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How a user gets to done...

Partner apps Your apps Microsoft apps Done!

Task focused work today
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Three Patterns of Work

Pattern 1

AI assistant
Chat

Pattern 2

AI teammate
Cowork

Pattern 3

AI operator
Autonomous Worker

AI-drivenHuman-driven



What every employee needs to know

Curated
knowledge

State and actions
of the business

Teams, roles,
and workflows



What every agent needs to know

Curated
knowledge

State and actions
of the business

Teams, roles,
and workflows



Frontier 
transformation
The new wave of growth & 
innovation beyond efficiency

Creativity Innovation

Growth

Efficiency



Copilot 
to transforms knowledge work

Apps & Agents
to help run the business

Agent 365 
for visibility and control

Microsoft IQ

Agentic System of Work



Great orchestration needs….

Context 
Microsoft IQ

Frontier Models
OpenAI + Anthropic + …

Governance
Agent 365



ELT layout



Copilot 
to transforms knowledge work

Apps & Agents
to help run the business

Agent 365 
for visibility and control

Agentic System of Work

Agentic Experience @ your company

Microsoft IQ

Your IQ



Copilot 
to transforms knowledge work

Apps & Agents
to help run the business

Agent 365 
for visibility and control

Agentic System of Work

Agentic Experience @ your company

Microsoft IQ

Your IQ

Agentic Customer Experience



Slik bruker du KI til å 

løfte både 

kundeopplevelse

og medarbeidere

Sanntids stemme-assistent og KI-agenter

i Dynamics 365 Contact Center



E T  K O R T  T A N K E E K S P E R I M E N T

Tenk deg at du ringer kundeservice …

Ingen tastevalg. Ingen kø. En samtale som faktisk forstår deg.

01

Du blir møtt – ikke 
prosessert

En samtalebasert digital agent forstår 

behovet umiddelbart, svarer naturlig 

og kan til og med oppfatte tone og 
tempo.

02

De fleste sakene løses i

samtalen

Agenten henter ordrer, oppdaterer

bestillinger og bekrefter via SMS –

uten å sende deg videre i et 
tastemeny-tre.

03

Når det er komplekst –

sømløs overlevering

Du settes over til en medarbeider 

som allerede har hele konteksten, og 
som får KI-assistert hjelp underveis.

Dette er ikke fremtid – det skjer nå.
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S L I K  H A R  T A L E D I A L O G  U T V I K L E T  S E G

Fra tastemeny til samtale

Fem stadier – og hvert nytt steg har endret hvor mye kunden må tilpasse seg systemet.

1

1980–

DTMF

Tast 1 for...

2

1990–

Styrt tale

«Si menyvalget»

3

2000–

NLU*

Klassifisering av hensikt

4

2015–

Prediktiv ruting

Kontekst og historikk

5

2024–

Generativ KI

Samtalen genereres i 
sanntid

Skiftet er ikke gradvis. Generativ KI går fra ferdigbygde menytrær til samtaler som genereres dynamisk – i sanntid.

*Natural Language Understanding



H V A  E R  R E A L - T I M E  V O I C E ?

En tale-native KI – ikke nok en stemmebot

Lyd inn, lyd ut – i ett trinn. Modellen lytter, resonnerer og snakker i samme prosess.

Tale-native modell

Modellen prosesserer lyd direkte – ikke 

tekst i mellom. Tonefall, pauser og 
følelser bevares gjennom hele samtalen.

Sub-sekund respons

Svar kommer raskt nok til at samtalen 

flyter naturlig. Kunden venter ikke, og 

kan avbryte uten å bryte flyten.

Emosjonell forståelse

Agenten plukker opp frustrasjon eller 

stress og tilpasser tempo og tone – ikke 

bare hva, men hvordan den svarer.

Naturlig avbrudd

Du kan avbryte midt i setningen –

agenten håndterer det elegant, slik et 

menneske ville gjort.

Automatisk språk

Agenten oppdager språket og kan til og 

med bytte språk midt i samtalen – uten 

at kunden velger noe på forhånd.

Kundestyrt flyt

Samtalen følger kunden – ikke et 

menytre. Hensikten driver dialogen, ikke 

et forhåndsdesignet skript.



