E T L
Impulsam,ps tyélento tecnologico
== '\ 5

MICROSOFT RED HAT VIRTUALIZACION

CIBERSEGURIDAD DESARROLLO OFFICE

BIG DATA BLOCK CHAIN BASES DE DATOS

GESTION DE CLOUD METODOLOGIAS
SERVICIOS IT COMPUTING EN PROYECTOS

SISTEMAS

OPERATIVOS Y MAS..

www.executrain.com.mx

 MinlMON J



¢ 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 definicion 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 fiempo.

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

e M

Cursos en Fecha Cursos Privados Autoestudio con soporte

Calendario ) de instructor
On site, en nuestras

SUmate a nuestros
grupos en fechas
publicas.

instalaciones o en linea con
instructor en vivo.

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: 28 horas

MB-230 / Microsoft Dynamics 365 Customer Service

Microsoft Dynamics 365 Customer Service ofrece a cualquier organizaciéon una oportunidad para el éxito de
los clientes. El uso de herramientas como la creacién automdtica de casos y la administracién de colas le
permitird ahorrar tiempo para que lo dedique en operaciones que tendrdn un mayor impacto para sus
clientes. Unase a nuestro equipos de expertos reconocidos mundialmente, que lo guiardn paso a paso por
la creacion de casos, la interaccion con los clientes y la resolucion de los casos. Una vez resueltos esos casos,
puede consultar el andlisis de datos para obtener los detalles clave que le permitirdn resolver casos similares
con mayor rapidez o evitar nuevos problemas por completo.

=2& Perfil del Publico

Un consultor funcional de Dynamics 365 Customer Engagement es responsable de realizar el descubrimiento,
capturar requisitos, involucrar a expertos en la materia y partes interesadas, traducir los requisitos y configurar la
solucion y las aplicaciones. El Consultor Funcional implementa una solucion usando capacidades listas para usar,
extensibilidad sin cédigo, aplicaciones e integraciones de servicios.

Rol de trabajo: Consultor Funcional
Preparacion para el examen: MB-230

0 Requisitos Previos

Este curso estd disenado para consultores funcionales que trabajan con Dynamics 365 Customer Service, asi como
para consultores funcionales que frabajan con ofras aplicaciones de Dynamics 365 que quieren ampliar sus
conocimientos de Customer Service.

I%/ Médulos

Infroduccién a Dynamics 365 Customer Service En este mdédulo, aprenderd a:
El servicio al cliente es un aspecto clave de e Descubrird las partes de Dynamics 365
cualquier estrategia de gestion de las Customer Service

relaciones con el cliente. Microsoft Dynamics
365 Customer Service cuenta con muchas
caracteristicas que las organizaciones pueden
usar para gestionar los servicios que
proporcionan a sus clientes.

e Aprenderd a optimizar Dynamics 365
Customer Service para mejorar sus
relaciones con los clientes.

Objetivos de aprendizaje
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Administracion de casos con el centro de
servicio al cliente de Dynamics 365

Microsoft Dynamics 365 for Customer Service
permite a las organizaciones prestar mejor
servicio a sus clientes y administrar las cargas de
casos de agentes ofreciendo una gran
variedad de opciones de administracién de
casos. Si los agentes buscan modos mds
eficaces de crear casos o mejores formas de
administrar el ciclo de vida de los casos, las
herramientas de administracién de casos en
Microsoft Dynamics 365 pueden ayudarlos en el
proceso de administracion.

Objetivos de aprendizaje

Echemos un vistazo a lo siguiente:

e FEvaluacion del proceso de resoluciéon de
casos en Dynamics 365 de principio a fin

e |dentificacion de las diferentes opciones
disponibles para crear y definir casos

e Uso de flujos de proceso de negocio
para guiar a los agentes en la resolucion
de casos

e Revisidn de cudndo y coémo se usan los
casos principales y secundarios

e |dentificacion de cudndo conviene
combinar casos similares

e Trabagjo con ftransiciones de razones
para el estado de casos y configuracion
de fransiciones personalizadas de
estado

Usar colas de Microsoft Dynamics 365 Customer
Service para administrar cargas de trabajo de
casos

Los centros de atencidn al cliente suelen usar
colas para administrar el direccionamiento de
los casos enfrantes, de modo que puedan
manejarse de una forma organizada vy
oportuna.

