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== Microsoft
Szkolenie autoryzowane

MB 230TO01 Microsoft Dynamics 365 Customer Service

Opis szkolenia

Szkolenie przeznaczone jest dla Konsultantéw Funkcjonalnych, ktdrzy
korzystaja z aplikacji Dynamics 365 Customer Service lub z innych
aplikacji Dynamics 365, ktdrzy chca poszerzy¢ swoja wiedze na temat
aplikacji Customer Service.

Podczas szkolenia uczestnicy bedg pracowac z aplikacjg Microsoft Dynamics 365 Customer
Service, ktéra oferuje narzedzia do poprawy relacji z klientami, takie jak automatyczne
tworzenie spraw czy zarzadzanie kolejkami. Jako Konsultant Funkcjonalny Dynamics 365
Customer Engagement bedziesz wykorzystywat nieszablonowe rozwigzania, narzedzia
bezkodowe, integracje aplikacji i ustug. Ponadto staniesz sie odpowiedzialny za odkrywanie,
zbieranie i ttumaczenie wymagan, angazowanie ekspertéw tematycznych oraz
konfigurowanie rozwigzania i aplikacji.

Po ukonczeniu szkolenia, uczestnik bedzie potrafit:

Instalowac¢ i konfigurowac aplikacje Customer Service,

Zidentyfikowac typowe scenariusze w zakresie obstugi klienta,

» Przeprowadzi¢ proces rozwigzywania sprawy,

» Przeprowadzi¢ analize danych dotyczacych obstugi klienta,

Zautomatyzowac przetwarzanie rekordéw dotyczacych zarzadzania sprawami,

= Tworzy¢ artykuty wiedzy i korzysta¢ z nich,

= Tworzy¢ i wykorzystywac uprawnienia oraz umowy o gwarantowanym poziomie swiadczenia
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ustug,
» Pracowac z aplikacjg Obstuga wielokanatowa,
» Pracowac z dodatkiem Connected Customer Service,
» Pracowac z funkcjami planowania w aplikacji Customer Service,
= Pracowac z wynikami analiz w aplikacji Customer Service,
» Pracowac z platforma Microsoft Power,
» Pracowac z przestrzeniami roboczymi w aplikacji Customer Service.

SZKOLENIE PROWADZONE JEST W JEZYKU POLSKIM, MATERIALY W JEZYKU
ANGIELSKIM.

Program szkolenia

Modut 1: Praca ze sprawami

» Rozpoczecie pracy ze sprawami

Zarzadzanie sprawami

= Korzystanie z kolejek w celu zarzadzania obcigzeniem sprawami
Automatyczne tworzenie i aktualizowanie rekordéw
Ujednolicone rozsytanie

Modut 2: Praca z uprawnieniami i umowami o gwarantowanym poziomie
swiadczenia ustug

= Tworzenie uprawnien i zarzadzanie nimi
= Tworzenie umdéw o gwarantowanym poziomie Swiadczenia ustug i zarzadzanie nimi

Modut 3: Praca z zarzadzaniem wiedza

= Tworzenie rozwigzah w zakresie zarzgdzania wiedza
» Korzystanie z artykutdéw wiedzy w celu rozwigzania spraw
= Tworzenie umoOw o gwarantowanym poziomie Swiadczenia ustug i zarzagdzanie nimi

Modut 4: Tworzenie ankiet za pomoca aplikacji Customer Voice

= Tworzenie projektu ankiety
= Tworzenie ankiet

» Wysytanie ankiet

= Automatyzacja ankiet
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Modut 5: Planowanie ustug

= Konfiguracja funkcji planowania w aplikacji Customer Service
= Planowanie ustug

Modut 6: Praca z przestrzeniami roboczymi w aplikacji Dynamics 365 Customer
Service

= Zwiekszanie produktywnosci agentéw
= Menedzer profili aplikacji

Modut 7: Obstuga wielokanatowa dla aplikacji Dynamics 365 Customer Service
= Rozpoczecie pracy
= Rozsytanie i podziat pracy
= Wdrazanie kanatu SMS
» Wdrazanie widzetéw chatu
= Tworzenie rozwigzah w zakresie inteligentnej pomocy

Modut 8: Zarzadzanie analizami i wynikami analiz

= Rozpoczecie pracy
= Tworzenie wizualizacji

Modut 9: Connected Customer Service

= Rozpoczecie pracy
» Rejestrowanie urzgdzen i zarzadzanie urzadzeniami

Modut 8: Zarzadzanie analizami i wynikami analiz

= Rozpoczecie pracy
= Tworzenie wizualizacji

Modut 10: Wdrazanie Microsoft Power Platform

= Tworzenie aplikacji niestandardowych
= Integracja bota Power Virtual Agents
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