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Microsoft Dynamics 365 Customer Service

Plataforma SaaS de Automatizacion, Omnicanalidad e Inteligencia Artificial Generativa para Centros de Contacto

RESUMEN EJECUTIVO

Solucion lider de atencion al cliente en la nube de Microsoft Azure que unifica autoservicio omnicanal, orquestacion de
procesos y soporte asistido por IA generativa. Disefiada para elevar la productividad operativa, optimizar el costo de resolucion
de casos y transformar la experiencia del cliente final en arquitecturas B2B y B2C.

ESPECIFICACIONES CLAVE

Modelo de Despliegue SaaS sobre Microsoft Azure y Microsoft Dataverse / Power Platform
Integraciones Nativas Microsoft 365 (Teams, Outlook), Power Automate (+1,000 conectores), Power Bl
Capacidades de IA Microsoft Copilot nativo y Agentes de |A autdnomos (Copilot Studio)
Seguridad e Identidad Microsoft Entra ID (RBAC/S2S), Cifrado TDE en reposo y HTTPS/TLS en transito

Cumplimiento y Normas Certificaciones ISO 27001, SOC, GDPR / UK GDPR respaldados por Microsoft Trust Center

Almacenamiento Base Dataverse: 30 GB BD / 40 GB Archivos /2 GB Logs por Tenant (+ Adicional por licencia)

Reconocimientos Lider en Forrester Wave Q1 2026 y Cuadrante Magico de Gartner 2025

BENEFICIOS CLAVE Y RETORNO DE INVERSION (ROI)

| Reduccion del TCO y Escalabilidad Predictiva.
Modelo de licenciamiento SaaS por usuario/mes (Niveles Professional, Enterprise y Premium) que elimina infraestructura local
y reduce costos fijos operacionales.

o) Resolucion Acelerada en Primer Contacto (FCR).
La IA asistida (Microsoft Copilot) diagnostica problemas, resume historiales y sugiere respuestas en tiempo real,
reduciendo drasticamente el Tiempo Promedio de Manejo (AHT).

¥/ Automatizacién Auténomas con Agentes Especializados.
Disminucion de carga operativa mediante agentes autdnomos preconstruidos para gestion de casos, base de
conocimiento y evaluacion de calidad.

¥ Omnicanalidad Eficiente y Voz Nativa.
Integracion nativa de IVR conversacional, canales digitales y telefonia, eliminando la dispersion de herramientas
de atencion.

/) Garantia Operativa de Por Vida (Evergreen Cloud).
Actualizaciones continuas sin interrupciones ni costos adicionales de migracién de versiéon, garantizando alta
disponibilidad continua.

NOTAS DE USO Y APLICACIONES RECOMENDADAS

Atencién al Cliente Escalada y Operaciones de Contact Center Automatizacion de
Mesa de Ayuda con Voz Integrada Autoservicio
Ideal para organizaciones que buscan Entornos B2B/B2C que requieren Organizaciones orientadas a
estructurar un centro de servicio consolidar telefonia, chat web y redes descongestionar el primer nivel de
omnicanal con enrutamiento inteligente sociales bajo una sola consola con soporte mediante portales de
de casos. transcripcion e inteligencia de llamadas autoservicio y agentes virtuales
en tiempo real. generativos.
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