Objetivos de aprendizaje

Echemos un vistazo a lo siguiente:

e |dentificacion de los diferentes tipos de
colas de Microsoft Dynamics 365
disponibles

e Creaciéon de una cola y definicion de los
miembros de la cola

® Asignacion, seleccion y publicacion de
elementos de la cola

e Definicibn de conjuntos de reglas de
enrutamiento para trasladar elementos
a colas especificas

e Configuracion de otras tablas de
Dynamics 365 para que puedan usarse
con colas

Cree o actuadlice registros automdticamente en
el Centro de servicio al cliente

Aprenda a crear registros mediante el uso de la
funciobn de creacién y  actualizacion
automdtica de reglas. Ademds, aprenderd a
usar multiples condiciones en una sola regla
para crear registros de manera diferente segin
los resultados.

Objetivos de aprendizaje

En este mddulo, aprenderd a:

e Obtenga informacién sobre la creacién
automdtica de registros y las instancias
de revision en las que puede usarlos.

e Revise el proceso de definicion de reglas
mediante la aplicacion Centro de
servicio al cliente.

® Examine elementos de regla, como se
usan denfro de una regla y el proceso
para definirlos dentro de una regla.

e Aprenda a wusar Microsoft Power
Automate para crear un registro en la
aplicacion.

e Aprenda a configurar el flujo de Power
Automate para asignar un contfacto
manualmente.

® Examine el uso del monitor de actividad
para revisar el estado de las reglas que
se estdn procesando.
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Intfroducciéon al enrutamiento unificado para
Dynamics 365 Customer Service

Para asegurarse de que los clientes estén
satisfechos con el servicio que se les brinda,
muchas  organizaciones conectardn  los
elementos de trabajo entrantes, como casos,
llamadas de teléfono o solicitudes de chat, al
agente mds cualificado para ayudar con cada
necesidad especifica.

Objetivos de aprendizaje

En este médulo, aprenderd a:

e QObtener informacion sobre el
enrutamiento bdsico.

e Configurar un enrutamiento unificado.

e Crear y administrar la configuracion de
usuarios.

e Obtener informacién sobre colas vy
secuencias de frabajo.

Crear y administrar derechos en Microsoft
Dynamics 365 Customer Service

Este mddulo se centrard en los derechos de
Microsoft Dynamics 365 y en cémo se utilizan
para definir y realizar el seguimiento de la
informacion sobre contratos de soporte. Incluye
informacion sobre la creacion y la definicién de
derechos, la configuracion de términos vy tipos
de derechos, la definicion de registros
relacionados y la administracion del ciclo de
vida de los derechos.

Objetivos de aprendizaje

En este mdédulo, aprenderd a:

e Creary definird registros de derechos.

e Conftrolar cudndo se aplica un derecho.

e Definir términos especificos de derechos
y canales admitidos.

e Definr derechos especificos de
producto o de contacto.

e Trabajar con varios registros de derechos
para un cliente especifico.

e Usar plantillas de derechos para crear
rdpidamente nuevos derechos.

Crear soluciones de administracion del
conocimiento en Dynamics 365 Customer
Service

Este moédulo se centrard en la creacion de
soluciones de administracion del conocimiento
mediante Microsoft Dynamics 365. Proporciona
informacion general sobre las distintas opciones
de administracion del conocimiento
disponibles, e incluye informacién acerca de la
definicién de articulos de conocimientos, la
administracién de versiones de articulos y la
publicaciéon de articulos.

Objetivos de aprendizaje

En este mdédulo, aprenderd a:

e |denfificar las situaciones en las que
pueden utilizarse articulos de
conocimiento.

e Creary definir articulos de conocimiento
en Dynamics 365.

e Administrar el ciclo de vida de articulos
de conocimiento.

e Conftrolar las opciones de publicacion,
creacién de versiones y traduccion de
articulos.

Utilice los articulos de conocimientos para
resolver casos de Dynamics 365 Customer
Service

Este mdédulo se dedica a describir como utilizar
las funcionalidades de la administracién del
conocimiento de Dynamics 365 para resolver
casos dentro de Dynamics 365; por ejemplo,
coémo personalizar entidades de Dynamics 365
para utilizar articulos de conocimientos, cémo
buscar y vincular articulos de conocimientos,
coémo controlar opciones de visualizacion de
articulos y cémo utilizar andlisis de articulos para
impulsar opciones de gestion de
conocimientos.

