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Implement customer service
solutions using Microsoft
Dynamics 365 Customer
Service

Szkolenie MB-230 to kluczowy krok dla konsultantéw
funkcjonalnych, ktérzy chcg uzyskac certyfikacje Microsoft
Dynamics 365 Customer Service.. Kurs przygotowuje do
projektowania i wdrazania proceséw zarzgdzania ustugami
oraz automatyzacji w Scistej wspotpracy z architektami
rozwigzah i deweloperami.

0
Odbiorcy szkolenia

Szkolenie MB-230 jest dedykowane dla:

e specjalistow IT,

¢ konsultantéw funkcjonalnych Dynamics 365

e profesjonalistéw ds. obstugi klienta,

Uczestnicy zdobeda kompetencje niezbedne do zarzadzania relacjami z klientami, wsparcia

technicznego oraz rozwigzywania probleméw klientéw, co przyczyni sie do doskonatosci obstugi.

Korzysci

Uczestnicy zdobeda wiedze na temat zarzadzania relacjami z klientami, obstugi klienta oraz wsparcia

technicznego
Become Microsoft Certified: https://arch-center.azureedge.net/Credentials/Certification-Poster_en-us.pdf
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Program szkolenia

Modut 1: Rozpocznij prace z Dynamics 365 Customer Service

¢ Przedstawienie Dynamics 365 Customer Service

¢ Podstawowe elementy obstugi klienta

e Zrozumienie nowoczesnej Sciezki klienta

Modut 2: Zarzgdzanie sprawami za pomocg Dynamics 365 Customer Service Hub
¢ Przeglad zarzadzania sprawami

e Tworzenie i cykl zycia sprawy

e Rozwazania dotyczace automatyzacji tworzenia spraw

¢ Symulacja — tworzenie i rozwigzywanie przypadkdéw

e Scenariusze zarzadzania przypadkami

e Scenariusze pulpitu zarzagdzania sprawami

¢ Praca nad zarzadzaniem przypadkami przy uzyciu scenariuszy przypadkéw

e Uzycie Copilota, aby poméc w rozwigzywaniu probleméw klientéw

e Praca z przejsciami przyczyn statusu

e Cwiczenie — Zarzadzanie sprawami w systemie Microsoft Dynamics 365

Modut 3: Uzycie kolejek obstugi klienta Microsoft Dynamics 365 do zarzgdzania obcigzeniami spraw
¢ Wprowadzenie do kolejek Microsoft Dynamics 365

¢ Konfigurowanie tabel dla kolejek

o Utwérzenie kolejki Microsoft Dynamics 365

¢ Praca z kolejkami

o Cwiczenie — Uzycie kolejek do zarzadzania obcigzeniem pracg nad sprawami

e Zestawy regut routingu

e Cwiczenie - Uzycie regut routingu, aby przypisa¢ sprawy do okreslonych kolejek
Modut 4: Automatyczne tworzenie i aktualizowanie rekordéw w Centrum obstugi klienta
¢ Konfigurowanie reguty, aby automatycznie tworzy¢ lub aktualizowa¢ rekordy

¢ Konfigurowanie reguty automatycznego tworzenia lub aktualizowania rekordéw

e Mapowanie rekordéw recznie za pomocg ustugi Power Automate

Zakonczenie i aktywowanie swojej reguty

e Uzycie monitora aktywnosci, aby przegladac i $ledzi¢ zasady

Modut 5: Rozpocznij korzystanie z ujednoliconego routingu dla Dynamics 365 Customer Service

e Trasowanie przypadkéw, korzystajac z podstawowych zestawdw regut trasowania

¢ Skonfigurowanie jednolitego routowania

e Tworzenie i zarzadzanie uzytkownikami

e Tworzenie i zarzadzanie kolejkami w celu ujednoliconego routingu

¢ Konfigurowanie strumieni pracy w celu kierowania rekordami

Modut 6: Tworzenie i zarzgdzanie uprawnieniami w ustudze Microsoft Dynamics 365 Customer Service
e Przeglad uprawnien

e Utworzenie rekordéw uprawnien
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¢ Praca z kanatami uprawniajacym

