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¢ Por qué ExecuTrain?

ExecuTrain es un proveedor de entrenamiento corporativo a nivel internacional y lider mundial en la capacitacién
empresarial. Contamos con mds de 30 anos de Experiencia y con mds de 75 mil personas capacitadas a nivel
Nacional.

Te guiamos en la definicidon de tus requerimientos de capacitacion, en las diferentes etapas:

v Deteccién de necesidades, evaluacién de conocimientos, plan de capacitacién y seguimiento posterior
para elegir el plan de capacitacién como tU lo necesitas.

v El mds amplio catdlogo de cursos, desde un nivel bdsico hasta los niveles de conocimientos mds
especializados.

v En ExecuTrain el material y la metodologia estdn disefiados por expertos en aprendizaje humano. Lo que te
garantiza un mejor conocimiento en menor tiempo.

v TU puedes confiar y estar seguro del aprendizaje porque nuestro staff de instructores es de primer nivel,
algunos de los cuales son consultores en reconocidas empresas.

v No pierdas tu tiempo, los cursos estdn disefiados para un aprendizaje prdactico.

Nuestro compromiso es que t0 aprendas, si no
quedas satisfecho con los resultados del programa,
podrds volver a tomar los cursos hasta tu entera
satisfaccion o la devoluciéon de tu dinero.

Modalidad de Servicio

@ 4

Cursos en Fecha
Calendario

SUmate a nuestros
grupos en fechas
publicas.

Cursos Privados

On site, en nuestras
instalaciones o en linea con
instructor en vivo.

Autoestudio con soporte
de insfructor

Cursos en modalidad
autoestudio, con acceso
24/7 ala plataforma de
estudio, con soporte de

instructor y foros de ayuda
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Duracion: 21 horas

AB-250 / Transform contact center experiences with Al in Dynamics 365

En este curso se ensena a los alumnos coémo configurar y operar un centro de contactos inteligente mediante las
funcionalidades del centro de contactos de Microsoft y las caracteristicas integradas de inteligencia artificial. Los
alumnos se centran en implementar y configurar entornos del centro de contactos, incluidos los modos incrustados
e independientes, la conexidn de origenes de datos y soluciones de centro de contactos como servicio (CCaas)
de terceros y la habilitaciéon de las funcionalidades de Copilot y agente que mejoran la experiencia del cliente y
del agente. El curso hace hincapié en coémo funcionan juntos los canales, los usuarios y las configuraciones de
seguridad para apoyar una participacion del cliente escalable y eficaz.

=2& Perfil del Publico

Este curso estd disenado para profesionales de implementacién responsables de diseiar, configurar e implementar
soluciones del centro de contacto y quieren profundizar sus habilidades en el nivel intermedio. Estd disenado para
los alumnos que ya conocen los conceptos bdsicos del centro de contactos y estdn listos para aprender a
configurar canales, usuarios, seguridad, distribucién de trabajo, estrategias de enrutamiento y funcionalidades
asistidas por inteligencia artificial en implementaciones reales. Los alumnos usan este curso para crear confianza
en la configuracion de soluciones escalables e inteligentes del centro de contactos que admiten la productividad
del agente, la participacion del cliente y la supervision del supervisor en todos los canales digitales y de voz.

0 Requisitos Previos

e Experiencia con el Centro de administracion de servicios de Copilot, los roles de seguridad y las secuencias
de trabajo en Dynamics 365 Contact Center

e Familiaridad bdsica con los informes de Power Bl y los espacios de trabajo de Microsoft Fabric

e Familiaridad con la creacién de agentes en Copilot Studio, incluidos los temas vy las frases de activacién

|‘§’7 Mébdulos

Infroduccién a la implementacién de Dynamics conocimiento de cdmo evaluar el costo,
365 Contact Center gestionar el cumplimiento vy justificar un centro

de contacto moderno.
Prepdrese para implementar Dynamics 365

Contact Center con confianza. Descubra lo e Infroduccién

que hace que esta plataforma sea primero en e Exploracién de las funcionalidades
la inteligencia artificial, cdbmo su arquitectura principales de Dynamics 365 Contact
composable reemplaza las soluciones de punto Center

fragmentadas y cdmo hacer coincidir el e Explorar la arquitectura del cenfro de
modelo de implementacién correcto con contactos

cualquier entorno de cliente. Aléjese con
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e Seguridad, gobernanza y cumplimiento
normativo

e Descubre los agentes de A
preconstruidos y el modelo de madurez
de lA.

