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Task focused work today
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Three Patterns of Work

Al assistant Al teammate Al operator

Chat Cowork Autonomous Worker J

Human-driven Al-driven



What every employee needs to know
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Teams, roles, State and actions Curated
and workflows of the business knowledge




What every agent needs to know
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Frontier
transformation

The new wave of growth &
innovation beyond efficiency
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Copilot Apps & Agents Agent 365

to transforms knowledge work to help run the business for visibility and control

Microsoft IQ
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Context
Microsoft 1Q

Great orchestration needs....

Frontier Models
OpenAl + Anthropic + ...

A

Governance
Agent 365




7 New Microsoft AI Models

MAI MAI MAI MAI
Image-2.5 Image-2.5 Flash Transcribe-1.5 Thinking-1

| ’ N
Y | ¥ |-+ ®

MAI MAI MAI
Voice-2 Voice-2 Flash Code-1 Flash

e @ {}




Agentic Experience @ your company
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Copilot Apps & Agents Agent 365

to transforms knowledge work to help run the business for visibility and control

Your IQ

Microsoft IQ




Agentic Customer Experience
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Copilot Apps & Agents Agent 365

to transforms knowledge work to help run the business for visibility and control

Your IQ

Microsoft IQ




#£ Al Business Solutions

Slik bruker du KI til a
lofte bade
kundeopplevelse

og medarbeidere

Sanntids stemme-assistent og Kl-agenter
{ Dynamics 365 Contact Center




. ET KORT TANKEEKSPERIMENT

Tenk deg at du ringer kundeservice ...

Ingen tastevalg. Ingen ka@. En samtale som faktisk forstar deg.

01 %

Du blir matt - ikke
prosessert

En samtalebasert digital agent forstar
behovet umiddelbart, svarer naturlig
og kan til og med oppfatte tone og
tempo.

B Dette er ikke fremtid — det skjer na.
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De fleste sakene Igses i
samtalen

Agenten henter ordrer, oppdaterer
bestillinger og bekrefter via SMS -
uten a sende deg videre i et
tastemeny-tre.

03 L]

Nar det er komplekst -
semlgs overlevering

Du settes over til en medarbeider
som allerede har hele konteksten, og
som far Kl-assistert hjelp underveis.

2/12



II SLIK HAR TALEDIALOG UTVIKLET SEG
Fra tastemeny til samtale

Fem stadier — og hvert nytt steg har endret hvor mye kunden ma tilpasse seg systemet.

1980- 1990- 2000- 2015- 2024~

DTMF Styrt tale NLU* Prediktiv ruting Generativ Ki
Tast 1 for.. «Si menyvalget» Klassifisering av hensikt Kontekst og historikk Samtalen genereres i
sanntid

Skiftet er ikke gradvis. Generativ Kl gar fra ferdigbygde menytrcer til samtaler som genereres dynamisk - i sanntid.

*Natural Language Understanding



. HVA ER REAL-TIME VOICE?
En tale-native Kl - ikke nok en stemmebot

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

-I|I- Tale-native modell 4 Sub-sekund respons ' Emosjonell forstaelse

Agenten plukker opp frustrasjon eller
stress og tilpasser tempo og tone — ikke
bare hva, men hvordan den svarer.

Svar kommer raskt nok til at samtalen
flyter naturlig. Kunden venter ikke, og
kan avbryte uten a bryte flyten.

Modellen prosesserer lyd direkte — ikke
tekst i mellom. Tonefall, pauser og
falelser bevares gjennom hele samtalen.

Ul Kundestyrt flyt

Naturlig avbrudd @9 Automatisk sprak

Du kan avbryte midt i setningen —
agenten handterer det elegant, slik et
menneske ville gjort.

Agenten oppdager spraket og kan til og
med bytte sprak midt i samtalen — uten
at kunden velger noe pa forhand.

Samtalen fglger kunden — ikke et
menytre. Hensikten driver dialogen, ikke
et forhandsdesignet skript.



