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Service Cloud Expert: Atendimentos Inteligentes com 
Field Service e Agentforce 

___________________ 
 
Duração: 20 Horas   
Formato: Online - Ao vivo   
Idioma: Português 
___________________  
🚀 O que você terá acesso na K2U 

 
Na K2U, o aprendizado segue um fluxo estruturado, que combina teoria, prática e 
preparação para a certificação: 

●​  🎥Aulas online ao vivo com práticas reais no ambiente Salesforce; 

●​ 📝1 Voucher de Focus on Force para reforçar seus estudos; 

 

Bases do Service Cloud 
 

●​ O que é o Service Cloud  

●​ Para quem é o Service Cloud  

●​ Principais Funcionalidades e Objetos 

Estrutura do Service Cloud 
 

●​ Case Management 

●​ Configurações e automações 

●​ Canais de atendimento 

●​ Gestão de Direitos 

●​  Knowledge Base 

●​ Relatórios de Gestão de Serviço 
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Field Service Lightning 

  

●​ O que é o FSL 

●​ Casos de uso 

●​ Funcionalidades e Recursos 

IA e o Service Cloud 
 

●​ Overview Salesforce Einstein 

●​ IA aplicada ao Service Cloud (Next Best Action, Case Classification) 

●​ O que é o Agentforce? 

●​ Casos de uso para atendimento 

Certificação 
 

●​ Como se certificar em Service Cloud? 

●​ Como se certificar em Field Service Lightning? 

●​ Como se certificar em Agentforce 

________________________________________________ 
 

K2 University Brasil 
K2 University Senior Sales Associate                                                           
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