas do mundo, não importa quão grandes ou pequenas, porque ajuda os clientes a conhecerem seus produtos ou serviços, interagirem com eles e influenciarem suas decisões de compra. As empresas usam uma variedade de mídias para promover seus produtos. E-mail, SMS, jornais, outdoors e banners, comerciais e eventos são alguns exemplos que compõem uma campanha de marketing. 



Figura 1-3. Módulos do Microsoft Dynamics CRM 

Como resultado de uma campanha de marketing, um cliente pode demonstrar interesse em comprar o produto de uma empresa, seja em uma loja física ou online. 

Isso agora faz parte do domínio Vendas. O sucesso de qualquer organização depende principalmente do departamento de vendas. A função única e crucial das vendas é preencher a lacuna entre as necessidades de um cliente potencial e os bens ou serviços que a empresa fornece e que podem atender a essas necessidades. 

Os clientes que compram seu produto podem ter dúvidas sobre ele ao usá-lo, querer oferecer feedback ou ter problemas ao usá-lo. Nesse caso, eles podem precisar enviar uma reclamação ou entrar em contato com a empresa para obter assistência. Isso faz parte do domínio Suporte, que cobre o suporte ao cliente pós-compra. 

Você realmente acha que gerenciar clientes, vendas, serviços e marketing era o único objetivo da Microsoft quando lançou o produto CRM? A princípio sim, mas apenas na hora do lançamento. Para manter o domínio do mercado, não é possível restringir as capacidades de um produto. Ele precisa continuar evoluindo com as demandas atuais 



do mercado. A Microsoft procurou dinamizar seu produto CRM para que as empresas pudessem expandir suas funcionalidades, combiná-lo com outros produtos/aplicativos Microsoft e criar seus próprios aplicativos CRM para atender às suas necessidades de negócios. 


xRM 

Hoje, toda empresa deseja melhorar, ampliar e personalizar o sistema CRM para atender às suas necessidades comerciais exclusivas. As empresas de manufatura querem usar o software CRM para gerenciar seus ativos, as empresas de saúde querem usar o software CRM para gerenciar seus funcionários e pacientes, as faculdades e universidades querem usar o software CRM para gerenciar seus professores e alunos, as empresas de TI querem usar o software CRM para gerenciar sua equipe, e algumas empresas precisam de software CRM para gerenciar seus fornecedores, conformidade, fornecedores, apólices de seguro, e a lista é infinita. Além disso, cada setor de negócios tem seu procedimento exclusivo para lidar com vendas, marketing e atendimento ao cliente. 



Figura 1-4. Módulos xRM 

A Microsoft decidiu renomear o produto CRM sob o nome xRM e promoveu-o sob o slogan “Uma plataforma, muitos aplicativos, possibilidades infinitas” em resposta à demanda pela criação de vários aplicativos usando produtos CRM e sua extensão com base nas necessidades de negócios. VerFigura 1-1.  Semelhante à forma como X é usado para representar qualquer valor em matemática, a Microsoft introduziu 'X' em seu produto CRM com a ideia de que o software poderia gerenciar qualquer aplicativo com os seguintes recursos de extensão: 

• 

Amplie o modelo de dados disponibilizado pela Microsoft. 

• 

Use o produto CRM como um aplicativo baseado na web. 

• 

Personalize a interface do usuário. 

• 

Escreva fluxos de trabalho para automatizar processos e tarefas. 

• 

Permita que os desenvolvedores modifiquem a plataforma usando seu próprio código C# e JavaScript. 

• 

Crie módulos (ou aplicativos) personalizados com base no Dynamics CRM para atender às necessidades de negócios do usuário. 

Seguindo a popularidade e o feedback positivo dos clientes do produto Microsoft CRM, a Microsoft deu continuidade ao conceito de “uma plataforma, muitos aplicativos” e lançou quatro aplicativos ERP (Enterprise Resource Planning) no mercado: Microsoft Dynamics Great Plains (GP), Microsoft Dynamics Navision ( NAV), Microsoft Dynamics Axapta (AX) e Microsoft Dynamics Solomon (SL). 

Embora o CRM e o ERP estejam conectados e tenham um objetivo semelhante, os dois produtos têm finalidades diferentes, como mostra a Figura 5. O CRM, como já ensinamos, trata do gerenciamento de clientes e de suas vendas, marketing e serviços para aumentar o lucro do negócio. . Enquanto o ERP se concentra no gerenciamento de finanças, cadeia de suprimentos, contabilidade, planejamento de recursos e gerenciamento de operações que economizam custos e aumentam os lucros. 

O CRM se concentra e tenta melhorar as interações externas com os clientes. As empresas devem fornecer excelente suporte ao cliente, uma vez que os clientes são os principais impulsionadores do sucesso. O ERP concentra-se nas operações essenciais do negócio. Inclui a simplificação de processos para reduzir custos, fornecer aos trabalhadores informações para mantê-los concentrados em seu trabalho e concluir um determinado processo ou produção o mais rápido possível. Portanto, o gerenciamento das atividades de front-office é de responsabilidade exclusiva do CRM, enquanto as tarefas de back-office são de responsabilidade exclusiva do ERP. 

