///

Execulrain

Impulsamos tu talento tecnolégico

MICROSOFT RED HAT VIRTUALIZACION
CIBERSEGURIDAD DESARROLLO OFFICE

BIC DATA BLOCK CHAIN BASES DE DATOS

GESTION DE CLOUD METODOLOGIAS
SERVICIOS IT COMPUTING EN PROYECTOS

SISTEMAS

OPERATIVOS Y MAS..

www.executrain.com.mx

OO © 8




¢ 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
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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: 7 horas

AB-7011 / Infroduction to navigating the modern Contact Center

En este curso se presenta el Centro de contactos de Microsoft Dynamics 365, centrdndose en sus
caracteristicas principales y experiencias de usuario. Los participantes comprenderdn las funcionalidades de
asignacioén de trabajo de la plataforma, aprenderdn cémo se enrutan las conversaciones de forma eficaz y
explorardn los flujos de trabajo diarios de los representantes y supervisores del Centro de contactos. Al final del
curso, los alumnos estardn equipados con los conocimientos para navegar y administrar el entorno del Centro
de contactos de Dynamics 365 de forma eficaz.

=2 Perfil del PUblico

Este curso estd pensado para usted si desea comenzar su recorrido mediante el Centro de contactos como servicio
(CCaas). Su objetivo es comprender cémo el Centro de contacto como servicio (CCaas) puede beneficiar a su
organizacion al reconocer la importancia de los centros de contacto modernos, la integracién con sistemas CRM
de primera y de terceros, y ayudar y resolver de forma eficaz los desafios relacionados con el soporte técnico.
También busca comunicarse sin problemas entre varios canales, mejorar la productividad representativa del
servicio de atencion al cliente mediante herramientas de colaboracion y inteligencia artificial, y desarrollar una
comprension completa de los componentes esenciales que componen soluciones de CCaas.

0 Requisitos Previos

v' Conocimientos bdsicos de Microsoft Copilot Studio
v Conocimientos bdsicos de Dynamics 365 Contact Center

E/ Médulos

Infroduccién a Dynamics 365 Contact Center e Introduccion al Centro de contactos de
Dynamics 365

Dynamics 365 Contact Center infunde IA e Administrar Dynamics 365 Contact

generativa en todo el flujo de frabajo del centro Center

de contacto. Abarca los canales de e Autoservicio de proxima generacion

comunicacién, autoservicio, enrutamiento
intfeligente, servicio asistido por representantes
del servicio al cliente y operaciones para

e Integracién con servicios que no son de
Microsoft
e Experiencia representativa del servicio

ayudar a los centros de contacto a resolver para el Cenfro de contactos de
problemas mds rdpido, capacitar a los Dynamics 365

representantes de servicio al cliente y reducir e Connectors

costes. e Canales en el Centro de contactos de

e Introduccion Dynamics 365
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e Enrutamiento unificado en el Centro de
contactos de Dynamics 365

e Administracién del centro de contactos

e Comprueba tus conocimientos

e Resumen

Implementar un canal de Voz en Dynamics 365
Customer Service

El canal de Voz en Dynamics 365 Customer
Service incluye muchas caracteristicas vy
funcionalidades que pueden usar los
representantes y supervisores del centro de
llamadas. Ademds, puede ayudar a mejorar la
experiencia general de los clientes cuando
interactUan a través de canales de voz.

e Introduccion

e Configurary aprovisionar el canal de voz

e Definir colas de voz

o Configurar una secuencia de frabajo de
voz

e Enrutamiento de llamadas

e Realizar y recibir lamadas

e Andlisis histérico, informes e informacioén
de llamadas

e Compruebe sus conocimientos

e Resumen

Configurar un agente de Microsoft Copilot
Studio para que use la voz

Los agentes creados en Microsoft Copilot Studio
no solo se pueden emplear en escenarios
basados en texto, como SMS y conversaciones
de chat con clientes, sino también como
respuesta interactiva de voz (IVR). En este
modulo, hablaremos sobre cémo configurar un
agenfe de Microsoft Copilot Studio para que
use la voz.

e Introduccion

e Implementar las extensiones necesarias

e Configurar la fransferencia a la
aplicacion de servicio al cliente

e Configuracion de voz

e Compruebe sus conocimientos

e Resumen

Utilizar agentes de voz multilingie con IVR en
Dynamics 365 Contact Center

Este mddulo proporciona orientacion detallada
sobre cémo usar agentes de voz multiingUe
creados con Microsoft Copilot Studio en el
canal de telefonia de Dynamics 365 Contact
Center.

e Infroduccién

e Requisitos previos y configuracion para
configurar agentes de voz multilingues

e Configurar para el caso de uso de
cambio de idioma durante la llamada

e Configurar el idioma segun el caso de
uso de numeros marcados

e Escalacién al agente en funcién del

idioma

e Informacién de configuracion
importante

e Comprueba tus conocimientos

e Resumen

Disenar un director de reglas de agente de voz
de Copilot Studio para lograr cambios en
tiempo real en la IVR de Dynamics 365 Contact
Center

Los agentes de Copilot de IVR en el Dynamics
365 Contact Center se han disenado con
Microsoft Copilot Studio. Se disena a estos
agentes en funcién de las necesidades
comerciales de un cliente, lo que guia la
experiencia de la persona que llama en la
sesion de respuesta interactiva de voz (IVR).
Para permitir la escalabilidad y acelerar los
cambios en el flujo de IVR, como la difusién de
mensajes, puede crear reglas utilizando
Microsoft Power Apps e integrarlas en su agente
de Copilot. Este método permite que las
empresas hagan cambios en tiempo real en los
agentes de Copilot sin necesidad de modificar
el agente o volver a publicarlo.

e Infroduccién

e Creacién de un mensaje de bienvenida
dindmico en Power Apps

e Creacién de una interfaz de usuario facil
de usar para administradores
empresariales
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Creacion del agente de Copilot

Probar el agente

Actualizar el mensaje de bienvenida
dindmicamente

Prueba el agente de Copilot con el
nuevo mensaje

Comprueba tus conocimientos
Resumen
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