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Introduction to navigating the modern Contact Center

Durée: 1 Jour      Réf de cours: M-AB7011

Résumé:

Discover how modern contact centers work—explore intelligent routing, omnichannel conversations, and day to day workflows in
Dynamics 365 Contact Center.
This course introduces Microsoft Dynamics 365 Contact Center, focusing on its core features and user experiences. Participants will gain an
understanding of the platform’s work allocation capabilities, learn how conversations are efficiently routed, and explore the day-to-day
workflows of both Contact Center representatives and supervisors. By the end of the course, learners will be equipped with the knowledge to
navigate and manage the Dynamics 365 Contact Center environment effectively.
Updated 19/4/2026

Public visé:

This course is intended for you if you’re seeking to start your journey using Contact Center as a Service (CCaaS). You aim to grasp how
Contact Center as a Service (CCaaS) can benefit your organization by recognizing the importance of modern contact centers, integrating with
both first- and third-party CRM systems, and efficiently assisting and resolving support-related challenges. You also seek to communicate
seamlessly across multiple channels, enhance customer service representative productivity using AI and collaboration tools, and develop a
comprehensive understanding of the essential components that make up CCaaS solutions.

Objectifs pédagogiques:

By the end of this course, learners will be able to: Implement secure and scalable AI workloads on Azure for visual
data processing and analysis.

Build and deploy AI solutions on Azure to extract insights from
visual data. Evaluate and optimize visual data AI solutions using Azure-native

tools and services.
Analyze images and visual content to derive meaningful insights
that support business and application scenarios on Azure

Pré-requis: Test et certification

A basic understanding of customer service operations and None
communication tools is recommended.

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

None
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Contenu:

Module 1: Work with Dynamics 365 Contact Design a Copilot Studio voice agent rule
Center IVR manager for real-time changes to Dynamics
line 365 Contact Center IVR

Get started with Dynamics 365 Contact line
Center
Deploy a Voice channel in Dynamics 365
Customer Service
Set up a Microsoft Copilot Studio agent for
voice
Use Multilingual Voice Agents with IVR 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