Cada setor precisa de sistemas ERP e CRM para administrar seus negócios. Então digamos que se o seu carro fosse uma empresa, o motor do carro seria um CRM e o volante do carro seria um ERP. Ao impulsionar as vendas e aumentar a rentabilidade, o CRM será o motor e a força motriz da sua empresa. O sistema ERP atuará como sua 





bússola e volante precisos. Tanto os funcionários quanto os clientes se beneficiam da integração de CRM e ERP. 



Figura 1-5. Microsoft Dynamics CRM versus Microsoft Dynamics ERP 

A Microsoft queria desenvolver o Microsoft CRM e o ERP juntos. O principal problema com os programas ERP, no entanto, era que eles não eram adequados para oferecer soluções baseadas em nuvem e para criar soluções exclusivas de aplicativos de linha de negócios, assim como o Microsoft CRM. Como resultado, em comparação com o software CRM, o crescimento das aplicações ERP foi mais lento. 

Ao longo de dez anos, entre 2005 e 2015, cinco novas versões do Microsoft Dynamics CRM foram lançadas com uma variedade de novos recursos e capacidades, conforme mostrado na Figura 6. 



Figura 1-6. Versões do Microsoft Dynamics CRM com anos de lançamento Paralelamente, a Microsoft fez da migração de aplicativos ERP para a nuvem uma prioridade máxima. Eles descobriram que apenas o Microsoft Dynamics AX e o Microsoft Dynamics Navision pareciam ser os mais adequados para serem melhorados e se tornarem soluções baseadas em nuvem dentre seus quatro softwares ERP (descritos anteriormente). No entanto, do ponto de vista do público em geral, ter um conjunto díspar de aplicações empresariais para a nuvem pode parecer desconcertante. 




Dinâmica 365 

Em novembro de 2016, o Microsoft Dynamics 365 foi lançado para atender aos recursos do Microsoft Dynamics CRM e do Microsoft Dynamics ERP. 

O Microsoft Dynamics 365 surgiu porque a equipe de marketing da Microsoft sugeriu que, como seu objetivo principal era fornecer uma plataforma única ou solução baseada em nuvem, por que eles não poderiam mesclar todos os aplicativos Microsoft CRM e Microsoft ERP em uma única solução baseada em nuvem? ? Eles também mencionaram que a nomenclatura de todos esses produtos parece um pouco confusa porque todos os aplicativos ERP e CRM compartilhavam o mesmo nome (Microsoft Dynamics), mas cada um tinha uma aparência diferente. Devem ter um nome único para todos os agrupamentos de aplicações de negócios, independentemente de serem provenientes de CRM ou ERP. 

Por fim, o conjunto de aplicativos de negócios da Microsoft recebeu o nome de Dynamics 365. Posteriormente, o Microsoft Dynamics CRM, o Microsoft Dynamics AX 

e o Microsoft Dynamics NAV fizeram a transição para o Dynamics 365 for Customer Engagement (CE), Dynamics 365 Finance and Operations (F&O) e Dynamics 365 

Business Central, respectivamente. 

 E chegou a hora de dizer adeus ao Microsoft CRM, AX e Nav… 

Atualmente, o Dynamics 365 é uma grande coleção de software CRM e ERP que permite soluções completas, para que você não precise escolher entre uma infinidade de opções de aplicativos. 

E, em resumo, e conforme ilustrado na Figura 7: 

Microsoft Dynamics 365 = Aplicativos Dynamics 365 Customer Engagement (Microsoft Dynamics CRM) + Produtos Dynamics 365 ERP (Microsoft Dynamics ERP). 



Figura 1-7. Dynamics 365 é a combinação do Microsoft Dynamics CRM e aplicativos ERP 

Além disso, o Dynamics 365 inclui vários aplicativos novos que atendem a diversas funções de negócios. Uma única solução integrada contém todos os componentes necessários para gerenciar relacionamento com clientes, finanças, logística e recursos humanos. 

O Dynamics 365 foi lançado com um total de seis aplicativos, alguns baseados em ERP 

e outros baseados em CRM: 

• 

Aplicativo de vendas (CRM) 

• 

Aplicativo de atendimento ao cliente (CRM) 

• 

Aplicativo de marketing (CRM) 

• 

Finanças e Operações (ERP) 

• 

Aplicativo de serviço de campo (CRM) 

• 

Automação de serviços de projetos (ERP) 

Como o principal objetivo de todos os aplicativos de CRM é atrair clientes e construir um relacionamento forte com eles ao longo do tempo, garantindo que desejam fazer negócios com sua organização, todos os aplicativos baseados em CRM foram posteriormente renomeados como Dynamics 365 Customer Engagement (CE ) Aplicativos. 

O vínculo emocional entre um cliente e uma marca é representado pelo envolvimento do cliente. A conexão de uma organização com seus clientes é diretamente impactada pela forma como ela interage com eles. Os clientes altamente engajados gastam mais dinheiro e demonstram mais fidelidade. 

De agora em diante, você não precisará controlar tantos nomes de aplicativos Microsoft Dynamics CRM e ERP. Vou me referir a eles como Dynamics 365. 

Obviamente, este foi um lançamento de produto significativo em relação aos anos anteriores. Porém, o produto continua sendo atualizado e inovado a partir deste ponto. 
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