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Cel szkolenia:

Ustuga Microsoft Dynamics 365 Customer Service oferuje kazdej organizacji mozliwos¢ sukcesu
klientéw. Korzystanie z narzedzi, takich jak automatyczne tworzenie spraw i zarzgdzanie kolejkami,
zwalnia czas, aby poswieci¢ go tam, gdzie mozesz mie¢ wiekszy wptyw, bezposrednio dla swoich
klientéw. Dotgcz do naszego zespotu uznanych na catym swiecie ekspertéw, ktérzy poprowadzg Cie
krok po kroku przez proces od tworzenia spraw, przez interakcje z klientami, po rozwigzanie tych
spraw. Po rozwigzaniu tych przypadkéw mozesz nauczy¢ sie z analizy danych kluczowych szczegétéw,
aby pomdéc w szybszym rozwigzywaniu podobnych przypadkéw lub catkowicie unikna¢ nowych
problemoéw.

Profil odbiorcow:

Konsultant funkcjonalny ustugi Dynamics 365 Customer Engagement odpowiada za odnajdywanie,
przechwytywanie wymagan, angazowanie ekspertéw i uczestnikéw projektu, ttumaczenie wymagan i
konfigurowanie rozwigzania i aplikacji. Konsultant funkcjonalny implementuje rozwigzanie z
wykorzystaniem standardowych mozliwosci, rozszerzalnosci bez kodu oraz integracji aplikacji i ustug.

Plan szkolenia:

o Zarzadzanie sprawami w aplikacji Dynamics 365 Customer Service
o Modut 1: Zarzadzanie sprawami w aplikacji Dynamics 365 Customer Service
o Modut 2: Tworzenie i zarzadzanie kolejkami spraw
o Modut 3: Tworzenie umoéw dotyczacych poziomu swiadczenia ustug (SLA) i zarzadzanie
nimi
o Modut 4: Korzystanie z uprawnien do kontrolowania warunkéw obstugi klienta

o Modut 5: Zarzadzanie artykutami merytorycznymi w aplikacji Dynamics 365 Customer
Service

o Zarzadzanie harmonogramem ustug w aplikacji Dynamics 365 Customer Service
o Modut 1: Zarzadzanie harmonogramem ustug w aplikacji Dynamics 365 Customer Service
o Modut 2: Zarzadzanie harmonogramem zasobow

o Modut 3: Definiowanie i zarzadzanie harmonogramami obstugi klienta
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o Modut 4: Konfiguracja encji harmonogramu ustug

o Zarzadzanie analizami, przestrzeniami roboczymi Customer Service i Omnichannel dla
Dynamics 365 Customer Service

o Modut 1: Zarzadzanie analizami i diagnostykg w aplikacji Customer Service
o Modut 2: Zarzadzanie przestrzeniami roboczymi Customer Service

o Modut 3: Zarzadzanie wielokanatowoscig (Omnichannel) dla Dynamics 365 Customer
Service

o Modut 4: Zarzadzanie routingiem i dystrybucjg pracy w obstudze klienta

o Zarzadzanie ustawieniami obstugi klienta w aplikacji Dynamics 365 Customer Service
o Modut 1: Tworzenie i zarzgdzanie ustawieniami obstugi klienta

o Modut 2: Zarzadzanie bezpieczehstwem obstugi klienta i zarzadzanie uzytkownikami
o Modut 3: Zarzadzanie umowami dotyczgcymi poziomu Swiadczenia ustug (SLA)
o Modut 4: Zarzadzanie regutami i automatyzacjg w obstudze klienta

Wymagania:

Znajomos¢ aplikacji Dynamics 365 i proceséw obstugi klienta.

Poziom trudnosci

Certyfikaty:

Uczestnicy otrzymajg certyfikaty podpisane przez Microsoft (ukohczenie kursu). Ten kurs pomoze
przygotowac sie do certyfikacji Microsoft Certified: Dynamics 365 Customer Service Functional
Consultant Associate, ktéra jest dostepna w centrach egzaminacyjnych Pearson VUE.

Prowadzacy:

Microsoft Certified Trainer (MCT)
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