e Costoy licencias

e Comprobacién de conocimiento

e Resumen

Configuracién de las funcionalidades
principales de Dynamics 365 Contact Center

Un centro de contactos solo entrega valor
cuando estd configurado correctamente. En
este moddulo, se pasa de una plataforma
aprovisionada a un centro de contacto
totalmente operativo. Aprenderd a navegar
por el centro de administracién de servicios de
Copilot con confianza, dar forma al drea de
frabajo del agente para maximizar la
productividad, conectar el CRM existente para
que los agentes tengan todo lo que necesitan
en un solo lugar, implemente agentes de IA
autébnomos a través de un lanzamiento
controlado, configure usuarios con los roles y la
capacidad adecuados y administre las
configuraciones enfre entornos mediante
procedimientos recomendados de ALM.

e Infroduccién

e Exploracion del Centro de
administracion de Copilot Service

o Configurar Copilot Service workspace

e Insercibn del widget cenftro de
contactos en sistemas CRM que no son
de Microsoft

e Configuracién de Copilot y agentes en
el Centro de Contactos

e Administrar usuarios en Dynamics 365
Contact Center

e Configuracién de ALM para
implementaciones del Cenitro de
contactos

e Comprobacién de conocimiento

Resumen

Configuracién de colas en Dynamics 365
Contact Center

Disene una estrategia de cola que haga llegar
rdpidamente  a todos los clientes al
representante de servicio al cliente correcto.
Configure los tipos de cola, las reglas de
clasificaciéon, el manejo de desbordamiento y
los métodos de asignacién para eliminar los
cuellos de botella de enrutamiento y mantener
el cenfro de contacto funcionando con
mdxima eficiencia.

e Introduccion

e Crear vy administrar colas para
enrutamiento unificado

e Gestion de la disponibilidad de colas

e Control de la distribucion del trabajo
dentro de una cola

e Comprobacién de conocimiento

e Resumen

Configuraciéon del enrutamiento en Dynamics
365 Contact Center

Cada llamada errénea, todos los clientes que
repiten su  problema con un fercer
representante de servicio al cliente, cada
pregunta de facturacién que llega a un
especialista técnico: se trata de errores de
enrutamiento. En este moddulo, creard la
canalizacién que las impide. Configura las
secuencias de frabajo como puntos de entrada
para cada canal, define reglas de clasificaciéon
que enriquecen los elementos de frabajo antes
de que lleguen a una cola e implementa
métodos de enrutamiento —basado en
aptitudes, basado en la intencidon, agente
preferido y enrutamiento de registros— que
asignan automdticamente a los clientes al
representante  adecuado. Para  finalizar,
conecte Aplicacién de Azure Insights para que
pueda realizar un seguimiento y diagnosticar
cualquier decision de enrutamiento en
produccion.

e Introduccion
e Configuracion de secuencias de trabajo
y reglas de clasificacion de trabajo
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e Configuracion del agente de
engagement

e Configuracion del enrutamiento

e Solucionar problemas de enrutamiento
con el diagndstico de conversaciones

e Comprobacién de conocimiento

e Resumen

Configuracién de canales de chat y digitales en
Dynamics 365 Contact Center

Los clientes actuales esperan llegar a las
organizaciones en los canales que ya usan:
WhatsApp, SMS, chat web o una plataforma
propietaria en la aplicacién. En este mddulo,
configurard estos canales en Dynamics 365
Contact Center. Configura whatsApp y canales
SMS, crea y personaliza un widget de chat en
directo con encuestas previas al chat y pasos
de contexto personalizados, amplia la
experiencia de chat mediante el SDK de Live
Chat y los SDK moviles, y crea un canal
totalmente personalizado a fravés de la APl de
mensajeria. Cada canal se alimenta en el
mismo motor de enrutamiento unificado, lo que
proporciona a su equipo un Unico drea de
trabajo para controlar cada conversacion.

e Infroduccién

e Informacién general de los canales

e Configuracion de canales digitales

e Configuracion del canal de chat

e Configuracién de opciones avanzadas
para el canal de chat

e Configuracion de un canal
personalizado

e Comprobacion de conocimiento

e Resumen

Configuracién del canal de voz en el Centro de
contactos de Dynamics 365

La voz sigue siendo el canal al que los clientes
llegan cuando las apuestas son altas: una
disputa de facturacion, una interrupcion del
servicio, un problema que no pudo resolver de
ninguna otra manera. En este mdédulo, creard el
canal de voz desde cero. Conecte el teléfono
de Teams a Dynamics 365 Contact Center,
configure secuencias de frabajo y colas que

enrutan  cada llamada al  representante
adecuado, configure perfiles de llamadas
enfrantes y salientes, integre un sistema IVR
externo y use andlisis e inteligencia de
conversacion para convertir los datos de
llamada en oportunidades de entrenamiento.