H Y B R I D  E R  O P P S K R I F T E N

Deterministisk der det må – generativt der det kan

I én og samme samtale kan vi blande regelstyrt flyt med åpen dialog. Det er sjelden enten/eller.

D E T E R M I N I S T I S K

Når regler og presisjon må sitte

■ Autentisering og identifisering

■ Betaling og PCI-flyt

■ Samtykke og lovpålagt formulering

■ Eskalering med kontekst

Bygges som forhåndsdefinerte «topics» – samme måte å jobbe på som 
dagens IVR, men sømløst inne i samtalen.

G E N E R A T I V

Når kunden kommer med noe åpent

■ FAQ og kunnskapsbaserte spørsmål

■ Feilsøking og «hva betyr dette?»

■ Flertrinns selvbetjening med verktøy

■ Ruting og oppfølging

Modellen velger selv hva som er neste steg basert på kontekst, kunnskap og 
verktøy – innenfor klare retningslinjer.

Enkel regel: ikke gjør hele reisen skript-tung eller helt fri-flytende. Velg per steg.



Demo

Use case: 

Medlem ringer Tekna kundeservice med spørsmål
om medlemskap, kurs og juridisk rådgivning



Copilot Studio 
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K I - A G E N T E R  I  D Y N A M I C S  3 6 5  C O N T A C T  C E N T E R

Seks roller som jobber side om side med medarbeiderne

Hver agent har én tydelig jobb. Sammen dekker de hele kontaktsenterløpet – fra første kontakt til kvalitetsoppfølging.

Customer Assist

Snakker direkte med kunden på stemme og chat 
– inkludert sanntids tale.

Customer Intent

Lytter, identifiserer hensikt og sentiment, og ruter 
eller hjelper medarbeideren videre.

Knowledge Management

Lærer av løste saker og oppdaterer kunnskaps-
artikler automatisk.

Case Management

Automatiserer livssyklusen til en sak –
opprettelse, oppdatering, oppfølging, avslutning.

Service Operations

Følger driften, finner flaskehalser og foreslår 
forbedringer for ledere.

Quality Assurance

Evaluerer samtaler og saker, gir kvalitetsscore og 
hjelper supervisorer å coache.

Kontinuerlig læringssløyfe: tilbakemeldinger fra hver samtale gjør agentene bedre over tid.



Customer Assist Agent

AI som møter kundene til rett tid – håndterer rutinemessige 
interaksjoner autonomt samtidig som den gir representantene 
mulighet til å fokusere på det som betyr mest.

● Interaksjonene begynner med AI - ledet selvbetjening på tvers av 
tale- og digitale kanaler

● Støtter nå sanntidsstemme i tillegg til IVR

● Når eskalering er nødvendig, har representantene transkripsjon, 
oppsummering, intensjon, kontekst og neste steg allerede klart

● Representantene fokuserer på dømmekraft, empati og kompleks 
problemløsning

● Innkommende og proaktiv

Human -in-the-loop oversight at every stage

Voice

Live Chat

Social

SMS

Kunde

Sentimentanalyse

Konteksten intakt Tidslinje, nylige saker og 

samtalesammendrag

Generally Available

Selvbetjening for raskere og bedre service



Customer Intent Agent
Driv selvbetjening og assistert service 

gjennom selvlæringssløyfer

Oppdager nye intensjoner fra saker og 

samtaler for å skape en selvlæringssløyfe

Gir dynamiske avklaringsspørsmål i
chatboter for raskere feilsøking i
selvbetjening

Foreslår oppfølgingsspørsmål i assistert 
tjeneste for å redusere håndteringstiden

Gir intensjonsbasert ruting for å unngå
feilruting

Generally Available



Case Management Agent
Reduser håndteringstiden og forbedre

effektiviteten for supportrepresentanter

Automatiserer saksopprettelse ved å 

identifisere relevante saksdetaljer og fylle

ut felt autonomt

Håndterer kundeoppfølging etter 

behov, inkludert proaktiv utarbeidelse 

og besvarelse av e-poster basert på 

kunnskapsinnhold

Genererer avsluttende notater, fyller inn 
løsningsdetaljer og avslutter saker

Generally Available



Customer Knowledge Management Agent
Boost kunnskapsdelingen med automatisk

genererte kunnskapsartikler

Finner autonomt nye kunnskapsartikler 

fra innhold som saksnotater, e-poster, 

chatter og talesamtaler

Øker tempoet i kunnskapshåndterings-
prosessen, og utarbeider raskt nye artikler
for gjennomgang og godkjenning

Gir chatbotene ny kunnskap, slik at de kan 
løse fremtidige saker via selvbetjening.

