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MB-230: Microsoft Dynamics 365 for Customer Service

Duracién: 5 Horas
INTRODUCCION:

Esta formacion capacita asistentes para realizar las siguientes tareas técnicas: gestionar
casos y gestion del conocimiento; administrar colas, derechos y acuerdos de nivel de
servicio; implementar la programacion; implementar omnicanal para servicio al cliente; y
gestionar analisis.

DIRIGIDO A:

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 solucién usando extensibilidad sin codigo, integraciones de aplicaciones y
Servicios.

OBJETIVOS:
Al finalizar la formacidn los asistentes podran:

Instalar y configurar la aplicacién de servicio al cliente.

Identificar escenarios comunes de servicio al cliente.

Completar un proceso de resolucién de caso.

Analizar datos de servicio al cliente.

Automatizar el procesamiento de registros de administracién de casos.
Crear y usar articulos de conocimiento.

Crear y usar derechos y acuerdos de nivel de servicio.

W W W W W W W

EXAMEN:
Este curso oficial es el recomendado por Microsoft para la preparacién del siguiente examen de
certificacion:

¥ MB-230: Microsoft Dynamics 365 Customer Service.

REQUISITOS:
Este curso no requiere de conocimientos previos.

CONTENIDO:
Moadulo 1: Descripcion general del servicio al cliente.
¥ Crear registros de casos.

¥ Aplicaciones de servicio relacionadas.
¥ Anadlisis para el servicio.
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# |A para el servicio.
¥ Configuracién del servicio al cliente.

Médulo 2: Gestion de casos.

Visién general de la gestién de casos
Creacién de registros de casos.
Gestién de colas.

Enrutamiento de casos.

Resolucién de casos.
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Modulo 3: Acuerdos y derechos de nivel de servicio.

¥ SLA y visién general de los derechos.
¥ Crear y administrar derechos.
¥ Crear y administrar SLA.

Modulo 4: Gestion del Conocimiento.
Visién general de la gestién del conocimiento.
Creacion y organizacion.

¥
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¥ Usar contenido de conocimiento.

¥ Administrar el contenido del conocimiento.

BGA Formacién y Contenidos IT



http://www.bgait.com/