e Introduccion

e Configuracion y aprovisionamiento del
canal de voz

e Configurar una secuencia de trabajo de
voz

e Definir colas de voz

e Realizar y recibir llamadas

e Integracion de un sistema IVR con el
canal de voz

e Andlisis, informes y informacion de
llamadas

e Comprobacién de conocimiento

Resumen

Configuracion de opciones avanzadas para
canales en Dynamics 365 Contact Center

Después de la configuracion inicial de canales
y enrutamiento, un centro de contacto bien
configurado requiere un ajuste preciso para
ejecutarse de forma eficaz. En este modulo,
configurard las opciones avanzadas que
confrolan cdémo se comportan las
conversaciones, cémo interactian  los
representantes con los clientes y cémo la
organizacioén recopila y actia sobre los
comentarios. También aprenderd a ampliar
Dynamics 365 con telefonia de terceros a través
de Channel Integration Framework.

e Infroduccién

e Administrar la configuracién avanzada
de la conversacion

e Configuracién de opciones avanzadas
de mensajes

e Configura la linea de tiempo

e Configuracion del marco de integracion
de canales

e Configuracién de comentarios con
Copilot Studio

e Comprobacién de conocimiento

e Resumen
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Disenar e implementar agentes de voz
inteligentes en Dynamics 365 Contact Center

Los agentes de voz pueden resolver problemas
antes de que sea necesaria la intervencion de
un representante; y, cuando sea necesario
escalar, fransfieren el caso con todo el contexto
para que los clientes nunca fengan que
repetirse. En este mdédulo, aprenderd a elegir el
modelo de orquestacion adecuado,
personalizar el comportamiento del agente con
variables y encabezados SIP, admitir clientes en
varios idiomas y configurar la grabacion de
llamadas que cumpla los requisitos legales.

e Introduccion

e Descripcidon de la arquitectura vy la
orquestacion del agente de voz

e Personalizacién de agentes de voz para
sU organizacion

e Configurar agentes de voz multilingUes

e Seguridad vy cumplimiento de los
agentes de voz

e Comprobacién de conocimiento

e Resumen

Optimizaciéon del personal con administracién
de recursos en Dynamics 365 Contact Center

La sobrecarga conduce a tiempos de espera
largos, mientras que el exceso de personal
impulsa los costos. La administracion de los
recursos en Dynamics 365 Contact Center le
ayuda a alcanzar el equilibrio adecuado
mediante la prevision de la demanda, la
creacién de programaciones controladas por
datos y la supervision en tiempo real, por lo que
el equipo siempre es el tamano correcto en el
momento adecuado.

e Infroduccién

e Exploracién de las funcionalidades de
administracion de recursos para el
centro de contactos

e Configurar previsidon

e Configuracion de la administracién vy
programacion de turnos

e Infegracion de soluciones de
administracion de recursos de terceros

e Comprobacién de conocimiento

e Resumen

Adaptar el drea de trabajo del agente con
perfiles de experiencia en Dynamics 365
Contact Center

Use perfiles de experiencia para personalizar el
drea de trabajo del servicio de Copilot para
distintos roles representativos del servicio.
Configure las herramientas del panel de
productividad, las funciones de |IA de Copilof,
las plantillas de pestanas de la aplicacion, las
plantillas de sesién, las plantillas de notificacién
y la bandeja de entrada para ofrecer a cada
equipo un drea de trabajo que se adapte a su
forma de trabajar.

e Infroduccién

e Creacién y configuracion de perfiles de
experiencia

e Configuracion de plantilas  para
sesiones y notificaciones

e Configurar la bandeja de entrada para
los representantes de servicio

e Comprobacién de conocimiento

Resumen

Aceleracion de la entrega de servicios con
herramientas de productividad en Dynamics
365 Contact Center

Configure las herramientas del panel de
productividad que ayudan a los representantes
del servicio a trabajar de forma mds rapida y
coherente. Configure scripts y macros que
guien a los representantes durante las
conversaciones y automaticen tareas
repetitivas, agregue herramientas
personalizadas de Power Apps al panel de
productividad, habilite la  colaboracién
integrada con Microsoft Teams y amplie el drea
de trabajo con las APl de JavaScripft.

e Infroduccién

e Configuracién de scripts y macros

e Habilitacion de paneles de
productividad personalizados

e Habilitacién de la colaboracion de
Teams
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e Ampliar las herramientas de
productividad

e Comprobacién de conocimiento

e Resumen

Configuraciéon de la administracion de
conocimientos en Dynamics 365 Customer
Service y centro de contactos