Gi proaktive innsikter i
kunnskapsstyringsprosessen.

Generally Available



Quality Assurance Agent

Kvalitet er ikke lenger en stikkprøve. AI vurderer 
empati, etterlevelse og effektivitet i sanntid, slik 
at veiledere coacher tidligere og bedre.

Conversation View

● Øk sanntidskvaliteten på tjenestene med AI - ledede 
evalueringer og automatisert poenggiving

● Identifiser etterlevelse og effektivitet i hver
interaksjon med AI -agenter og representanter

● Varsle veiledere om kvalitetsfall i sanntid

● Gi veiledere innsikt for å drive kontinuerlig forbedring

Sanntidsanalyse

Kvalitetsmål -dashbord for alle åpne 
og nylig fullførte samtaler

Gå inn i individuelle samtaler for detaljert
analyse med Copilot Insights

Human -in-the-loop over syn på alle trinn

Generally Available



ELT layout



AI-drevet læringssløyfe bak smartere service

Customer Intent Agent

Case Management Agent

Kunder SELVBETJENING ASSISTERT
SERVICE

Service-
team

Customer Knowledge Management Agent

Quality Evaluation Agent



© Microsoft Corporation. All rights reserved. Microsoft makes no warranties, express, implied or statutory, as to the information in this presentation

Deliver Connected Customer Experiences with 

Dynamics 365 throughout the entire customer journey

Automate outreach 

across voice, SMS, 

and email with AI 
Customer

Upsell & Cross-Sell Signals

Unified Customer View

Marketing Sales Service

Customer Feedback Loops at Scale Proactive Retention Campaigns



Copilot is across the core apps where work happens

Dynamics 365 Microsoft 365 Power Platform

Persistent, unified 
chat experience

Context aware chat to understand 
what you’re working on, even as you 

move between apps

Work IQ powered-
intelligence

Shared organizational and 
personal awareness for relevant 

responses across the apps

Agents to execute tasks 
and business processes

Access pre-built, third-party, and 
custom agents in the flow of work

CONFIDENTIAL FOR MICROSOFT NDA HOLDERS ONLY. DO NOT PRINT. DO NOT LEAVE BEHIND.



© Microsoft Corporation. All rights reserved. Microsoft makes no warranties, express, implied or statutory, as to the information in this presentation

Microsoft 365 Copilot



© Microsoft Corporation. All rights reserved. Microsoft makes no warranties, express, implied or statutory, as to the information in this presentation

Sales Agent in 

Microsoft 365 Copilot
Reimagine selling with AI that seamlessly 

unites CRM data with Microsoft 365.

Instantly update CRM and generate 

personalized responses from emails​

Prepare for meetings with AI 

generated summaries

Generate meeting summaries to share 

with customers following a meeting



© Microsoft Corporation. All rights reserved. Microsoft makes no warranties, express, implied or statutory, as to the information in this presentation

Sales Agent in Microsoft 365 Copilot
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Microsoft 365 Copilot in Dynamics 365 Sales demo
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Agents in D365 Sales cover the full sales cycle, from lead to close
R

o
le

s 

Sales Development 

Representatives
Sales Leaders & 

Operations
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ts

Lead discovery and qualification Grow Revenue

Research 

Leads

Customer 

Outreach

Qualify 

Leads
Convert

Team, Account, & 

Territory Planning

Sales Qualification Agent Sales Opportunity Agent Sales Research AgentSales Close Agent 

Outreach
Negotiate 

& Close
Respond to 

Buyer

Research & 

Understand

Manage 

Risk
Pitch and 

Close
Manage Pipeline

Generate & Nurture Pipeline Support Complex Sales Cycles Optimize BusinessClose Transactional Sales Cycles

Sales Representatives

A
g

e
n

ti
c
 

F
e
a
tu

re
s

Recommended Actions: Prioritization & next best actions across opportunities & workflows