¢ Inne rozwazania

e Cwiczenie - Zarzagdzanie umowami wsparcia przy uzyciu uprawnien

e Zdefiniowanie szablonu uprawnien

Modut 7: Praca z umowami o poziomie ustug w Dynamics 365 Customer Service
¢ Praca z zamknieciami firm i godzinami pracy

e Tworzenie i definiowanie uméw o poziomie ustug

e Zdefiniowanie elementéw SLA

o Zdefiniowanie niestandardowych wskaznikéw KPI

e Zarzadzanie umowami SLA

Modut 8: Tworzenie rozwigzah do zarzadzania wiedzg w Dynamics 365 Customer Service
¢ Przeglad zarzadzania wiedza

e Tworzenie i definiowanie artykutéw wiedzy

o Cykl zycia artykutu wiedzy

e Zarzadzanie wersjami, kategoriami i ttumaczeniami artykutow wiedzy

¢ Publikacja artykutu wiedzy

e Cwiczenie - Tworzenie i utrzymywanie artykutéw wiedzy

Modut 9: Rozwigzywanie spraw dotyczacych obstugi klienta w Dynamics 365 za pomoca artykutéw
wiedzy

e Przeglad artykutéw wiedzy i rozwigzywania przypadkéw

e \Wtaczanie i konfigurowanie jednostek dla wyszukiwania wiedzy

» Konfigurowanie opcji wyszukiwania i wyswietlania artykutéw

o Wyszukiwanie artykutéw wiedzy

o Cwiczenie — rozwigzywanie spraw dotyczacych Microsoft Dynamics 365 przy uzyciu artykutéw wiedzy
¢ Analiza artykutéw

Modut 10: Utworzenie projektu ankiety z Dynamics 365 Customer Voice

¢ Dynamics 365 Gtos Klienta

¢ Projekty w Dynamics 365 Customer Voice

e Utworzenie swojego pierwszego projektu

e Cwiczenie - Utworzenie podstawowowego projektu

Modut 11: Twérz ankiety klientéw za pomocg Dynamics 365 Customer Voice
o Nagtéwki ankiet i branding

¢ Dodawanie rozgatezionej logiki do ankiet

¢ Personalizowanie ankiet za pomocg zmiennych

¢ Dodawanie metryki satysfakcji do ankiety i projektu

¢ Dodawanie wielu jezykéw do swoich ankiet

e Cwiczenie - Tworzenie podstawowych ankiet

Modut 12: Wysytanie ankiety Dynamics 365 Customer Voice

e Tworzenie i personalizowanie szablonéw wiadomosci e-mail

¢ Ttumaczenie szablondéw wiadomosci e-mail na inne jezyki

¢ Wysytanie ankiet e-mailem
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® Przesytanie plikéw CSV

e Uzywanie linkéw i kodéw QR

¢ Analizowanie raportéw z ankiet

e Cwiczenie - Tworzenie szablonéw wiadomosci e-mail

Modut 13: Zautomatyzowanie ankiety Dynamics 365 Customer Voice dzieki ustudze Power Automate
¢ Wysylanie ankiety za pomocg Power Automate

e Utworzenie zaproszenia

e Rozszerzenie zmiennych, aby jeszcze bardziej dostosowac ankiety

e Uzycie zmiennej lokalizacji w przypadku ankiet wielojezycznych

e Uzycie zmiennych do dziatan nastepczych

e Cwiczenie - Utworzenie zaproszenia do ankiety

Modut 14: Skonfigurowanie harmonogramu obstugi klienta

¢ Skonfigurowanie harmonogramu ustug

e Zdefiniowanie zasobdéw

e Zdefiniowanie grupy zasobéw, obiektéw i lokalizacji

Modut 15: Planowanie ustugi za pomoca harmonogramu obstugi klienta

e Skonfigurowanie preferencji realizacji

e Utworzenie dziatah ustugowych

e Zaplanowanie dziatanh serwisowych

Modut 16: Zwiekszanie produktywnosci agentéw dzieki przestrzeni roboczej Customer Service
¢ Poznanie interfejsu uzytkownika obszaru roboczego Obstuga klienta

o Wyswietlanie i edycja rekordéw

¢ Praca z dokumentacjg sprawy

e Korzystanie z panelu Produktywnos$¢ w obszarze roboczym Obstuga klienta

Modut 17: Tworzenie niestandardowych doswiadczen dla agentdw dzieki profilom doswiadczen agentéw
w Dziale Obstugi Klienta

e Tworzenie i wykorzystanie profili doswiadczehn agentdw, aby zarzadzac aplikacjami
e Szablony kart aplikacji

e Szablony sesji

e Zarzadzanie ustawieniami i szablonami powiadomien

¢ Uzywanie szablonéw w strumieniach pracy

Modut 18: Rozpocznij korzystanie z Omnichannel dla obstugi klienta

e Wprowadzenie do wielokanatowosci w obstudze klienta

¢ Uzywanie interfejsu agenta

e Zarzadzanie sesjami i pracuj z aplikacjami

¢ Praca z konwersacjami

¢ Praca z informacjami o klientach

e Raportowanie i analiza

e Praca z funkcjami Al

e Pomaganie w produktywnosci agenta

Modut 19: Kierowanie i dystrybucja pracy dzieki ujednoliconemu routingowi w Dynamics 365 Customer
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Service