. HYBRID ER OPPSKRIFTEN

Deterministisk der det ma - generativt der det kan

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

GENERATIV *‘F
+

Nar kunden kommer med noe apent

FAQ og kunnskapsbaserte spgrsmal
Feilsgking og «hva betyr dette?»
Flertrinns selvbetjening med verktay

Ruting og oppfelging

Modellen velger selv hva som er neste steg basert pd kontekst, kunnskap og
verktay — innenfor klare retningslinjer.

DETERMINISTISK e

Nar regler og presisjon ma sitte

Autentisering og identifisering
Betaling og PCl-flyt
Samtykke og lovpalagt formulering

Eskalering med kontekst

Bygges som forhdndsdefinerte «topics» — samme mdte G jobbe pd som
dagens IVR, men segmlast inne ( samtalen.

I8 Enkel regel: ikke gjor hele reisen skript-tung eller helt fri-flytende. Velg per steg.



Demo

Use case:

Medlem ringer Tekna kundeservice med spgrsmal
om medlemskap, kurs og juridisk radgivning



Hei, og velkommen til Tekna.
Du snakker med var digitale

medarbeider. Hvordan kan jeg
hjelpe deg?

Tekna Kundéservice a Cop”Ot Studio

Agentens modell

Agenten vil primasrt bruke modellen til 4 resonnere og svare. Eksperimentelle modeller er underlagt vilkarene for forhadndsversjon. Finn ut mer

I GPT-Realtime Y I
Kunnskap ~+ Legg til kunnskap
Legg til data, filer og andre ressurser for 3 informers
Primaersprak
I wm httpsy//www.tekna.no I Norsk bokmal (Norge) (nb-NO) @ Klar
° Talefunksjoner som stattes
Se alle
Sekundaersprak f
Verktay Legg til verkte
) Sekundaersprak Talestatte T Leggtil verktay
Legg til verktgy for a gi kunstig intelligens mulighete | 18
mer. Engelsk (USA) (en-US) © Stottet
(2] W

ork 1Q — :

o > oo g . Spansk (Spania) (es-ES) © Stottet \._/ Deaktivert
Intelligensiaget som tilpasser denne agenten til deg og orgar

Hayttaler FaceTime oo -
ﬁ a & . a @ d 4= Legg til sprak
J“ Send SMS & Kobling
Tastatur €) Microsoft Dataverse MCP Server D Modellk.

Q Send en e-post (V2) &' Kobling
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Hayttaler FaceTime Lydlas

Avslutt Tastatur




Copilot Service workspace

Dynamics 365

M Til startsiden £ Innboks

tartside for praveversjon o~

GOOD MORNING

SJ ) Steve Johnson

MY ACTIVE CASES

4 O from yeste

- My Queues 12 queues
Default Group Voicemail Qu...
Tekna inngdende

Default Individual Voicemail ...
Smart brew 1000 - chat demo
Smart brew 2500 - chat demo
Store - chat demo

Fallback - chat demo

Smart brew 1000 - voice de...

Instrumentbord for kund...

{n Agent Home

/C’\' Sek

RESOLVED TODAY

e 24h

12m

21

Thursday

May

[

v

PENDING TASKS

Instrumentbord for pagae...

11:07 AM

Today O Emalls Today O 1st Response 0%

My Schedule <

No schedule found for this day

Available 0h9m12s

CASES THIS MONTH

@ roresparsel om taleoppringing fr...

",Jl' COp"Ot Comment Oppjustert fra robot

Nedtelling 25 sek

Still et spgrsmal

b

#» Customer Supp

Forslag basert pa intensjon ®

Hei, Steve
Beskriv det du trenger, eller velg et forslag for &
komme i gang.

— Oppsummer
Kan du hjelpe meg med & oppsummere saken
[saksnummer]?

@) sper
Kan du hjelpe meg med 3 oversette dette
innholdet til norsk bokmal: [innhold].

() Oppdag
Vis meg saker som har e-postoppdateringer de
siste [3] dagene.