Una base de conocimiento bien configurada
ayuda a los agentes a resolver problemas mds
répidos, ofrecer respuestas coherentes vy
dedicar menos tiempo a realizar busquedas. En
este mddulo se trata la configuraciéon de
administracién de conocimientos en Dynamics
365 Customer Service y contact Center, desde
la configuracion del entorno de creacion hasta
la ampliaciéon de la base de conocimiento con
origenes de contenido externos.

e Introduccion

e Describir el proceso de administraciéon
de conocimientos y configurar las
opciones

e Creacién y publicacién de articulos de
conocimiento

e Configuracion del Agente de
administracién de conocimientos del
cliente

e Administrar las versiones, categorias y
traducciones del articulo de la base de
conocimientos

e Configuracién de la buUsqueda de
conocimientos infernos

e Integrar y buscar origenes externos de
conocimiento

e Valoracién del médulo

e Resumen

Configurar los agentes de IA y Copilot en
Dynamics 365 Contact Center

Su centro de atencion al cliente tiene mds
conversaciones que gestionar, mds calidad que
mantener y mds configuraciones que realizar
correctamente de las que cualquier equipo
puede gestionar manualmente. En este
modulo, configuras los tres agentes de IA en
Dynamics 365 Contact Center —Customer
Assist, Quality Assurance y Service Operations—

y configuras las funcionalidades de Copilot en
las que tus representantes de servicio confian en
cada conversacion. Puede conectar origenes
de conocimiento, agregar filtros, ampliar
Copilot con complementos y usar andlisis para
mantener todo el sistema mejorando.

Infroduction

Descripciéon del panorama de
inteligencia artificial en Dynamics 365
Contact Center

e Configuracion del agente de Asistencia

al cliente

e Configuracién del Agente de Control de
calidad

e Configuracion del agente de

operaciones de servicio

e Configurar Copilot para ayudar a los
representantes de servicio

e Ampliar Copilot con complementos vy
medir su impacto

e Comprobacién de conocimiento

e Resumen

Administrar las operaciones del centro de
contactos con herramientas de supervisor en
Dynamics 365 Contact Center

Los supervisores solo pueden mejorar aquello
que pueden ver y sobre lo que pueden actuar.
En este mddulo se proporcionan las aptitudes
para crear una experiencia de supervisor
totalmente operativa en Dynamics 365 Contact
Center: una en la que los supervisores pueden
infervenir en conversaciones en directo, revisar
la calidad automdticamente a través de la
evaluacién de inteligencia artificial y acceder
al andlisis que impulsa decisiones mds
infeligentes. Al final, el centro de contactos
tiene la supervisidon, la coherencia y el acceso a
los datos que necesita para ofrecer mejores
resultados para los clientes y representantes por
igual.

e Introduccion

e Habilitar los controles de supervision
para las conversaciones en directo.

e Supervisa las conversaciones y actia en
tiempo real.
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e Oforgar acceso a andlisis y paneles de
conftrol

e Verificacién de conocimientos

e Resumen

Llegar a los clientes primero con Ila
participacién proactiva en Dynamics 365
Contact Center

Configure la participacién  proactiva en
Dynamics 365 Contact Center para iniciar
lomadas de voz salientes y mensajes SMS.
Configurar flujos de trabajo salientes para voz y
SMS, elegir tipos de interaccion (gestionados
por IA o por representantes) y modos de
marcacion, configurar campanas proactivas
con seleccién de audiencia, enrutamiento,
resultados, reintentos y limites de frecuencia, y
supervisar el rendimiento de la campana con el
panel de control de interaccidn proactiva.

e Introduccion

e Configurar la participacién proactiva

e Configurar campanas proactivas

e Configuracién del panel de interaccion
proactiva

e Comprobacién de conocimiento

e Resumen

Obtén informacidon valiosa con andlisis e
informes en Dynamics 365 Contact Center

Explore el marco de andlisis e informes en
Dynamics 365 Contact Center. Use paneles
histéricos y en tiempo real predefinidos,
personalice informes con filfros y marcadores,
amplie los modelos de datos con Power Bl y
Microsoft Fabric, y configure Aplicacion de
Azure Insights para capturar y consultar la
telemetria del ciclo de vida de la conversacion.

e Infroduccién

e Exploracién de las funcionalidades
integradas de andlisis e informes

e Ampliacién del andlisis con la
personalizacién del modelo de datos de
Power B

e Supervision  del estado de la
conversacion con Aplicacion de Azure
Insights

Comprobacién de conocimiento
Resumen
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