Objetivos de aprendizaje

En este mdédulo, aprenderd a:
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e Configurar enfidades de Dynamics 365
para usarlas con administracion del
conocimiento.

e Definr y confrolar opciones de
visualizacién de articulos en entidades.

e Buscar y usar articulos para resolver
casos de Dynamics 365.

e Very administrar andlisis de articulos de
conocimiento.

Crear un proyecto de encuesta con Dynamics
365 Customer Voice

Descubra cémo crear un proyecto de encuesta
con Dynamics 365 Customer Voice.

Objetivos de aprendizaje

En este médulo, aprenderd a:

e Usar y sacar partido de Dynamics 365
Customer Voice.

e Crear su primer proyecto.

e Descubrir las caracteristicas y
funcionalidad generales de un
proyecto.

Crear encuestas de clientes con Dynamics 365
Customer Voice

Obtener comentarios de los clientes puede
ayudarle a fomar mejores decisiones
empresariales. En este mdédulo, comenzard a
crear encuestas.

Objetivos de aprendizaje

En este médulo, aprenderd a:

e Crear su primera encuesta con un tema
y una marca personalizada.

e |dentificar cudndo usar reglas de
bifurcacion para guiar a los
encuestados a través de una encuesta.

e Personalizar encuestas con variables.

Enviar encuestas de Dynamics 365 Customer
Voice

Obtenga informacién sobre los diversos
métodos que Dynamics 365 Customer Voice
ofrece para ayudarlo a enviar encuestas de
gran eficacia para capturar comentarios de
clientes y empleados.

Objetivos de aprendizaje

En este médulo, aprenderd a:

e Crear plantillas de correo electronico
para enviar desde Dynamics 365
Customer Voice.

e Enviar encuestas por correo electronico
directamente desde Dynamics 365
Customer Voice.

e |dentificar los diferentes métodos de
envio de encuestas, incluidos los
vinculos directos y coddigos QR.

e Enviar recordatorios de encuestas vy
coémo interpretar el informe de
distribucion de encuestas.

Automatizar encuestas de Dynamics 365
Customer Voice con Power Automate

Cree una experiencia de comentarios del
cliente personalizada y automatizada
mediante Microsoft Power Automate.

Objetivos de aprendizaje

En este mddulo, aprenderd a:

e Aprender sobre el papel que juega
Power Automate ala hora de configurar
proyectos y encuestas en Dynamics 365
Customer Voice.

e Descubrir el propdsito de usar variables
para  personalizar adin  mds las
encuestas.

e Crear un flujo en Power Automate para
crear y enviar invitaciones de encuestas
a clientes.
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Configurar la programacion de Customer
Service

Dynamics 365 Customer Service fe ayuda a
programar de manera efectiva el personal y
otros recursos para atender a los clientes en las
ubicaciones de una organizacion.

Objetivos de aprendizaje

En este médulo, aprenderd a:

e Comience a programar Customer
Service.

e Configure la programacion de
Customer Service.

e Aprenda a definir recursos.

Programar servicios con la programaciéon de
Customer Service

Aprenda a definir y programar servicios con
Dynamics 365 Customer Service para atender a
los clientes en las ubicaciones de la
organizacion.

Objetivos de aprendizaje

En este médulo, aprenderd a:

e Definir servicios.
e Configurar preferencias de pedidos.

e Crear y programar actividades de
servicio.

Mejore la productividad de los agentes con
Customer Service workspace

Con Customer Service workspace, puede
asegurarse de que los agentes estén equipados
con las capacidades bdsicas de servicio al
cliente que estdn acostumbrados a usar con la
aplicacion Centro de servicio al cliente.
También brindard a los agentes la posibilidad
de tener varias sesiones abiertas a la vez en una
Unica experiencia de espacio de trabaijo.

Objetivos de aprendizaje

En este médulo, aprenderd a:

e Very editar registros.
e Trabajar con casos.