Today — Thu, May 21 >

= =
g Vis spaminger

B

Serg for at inni

Idet generert av kunstig intelligens er ngyaktig og relevant far du
bruker det. ire

rens



. KI-AGENTER | DYNAMICS 365 CONTACT CENTER

Seks roller som jobber side om side med medarbeiderne

Hver agent har én tydelig jobb. Sammen dekker de hele kontaktsenterlgpet — fra farste kontakt til kvalitetsoppfalging.

G Customer Assist

Snakker direkte med kunden pa stemme og chat
—inkludert sanntids tale.

Case Management

Automatiserer livssyklusen til en sak —

opprettelse, oppdatering, oppfelging, avslutning.

:A? Customer Intent

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

Mdf Service Operations

Falger driften, finner flaskehalser og foreslar
forbedringer for ledere.

.:_:__J Knowledge Management

Leerer av |lgste saker og oppdaterer kunnskaps-
artikler automatisk.

& Quality Assurance

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

Kontinuerlig lceringsslayfe: tilbakemeldinger fra hver samtale gjor agentene bedre over tid.



m Microsoft

Customer Assist Agent

Selvbetjening for raskere og bedre service

Al som mgter kundene til rett tid — handterer rutinemessige
interaksjoner autonomt samtidig som den gir representantene
mulighet til 3 fokusere pa det som betyr mest.

Interaksjonene begynner med Al-ledet selvbetjening pa tvers av
tale- og digitale kanaler

Stgtter na sanntidsstemme i tillegg til IVR

Nar eskalering er ngdvendig, har representantene transkripsjon,
oppsummering, intensjon, kontekst og neste steg allerede klart

Representantene fokuserer pd demmekraft, empati og kompleks
problemlgsning

Innkommende og proaktiv

O Human-in-the-loop oversight at every stage

Generally Available

—> @ Live Chat

—>e8 Social

>0 swms

— &, \Voice

Konteksten intakt Tidslinje, nylige saker og
samtalesammendrag



& Microsoft Generally Available

Customer Intent Agent

Driv selvbetjening og assistert service
gjennom selvlaeringsslayfer

Oppdager nye intensjoner fra saker og
samtaler for a skape en selvlaeringsslgyfe

Gir dynamiske avklaringsspgrsmal i
chatboter for raskere feilsgking i
selvbetjening

Foreslar oppfalgingssparsmal i assistert
tjeneste for a redusere handteringstiden

Gir intensjonsbasert ruting for 4 unnga
feilruting

® O © ©



Microsoft

Case Management Agent

Reduser handteringstiden og forbedre
effektiviteten for supportrepresentanter

Q.
O
O

Automatiserer saksopprettelse ved a
identifisere relevante saksdetaljer og fylle
ut felt autonomt

Handterer kundeoppfalging etter
behov, inkludert proaktiv utarbeidelse
og besvarelse av e-poster basert pa
kunnskapsinnhold

Genererer avsluttende notater, fyller inn
lzsningsdetaljer og avslutter saker

Generally Available




B® Microsoft Generally Available

Customer Knowledge Management Agent

Boost kunnskapsdelingen med automatisk
genererte kunnskapsartikler

Varslinger

(.-;) Knowledge ready for review
A krowiedyr wck x y

-
Review knowledge draft

Finner autonomt nye kunnskapsartikler s
Resolving Mineral Build-Up in Contoso Coffee Smart Brew 300

fra innhold som saksnotater, e-poster,
chatter og talesamtaler

@ker tempoet i kunnskapshandterings-
prosessen, og utarbeider raskt nye artikler
for giennomgang og godkjenning

lzse fremtidige saker via selvbetjening.

Gi proaktive innsikter i —_—
kunnskapsstyringsprosessen.

