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Transform contact center experiences with AI in Dynamics 365 (AB-250)

Durée: 3 Jours      Réf de cours: M-AB250      Méthodes d'apprentissage: Classe à distance

Résumé:

Configure and operate an intelligent contact center using Microsoft contact center capabilities and integrated AI features.
In this course, learners focus on deploying and configuring contact center environments, including embedded and standalone modes,
connecting data sources and third party Contact Center as a Service (CCaaS) solutions, and enabling Copilot and agent capabilities that
enhance the customer and agent experience. The course emphasizes understanding how channels, users, and security settings work together
to support scalable and efficient customer engagement.
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Classe à Distance - site Client

Cette formation peut être suivie à distance en synchrone depuis n'importe quel site pourvu d'une connexion internet (2 Mb/s en symétrique
recommandés). Le programme (théorie et pratique) suit le même déroulé pédagogique qu'en présentiel. La solution technologique adoptée
permet aux apprenants à distance de suivre les présentations faites au tableau, de voir et d'entendre l'instructeur et les participants en temps
réel, mais également d'échanger avec eux.

Public visé:

This course is intended for implementation professionals who are responsible for designing, configuring, and deploying contact center solutions
and want to deepen their skills at the intermediate level. It is designed for learners who already understand basic contact center concepts and
are ready to learn how to configure channels, users, security, work distribution, routing strategies, and AI assisted capabilities in real-world
implementations. Learners use this course to build confidence in configuring scalable, intelligent contact center solutions that support agent
productivity, customer engagement, and supervisor oversight across voice and digital channels.

Objectifs pédagogiques:

After this course participants should be able to: Integrate data sources and third-party Contact Center as a Service
(CCaaS) solutions.

Configure and operate an intelligent contact centre using
Dynamics 365 contact centre capabilities and built-in AI features. Enable and configure Copilot and AI-assisted agent capabilities to

enhance agent and customer.
Deploy contact centre environments in both embedded and
standalone modes. Configure channels, users, security, routing, and work distribution

for scalable customer engagement across voice and digital
channels.

Pré-requis: Test et certification

Participants should have:

Basic understanding of contact centre concepts, including
channels, agents, and customer engagement workflows.
Foundational familiarity with Dynamics 365 Customer Service or
similar contact centre solutions.

Après cette formation, nous vous conseillons le(s) module(s) suivant(s):

None
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Contenu:

Module 1: Implement an AI-powered contact Module 3: Empower customer service Unlock insights with analytics and reporting in
center with Dynamics 365 representatives in Dynamics 365 Contact Dynamics 365 Contact Center
line Center line

Introduction to implementing Dynamics 365 line
Contact Center Optimize staffing with workforce
Configure Dynamics 365 Contact Center management in Dynamics 365 Contact
core capabilities Center
Configure queues in Dynamics 365 Contact Tailor the agent workspace with
Center experience profiles in Dynamics 365
Configure routing in Dynamics 365 Contact Contact Center
Center Accelerate service delivery with

productivity tools in Dynamics 365
Module 2: Configure channels in Dynamics 365 Contact Center
Contact Center Configure knowledge management in
line Dynamics 365 Customer Service and

Configure chat and digital channels in Contact Center
Dynamics 365 Contact Center Configure AI agents and Copilot in
Configure the voice channel in Dynamics Dynamics 365 Contact Center
365 Contact Center
Configure advanced settings for channels in Module 4: Monitor and optimize Dynamics
Dynamics 365 Contact Center 365 Contact Center with AI-driven insights
Design and deploy intelligent voice agents in line
Dynamics 365 Contact Center Manage contact center operations with

supervisor tools in Dynamics 365 Contact
Center
Reach customers first with proactive
engagement in Dynamics 365 Contact
Center

Autres moyens pédagogiques et de suivi:

• Compétence du formateur : Les experts qui animent la formation sont des spécialistes des matières abordées et ont au minimum cinq ans
d'expérience d'animation. Nos équipes ont validé à la fois leurs connaissances techniques (certifications le cas échéant) ainsi que leur
compétence pédagogique.
• Suivi d'exécution : Une feuille d'émargement par demi-journée de présence est signée par tous les participants et le formateur.
• En fin de formation, le participant est invité à s’auto-évaluer sur l’atteinte des objectifs énoncés, et à répondre à un questionnaire de
satisfaction qui sera ensuite étudié par nos équipes pédagogiques en vue de maintenir et d'améliorer la qualité de nos prestations.

Délais d’inscription :

• Vous pouvez vous inscrire sur l’une de nos sessions planifiées en inter-entreprises jusqu’à 5 jours ouvrés avant le début de la formation
sous réserve de disponibilité de places et de labs le cas échéant.
• Votre place sera confirmée à la réception d'un devis ou """"booking form"""" signé. Vous recevrez ensuite la convocation et les modalités
d'accès en présentiel ou distanciel.
• Attention, si cette formation est éligible au Compte Personnel de Formation, vous devrez respecter un délai minimum et non
négociable fixé à 11 jours ouvrés avant le début de la session pour vous inscrire via moncompteformation.gouv.fr.

Accueil des bénéficiaires :

• En cas de handicap : plus d’info sur globalknowledge.fr/handicap
• Le Règlement intérieur est disponible sur globalknowledge.fr/reglement