Data Enrichment: Continuously enrich CRM data from emails & meetings

Seller Experiences



© Microsoft Corporation. All rights reserved. Microsoft makes no warranties, express, implied or statutory, as to the information in this presentation

Plans for every sales team with Dynamics 365 Sales

Dynamics 365 Sales 

Professional

Use cases:

Microsoft 365 sales productivity, 

lead, opportunity, contact 

management, invoicing, mobile, 

reporting

AI included:

Built-in basic automation to help 

with sales rep productivity

Dynamics 365 Sales Enterprise

Use cases:

Standard forecasting, sales tracking 

and pipeline management

Additional AI included:

Copilot (for Dynamics 365, Teams, 

Outlook), agentic workflows 

management with sales research, 

qualification, 

and close agents

AI-First Frontier Sales 

Organizations

Dynamics 365 Sales Premium

Use cases:

Predictive forecasting, relationship 

intelligence, lead & opportunity scoring, 

sales and management decision support

Additional AI included:

Agentic process transformation for sales 

operations, data enrichment, opportunity 

management, Recommended Actions 

and portfolio planning. Also includes 

additional storage and Copilot credits

Not sure yet? Try the Dynamics 365 Sales free trial
Help your sales team stay focused, boost productivity, and build customer trust.

Large or Growing 

Sales Teams
Smaller Sales Teams
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Sales Qualification Agent demo
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Sales Research Agent Demo Video
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Opportunity Research video 2



Agent Store

Agent Development

Microsoft Frontier Agent Platform

Agent Control System

Enterprise Systems of Record & Applications

Agent 365

D365 CRM D365 F&O Salesforce SAP Workday ServiceNow SQL Databases Storage

Copilot Analytics

The front door for agents. Use agents in Teams, Outlook, Office apps & 
on any device. Chat, search, create, reason, and act in one experience.

Power Platform

Agents Toolkit

Operations

3rd Party Agents Custom AgentsMicrosoft Agents

The UI for AI

Agent Hosting

Open Protocols MCP Servers Connectors

Enterprise Data Platform

Intelligence

Microsoft 365 Copilot

Agent Builder
Zero-code agents

Copilot Studio Full
Natural Language / 
Low-code agents

Power Automate
AI-infused Workflow / RPA

Power Apps
AI-enabled Apps

Foundry
Agent Service

Logic Apps
AI-enabled Workflow

Azure AI

GitHub Copilot
Agent Mode

Agent 365 SDK
Identity, Observability

Agent Framework
Open Agent SDK

M365 Agents SDK
Teams, M365 Copilot

All Agents

Copilot 
Studio

Foundry 
Agents

Open AI
Agents

Gemini
Agents

Marketplace
Agents

AWS Bedrock
Agents

Assets
Agents, Models, Tools

Compliance
Policies, Guardrails

Quota
TPM, PTU, Rate-limiting

Admin
Projects, AI Gateway

Entra
Agent Identity

Purview
Security & Observability

Defender
Threat Protection

Admin
Registry, Tools, Usage data

NowAssistSAP Joule Illuminate Outlook Teams Word Excel PowerPoint Researcher Self-Service Fabric
Copilot 
Studio

Foundry 
Agents

Agent 
Framework

Open AI

Gemini

Microsoft 365 Copilot 
Agent Orchestration

Microsoft Copilot Studio 
Agent Orchestration

Microsoft Foundry 
Agent Orchestration

Microsoft Windows 365 
Computer Using Agents

Models Fine-tuning

Evaluations Workflows

Computer Use Responsible AI

Open API MCP A2A D365 Salesforce SAP Workday Service
Now

DataverseOutlook Teams Search Fabric D365

Azure Databricks Microsoft Fabric Microsoft Dataverse

Warehouse Real-time

Low-code Data-flows

Semantic-models BI-integration

Work-memory Personalisation

Fine-tuning Inferencing

Orchestration ActionsWork IQ Fabric IQ Foundry IQ



Empower every creator closest 
to the work to build agents

Custom Built Agents

Agent Builder

Project Manager

HR Specialist

Marketing Manager

No code Pro code

Copilot Studio

Systems Administrator

Microsoft Foundry

Data Analyst

IT Administrator

Full Stack Engineer

Software Architect

Data Scientist

AI Engineer
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