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RESUMEN DEL SERVICIO

En Controles Empresariales ofrecemos un servicio especializado de consultoria para la implementacion de Dynamics 365
Contact Center, la innovadora solucion omnicanal de atencién al cliente nativa de Microsoft basada en Microsoft Teams y
Dynamics 365 Customer Service.

Este servicio esta disefiado para organizaciones que buscan transformar su modelo de atencidn al cliente con una solucidn
moderna, escalable y centrada en la experiencia del usuario. Nuestro enfoque combina metodologias agiles, buenas
practicas de gestion del cambio, y un equipo multidisciplinario certificado en tecnologias Microsoft.

Ya sea que estés migrando desde una solucion tradicional de call center, iniciando un proceso de modernizaciéon o

expandiendo tus canales digitales, nuestra oferta te permitira desplegar un centro de contacto con capacidades de voz, chat,
mensajeria instantdnea (como WhatsApp y SMS) y colaboracidn interna, todo dentro del ecosistema de Microsoft 365.

SEGURIDAD + GOBIERNO + INNOVACION
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ALCANCE DEL SERVICIO

Dyn 365 Contact Center

Omnicanalidad | Productividad | Experiencia

CAPACITACION
Front Office | Back Office | Adminsitradores

PERSONALIZACION

Gestion de Casos | Vista 360 | Omnicanalidad | Copilot Studio

CONFIGURACION

Canales | Agentes | Enrutamiento | Analisis | Azure / AudioCodes

GOBIERNO

EVALUACION

Técnico | Funcional

Arquitectura

Soporte



COMPONENTES DEL SERVICIO
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Propésito

Dynamics 365
Contact Center

Evaluacion de requerimientos y arquitectura actual: Analizamos los procesos
actuales, infraestructura tecnoldgica y necesidades del negocio para definir el alcance
funcional y técnico de la solucién

Disefio de solucion omnicanal con integracion a Microsoft Teams:
Definimos_una arquitectura moderna que combina canales digitales y voz, integrados con
Microsoft Teams y Dynamics 365 para una atencion unificada.

Configuracion de flujos de llamadas, agentes colas: Disefiamos y
configuramos los flujos de atencion, asignacion de agentes, colas de espera y reglas de ruteo
para una gestién eficiente de interacciones.

IntePracién con canales digitales (chat, SMS, WhatsApp, etc.): Conectamos
la solucion con mdltiples canales de comunicacion para ofrecer una experiencia omnicanal
fluida a los clientes.

Entrenamiento a agentes y supervisores: Realizamos sesiones de formacion
funcional y técnica para que el equipo de atencion pueda operar eficazmente la solucion
desde el dia uno.

Soporte durante el Go-Live: Acompafiamos la salida en produccién asegurando la
estabilidad operativa, resolviendo incidencias y brindando asistencia en tiempo real.

>> Go Live



COMPONENTES CLAVES DEL ECOSISTEMA
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Propésito

Dynamics 365
Contact Center

Canales de Atencion al Cliente: Permite a los clientes interactuar a través de
multiples canales, como voz, chat, SMS, correo electrénico y redes sociales.

Autoservicio Inteligente: Implementacion de bots personalizados mediante Copilot
Studio, que ofrecen respuestas automatizadas y eficientes.

Enrutamiento unificado: Utiliza inteligencia artificial para dirigir las interacciones al
agente mas adecuado, considerando factores como habilidades, disponibilidad y contexto
del cliente.

Espacio de Trabajo del Agente: Integracion de herramientas como Copilot y
Microsoft Teams para mejorar la productividad y colaboracién de los agentes

Supervision ?( analisis: Dashboards en tiempo real y anélisis avanzados para
supervisores, facilitando la toma de decisiones y la mejora continua.

Plataforma de Datos: Uso de Microsoft Dataverse para unificar y gestionar los datos
del cliente, garantizando una vision completa y coherente..

>

Servig:io
Omnicanal



BENEFICIOS DE DYNAMICS 365 Controles
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Reduccion significativa de costos operativos frente a soluciones tradicionales —

== Aceleracion del time-to-value

— Flexibilidad para integracion con otros canales o CRM

Mejoras en NPS, FCR, CSTA
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