Cree experiencias personalizadas para agentes
con el administrador de perfiles de aplicacién
de Customer Service

Con la caracteristica del administrador de
perfiles de aplicaciéon, la organizacion puede
crear experiencias de aplicacion especificas
para agentes y supervisores que frabajan con
las aplicaciones Microsoft Dynamics 365
Customer Service workspace vy Plataforma
omnicanal para Customer Service.

Objetivos de aprendizaje

En este mddulo, aprenderd a:

e Obtenga informacion sobre la
caracteristica  del administrador de
perfiles de aplicacion, cudndo estd
disponible y cdmo acceder a ella.

e Cree perfiles personalizados con la
interfaz de usuario.

e Defina qué canales y caracteristicas de
productividad estdn disponibles dentro
de un perfil.

e Configure plantillas de sesion.

e Cree plantilas de pestana de
aplicacion.

e Cree plantilas de nofificacion y use
campos de notificacién.

e Revision de plantillas de notificaciones y
sesiones asociadas con secuencias de
frabaijo.

Infroduccién a Omnicanal para Customer
Service

Con Omnicanal para Dynamics 365 Customer
Service, los agentes pueden atender a varios
clientes a través de diferentes canales,
directamente desde su entorno de Dynamics
365. Este mddulo presenta las caracteristicas y
la funcionalidad de Omnicanal.

Objetivos de aprendizaje

En este mdédulo, aprenderd a:
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e Descubrir la experiencia de agente y la
administracién de sesiones.

e Trabagjar con conversaciones y
resumenes de clientes.

Enrutar y distribuir frabajo con enrutamiento
unificado en Dynamics 365 Customer Service

El enrutamiento unificado es una capacidad de
asignaciéon y  enrutamiento  inteligente,
escalable y de nivel empresarial. Puede dirigir el
elemento de trabajo enfrante a la cola y al
agente mds adecuados cumpliendo los
requisitos del elemento de trabagjo vy
compardndolos con las capacidades del
agente.

Objetivos de aprendizaje

En este mddulo, aprenderd a:

e Configurar los componentes que
intervienen en la clasificacion  y
asignacion de elementos de trabaijo.

e Clasificar elementos de trabajo y enrutar
frabajo a los empleados.

e Configurar colas para distribuir trabajo.

e FEjecutar diagndsticos.

Implementar un canal de SMS en la Plataforma
omnicanal para Dynamics 365 Customer
Service

Aprender a ufilizar los mensajes del servicio de
mensajes cortos (SMS) para iniciar solicitudes de
asisfencia con organizaciones de soporte
técnico.

Objetivos de aprendizaje

En este médulo, aprenderd a:

e Configurar un canal SMS.

e Configurar nUmeros de teléfono vy
cuentas de mensajeria como TeleSign vy
Twilio.

e Configurar el flujo de frabajo de SMS vy
las opciones del flujo de trabajo.

e Enrutar conversaciones de SMS.
e Preparar la configuracién adicional.

Implementar widgets de chat con Omnicanal
para Dynamics 365 Customer Service

Un widget de chat permite que los clientes se
conecten con agentes de servicio y le ayuda a
resolver sus consultas con rapidez. Este mddulo
abarca el proceso de implementar widgets de
chat con Omnicanal para Dynamics 365
Customer Service.

Objetivos de aprendizaje

En este mdédulo, aprenderd a:

e Crearun canal de chat.

e Permitir transcripciones de chat vy
descargas de archivos.

e Trabajar con encuestas previas vy
posteriores al chat.

e |nsertar un widget de chat en un portal.

Crear soluciones de asistencia inteligente en la
Plataforma omnicanal para Dynamics 365
Customer Service

sQuiere crear bofts personalizados y conectarlos
a enfornos para proporcionar
recomendaciones relevantes a los agentes?
Este modulo le ensena a crear ftarjetas
adaptables y bots personalizados, asi como a
habilitar el panel Productividad.

Objetivos de aprendizaje

En este mddulo, aprenderd a:

e f[scribir tarjetas  adaptables que
representen contenido para un bot de
asistencia inteligente.

e Crearun bot de asistencia inteligente.
e Crear un usuario de bot.

e Agregar un bot de asistencia inteligente
a una secuencia de frabagjo.

e Habilitar el panel Productividad.
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Infroduccién a los casos en Customer Service
Insights

Microsoft Dynamics 365 Customer Service
Insights utiliza la inteligencia artificial para
agrupar automdticamente los casos en temas
mediante la comprensién del lenguaje natural,
como la agrupacion de casos sobre productos
defectuosos en un Unico tema. Los temas le
permiten descubrir y adaptarse a las tendencias
actuales y emergentes, identificar dreas
problemdticas y mejorar el sentimiento de
marca. Al identificar y solucionar los problemas
antes de que afecten a los clientes, puede
ofrecer mejores experiencias de servicio al
cliente. Este médulo examinard cémo Customer
Service Insights puede afectar a su
organizacion.