@ Gir chatbotene ny kunnskap, slik at de kan



& Microsoft Generally Available

Quality Assurance Agent

Kvalitet er ikke lenger en stikkprave. Al vurderer
empati, etterlevelse og effektivitet i sanntid, slik

. < e Kvalitetsmal-dashbord for alle dpne
at veiledere coacher tidligere og bedre. og nylig fullfrte samtaler

|2 Sanntidsanalyse

e Jk sanntidskvaliteten pa tjenestene med Al-ledede
evalueringer og automatisert poenggiving

e |dentifiser etterlevelse og effektivitet i hver
interaksjon med Al-agenter og representanter

e Varsle veiledere om kvalitetsfall i sanntid

e Gi veiledere innsikt for a drive kontinuerlig forbedring @F

@, Gainniindividuelle samtaler for detaljert
analyse med Copilot Insights

P =™

O Human-in-the-loop oversyn p3 alle trinn



Dynamics 365 | Customer Service workspace

B Ir

g Al ; Title, Type, Product

ed content may be incors

% 3 s
Communication Panel *» Case created from conversation

nformation and save

include
o Christie Cline m S 9

Bl Save [ Save & cose 5y Save & route % Update from conversation 1

Cloud displays “Unknown” error - saed CAS~
this fix Case
yud Storage Drive
appl atior
Make sure no other applications are Details Activitie
open
3. Re-open C > Drive and make ast updated 5 asgo C
tis SLA pdated : Desc
O First response by
Cust
Assign to agent by error
cc Ok. | tried that and it worked! Thank you O PNRHGIY ;oo B
@ cscolat —
B
cC now | am having an issue with one of
esponding? Primary details
i . + Timel
13 AN Customer Christie Cline
@ | see. Let me connect you with an agent
ustomer Knowiledge
Type Problem
¥ Conversation summary X -
Product Cloud
on cloud syn vhich was fixed = o
je with a e app Subject
.
Origin Phone
.|
! ! ! ! Entitlements '
Created on 10:30 am - 02/02/2022 !
. Follow up by 03/02/2022

Parent case




Al-drevet leeringsslayfe bak smartere service

Customer Intent Agent
+
* \

+ Case Management Agent

Kunder

ASSISTERT
SERVICE

Service-
team

SELVBETJENING




Deliver Connected Customer Experiences with
Dynamics 365 throughout the entire customer journey

& Automate outreach Q Upsell & Cross-Sell Signals

across voice, SMS, Customer
“ and email with Al

@ Marketing

Q Customer Feedback Loops at Scale !} Proactive Retention Campaigns

Q Unified Customer View

4

Service

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



Copilot is across the core apps where work happens

Dynamics 365 Power Platform

P S| ey

Microsoft 365

R how can ) hdp you”

Persistent, unified
chat experience

Context aware chat to understand
what you're working on, even as you
move between apps

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

Work 1Q 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



Microsoft 365 Copilot

© Microsoft Corporation. Ali 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 Al that seamlessly
unites CRM data with Microsoft 365.

A100 Cate Line Interest

Q Instantly update CRM and generate
personalized responses from emails

9 Prepare for meetings with Al
generated summaries

@ Generate meeting summaries to share
with customers following a meeting M e T e e e

© Microsoft Corporation. All rights reserved. Microsoft makes no warrantim, 7 7




Introducing Sales in M365 Copilot

An agentic workspace for Sales



Microsoft 365 Copilot in
Dynamics 365 Sales

Demo - Jan 2026



Agents in D365 Sales cover the full sales cycle, from lead to close

Agentic

Outcome Roles

Task

Agents

Features

/

Seller Experiences a m ii 0

\

-
-~

Sales Development . Sales Leaders &
: Sales Representatives )
Representatives Operations

Supervision

Generate & Nurture Pipeline Support Complex Sales Cycles Close Transactional Sales Cycles Optimize Business

Research ~ Customer Research & Manage Pitch and Negotiate Team, Account, & S

Sales Qualification Agent Sales Opportunity Agent Sales Close Agent Sales Research Agent

Al assisted or fully autonomous working on behalf of a group Al assisted, delivering the work of a team

Recommended Actions: Prioritization & next best actions across opportunities & workflows
Data Enrichment: Continuously enrich CRM data from emails & meetings