e Ustawianie klasyfikacji pracy

¢ Kierowanie elementami do kolejek

¢ Konfigurowanie zadan w kolejkach

e Rozpoczynanie korzystania z inteligentnego routingu

¢ Diagnostyka

Modut 20: Wdrazanie kanatu SMS w Omnichannel dla Dynamics 365 Customer Service

¢ Konfigurowanie numerdéw telefondw i kont wiadomosci

¢ Konfigurowanie strumienia pracy SMS

¢ Konfigurowanie opcji strumienia pracy SMS

e Kierowanie rozmowy SMS

¢ Konfigurowanie dodatkowych ustawien

Modut 21: Wdrazanie widzetéw czatu za pomoca Omnichannel dla Dynamics 365 Customer Service
¢ Wprowadzenie do kanatdéw czatu

¢ Skonfigurowanie strumieni roboczych dla czatu

¢ Utworzenie kanatu czatu

e Zezwolenie na transkrypcje czatédw i pobieranie plikéw

e Praca z ankietami przed i po czacie

¢ Osadzanie widgetéw czatu w portalu

e Uzywanie proaktywnego czatu

Modut 22: Tworzenie inteligentnych rozwigzan wspomagajacych w Omnichannel dla Dynamics 365
Customer Service

¢ Praca z kartami adaptacyjnymi Microsoft

e Zbudowanie inteligentnego bota wspomagajacego

¢ Zintegrowanie inteligentnego bota wspomagajgcego z Omnichannel dla obstugi klienta

o Wyswietlenie podobnych przypadkdw i artykutéw wiedzy sugerowane przez sztuczna inteligencje
Modut 23: Rozpocznij korzystanie z Customer Service Insights

e Wprowadzenie do Customer Service Insights

¢ Konfigurowanie informacji o obstudze klienta

e Odkrywanie paneli Customer Service Insights

e Odkrywanie analizy wyszukiwania wiedzy

Modut 24: Tworzenie wizualizacji dla Dynamics 365 Customer Service

e Tworzenie i uzywanie wykreséw

e Tworzenie pulpitdw nawigacyjnych dla obstugi klienta

e Uzywanie Power BI, aby wyswietli¢ dane dotyczace obstugi klienta

Modut 25: Rozpoczecie korzystania z ustugi Connected Customer Service dla Dynamics 365 i Azure loT
e Zastosowanie

e Instalacja i konfiguracja

o Aktywa klientéw i alerty loT

Modut 26: Rejestrowanie i zarzadzanie urzadzeniami za pomocg Connected Customer Service dla
Dynamics 365 i Azure loT
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e \Wygenerowani alertéw z urzadzen loT

e Zarzadzanie urzadzeniami i interakcja

e Tworzenie i wysytanie polecen do urzadzen loT

Modut 27: Utworzenie niestandardowych aplikacji dla Dynamics 365 Customer Service
¢ Utworzenie Power Apps dla Dynamics 365 Customer Service

¢ Wdrozenie portalu samoobstugowego dla obstugi klienta

¢ Dostosowanie zarzadzania sprawami

Modut 28: Integrowanie programu Microsoft Copilot Studio Copilot z Omnichannel dla obstugi klienta
e Utworzenie aplikacji Microsoft Entra ID

¢ Konfigurowanie programu Microsoft Copilot Studio Copilot

¢ Konfigurowanie Omnichannel dla obstugi klienta

e Skonfigurowanie ankiety po rozmowie

Oczekiwane przygotowanie uczestnika

Podstawowa wiedza na temat platformy Dynamics 365 oraz doswiadczenie w obszarze obstugi klienta

lub zarzadzania projektami informatycznymi.

Szkolenie obejmuje

* podrecznik w formie elektronicznej dostepny na platformie:

https://learn.microsoft.com/pl-pl/training/

* dostep do portalu stuchacza Altkom Akademii

Jezyk

e Szkolenie: polski
¢ Materiaty: angielski

Metoda egzaminacyjna

Become Microsoft Certified: https://arch-center.azureedge.net/Credentials/Certification-Poster_en-us.pdf

Egzamin w formie on-line. Zapis na stronie https://home.pearsonvue.com/Clients/Microsoft.aspx
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Czas trwania

4 dni / 28 godzin

Opis egzaminu

Microsoft Certified: Dynamics 365 Customer Service Functional Consultant Associate
Exam URL:https://learn.microsoft.com/en-us/credentials/certifications/exams/mb-230/

Become Microsoft Certified: https://arch-center.azureedge.net/Credentials/Certification-Poster_en-us.pdf
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