Objetivos de aprendizaje

En este médulo, aprenderd a:

e Conozca Customer Service Insights y lo
que ofrece a las organizaciones.

e Examine cémo se configura Customer
Service Insights para su organizacion.

e Aprenda a instalar la aplicacién Power
Bl para Customer Service Insights para
obtener informacién.

e Descubra los distintos paneles que estdn
disponibles.

Crear Vvisudlizaciones para Dynamics 365
Customer Service

Microsoft Dynamics 365 Customer Service
incluye varias caracteristicas para informar vy
mostrar datos para ayudar a los usuarios a
administrar la carga de frabajo de su caso. Este
modulo examinard las opciones que ofrece
Customer Service.

Objetivos de aprendizaje

En este médulo, aprenderd a:

e Revisar las opciones de visualizacion y
presentacion de datos en Dynamics 365
Customer Service.

e Descubrir cémo crear grdéficos.

e Aprender a wusar y crear paneles
intferactivos de nivel 1y nivel 2.

e Descubra cémo utilizar Microsoft Power
Bl para ver los datos de Dynamics 365
Customer Service.

Intfroduccién a Connected Customer Service for
Dynamics 365 y Azure loT

El complemento Connected Customer Service
para Microsoft Dynamics 365 infegra los
dispositivos Internet de las cosas (loT) en
Microsoft Dynamics 365 Customer Service para
ayudar a las organizaciones a crear un enfoque
proactivo en la atencidon a los clientes.

Objetivos de aprendizaje

En este mdédulo, aprenderd a:

e Obtenga informacion sobre el
complemento Connected Customer
Service para Microsoft Dynamics 365.

® FElija un tipo de implementacion.

e Instale el complemento Connected
Customer Service.

e Conozca los activos del cliente y las
alertas de loT.

Registrar y gestionar dispositivos con
Connected Customer Service for Dynamics 365
y Azure loT

Connected Customer Service integra los
dispositivos loT en Dynamics 365 Customer
Service para ayudar a las organizaciones a
crear un enfoque para ofrecer servicio a los
clientes. Ademds permite el registro, la
supervision  y la  administracion de estos
dispositivos loT en los procesos comerciales de
SU organizacion.

Objetivos de aprendizaje

En este mdédulo, aprenderd a:
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e Aprenda a registrar dispositivos 1oT.

e Descubra coémo crear alertas de loT vy
convertir las alertas en casos.

e Obtenga informaciéon sobre los roles de
seguridad necesarios para Connected
Customer Service.

e Descubra cémo administrar
interacciones con dispositivos de loT.

e Obtenga informacién sobre cdémo
enviar comandos a dispositivos de loT.

Crear aplicaciones personadlizadas para
Dynamics 365 Customer Service

Aprenda a utilizar Microsoft Power Platform para
crear aplicaciones personalizadas  para
Microsoft Dynamics 365 Customer Service.

Objetivos de aprendizaje

En este mddulo, aprenderd a:

e Aprenda a utilizar Microsoft Power
Platform para personalizar Dynamics 365
Customer Service.

e Aprenda a crear aplicaciones desde
Microsoft Power Apps para Customer
Service.

e Aprenda a implementar un portal de
autoservicio para Customer Service.

e Descubra cédmo personalizar  la
administracién de casos.

Integrar un bot de Power Virtual Agents con la
Plataforma omnicanal para Customer Service

Aprender a integrar un bot de Power Virtual
Agents con la Plataforma omnicanal para
Microsoft Dynamics 365 Customer Service.

Objetivos de aprendizaje

En este mdédulo, aprenderd a:

e Crear una aplicacion de Azure Active
Directory.

e Configurar el bot de Power Virtual
Agents.

Configurar

la Plataforma omnicanal

para Customer Service.
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