/
-

© 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

Smaller Sales Teams Large or Growing

Sales Teams

Dynamics 365 Sales

Daieacarel Dynamics 365 Sales Enterprise

Use cases: Use cases:
Microsoft 365 sales productivity, Standard forecasting, sales tracking
lead, opportunity, contact and pipeline management
management, invoicing, mobile,
reporting
Additional Al included:
Al included: Copilot (for Dynamics 365, Teams,
Built-in basic automation to help Outlook), agentic workflows
with sales rep productivity management with sales research,
qualification,

and close agents

Al-First Frontier Sales
Organizations

Dynamics 365 Sales Premium

Use cases:
Predictive forecasting, relationship
intelligence, lead & opportunity scoring,
sales and management decision support

Additional Al included:
Agentic process transformation for sales
operations, data enrichment, opportunity

management, Recommended Actions
and portfolio planning. Also includes
additional storage and Copilot credits

\ J

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

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



Sales Qualification Agent

-

Demo
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Microsoft Frontier Agent Platform

Power Platform

Agent Builder

Zero-code agents

Copilot Studio Full
Natural Language /
Low-code agents

Power Automate
Al-infused Workflow / RPA

Power Apps
Al-enabled Apps

Azure Al

Foundry

Agent Service

g Logic Apps
Al-enabled Workflow

Agents Toolkit

GitHub Copilot
Agent Mode

M365 Agents SDK
Teams, M365 Copilot

Agent 365 SDK
Identity, Observability

Agent Framework
Open Agent SDK

N e e e e e e =

The Ul for Al

. The front door for agents. Use agents in Teams, Outlook, Office apps & f

MICI"OSOft 365 COleOt on any device. Chat, search, create, reason, and act in one experience. :

) 1

1

( 1 [

| Agent Store ] 1| !

1

(T e VT T HER

! 3rd Party Agents V! Microsoft Agents I Custom Agents 2o I

11 _ o 1

| @ (| [ 1 2 L J i E:B Open Al |
1 i 1

A 4 R a & @ & @& %N . 0 9 £ T U

| SAP Joule Illluminate  NowAssist 1 | Outlook Teams Word Excel PowerPoint Researcher Self-Service Fabric J' I studio Agents Framework Gemini | :
—————————————————————————————————————————————————————————————————————————————— -

J 1

] 1

. 1

Agent Hosting ] ) I

% J i BR Windows 365 . (

-

Microsoft 365 Copilot Microsoft Copilot Studio Microsoft Foundry Microsoft Windows 365 " 1

Agent Orchestration Agent Orchestration Agent Orchestration Computer Using Agents :

- \

Intelligence ] "

|

3€ |

. F » |

1

1

1

Open Protocols MCP Servers ]F Connectors I

1

-g 1

% == * a r 9 " > 0 (o] i

Open API MCP A2A Outlook  Teams Search  Fabric D365 D365 Salesforce SAP  Workday Semice b taverse 1

1

p 1

Enterprise Data Platform 2 ;

|

1

< P Q -

1

Azure Databricks Microsoft Fabric Microsoft Dataverse |

1

g 1

. . . 1

Enterprise Systems of Record & Applications N |

< 1

1

L, S & = = ) |

1

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

'. Agent 365
—
) Entra
Agent |dentity
("‘ Purview
Security & Observability
Defender
Threat Protection
%, Admin
Registry, Tools, Usage data
0 Copilot Analytics
‘ﬁ Operations
E Assets
Agents, Models, Tools
@ Compliance
Policies, Guardrails
@ Quota
TPM, PTU, Rate-limiting
0 Admin
Projects, Al Gateway
All Agents
Pans
> I«
Copilot Foundry Open Al
Studio Agents Agents
¢ e
Gemini AWS Bedrock Marketplace
Agents Agents Agents




Empower every creator closest

to the work to build agents

Agent Builder Copilot Studio Microsoft Foundry
Project Manager Systems Administrator Software Architect
HR Specialist Data Analyst Full Stack Engineer Data Scientist
Marketing Manager IT Administrator Al Engineer

o coce X . O
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