SESJON

Autonome Al-agenter i kundeservice

Fra Copilot til agentic CRM — arkitekturvalg, modenhet og fallgruver

Intent Knowledge Case Evaluation

Ikke “kan Al hjelpe litt mer?”

Men: “hvilke deler av serviceflyten kan Al overta, laere av og forbedre?”
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EXECUTIVE

Executive summary

Hva dette betyr for virksomheten?

Kostnad |, Tempo P Kvalitet |

Mindre manuelt arbeid per henvendelse Raskere routing, svar og oppfglging Mer konsistent service og styring

Al gar fra a veere assistent til a bli en operativ del av kundeservice.
Verdien oppstar fgrst nar intent, knowledge, case og evaluation henger sammen som ett system.

Human-in-the-loop forsvinner ikke — men rollen flyttes fra utfgrer til operatgr og kontrollgr.



PROBLEM

Hvorfor dette kommer na

Det klassiske kundesenteret er ikke designet for laering

Manuell triage og saksbehandling
Kunnskap ligger i saker, noter og mennesker

Kvalitet males pa utvalg, ikke i full bredde
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Kunder forventer umiddelbare og konsistente
svar

Serviceorganisasjoner ma laere av utfallet —
ikke bare logge interaksjoner

Al ma operere innenfor styring, ikke utenfor
den



SKIFTE

Det mange tror vs. det som faktisk skjer

Copilot er nyttig, men det er ikke det samme som autonomi

Assistanse
Oppsummerer
Foreslar

Svarer pa forespgrsel

Autonom utfgrelse

Forstar intensjon

Henter / bygger kunnskapsbase
Oppretter og oppdaterer sak

Evaluerer utfallet og lzerer
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MODELL

Den agentiske modellen

Tre kapabiliteter + én operativ flyt

sak / flyt

Intent = Brain Knowledge = Memory

Evaluation = Control

Nar disse henger sammen, far du ikke tre features — du far ett system som kan forsta, utfgre og forbedre servicearbeidet.



STORY

Storytelling: én kundesak fra start til laering

La oss gjgre det konkret - slik ser den agentiske flyten ut

‘ Kunden tar kontakt ‘ Intent identifiseres kunnskap brukes ‘
En kunde beskriver et Systemet forstar hva kunden Relevant kunnskap hentes
problem via chat, e-post faktisk trenger, og hva eller bygges fra tidligere
eller voice. som ma avklares videre. Igste saker.
‘ Resultatet evalueres ' Systemet lerer
Interaksjonen males mot kvalitet, Ny innsikt gar tilbake til intent, knowledge

policy og standard. og styring — neste sak blir bedre.
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sak handteres
Opprettelse,
oppdatering

og oppfelging
automatiseres.
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INTENT

Intent Agent - hjernen

Fra hardkodet bot-logikk til en delt plattformkapasitet

Forstar hvorfor kunden tar kontakt og ikke bare hva som sies.

Gir bedre routing, bedre oppfelgingsspgrsmal og mindre gjetting.

Blir seerlig viktig nar samme logikk skal brukes pa tvers av kanaler og scenarier.

Oppdagelse Tvetydighet Ruting
Oppdager mgnstre og intents fra Stiller riktige spgrsmal for a snevre Far saken til riktig Al- eller
saker og samtaler inn problemet menneskelig handtering



DynUG Varfestival e Adrian Sjgholt
KNOWLEDGE

Knowledge Agent - minnet

Fra dokumentasjon som ratner til levende organisatorisk hukommelse

Bruker |gste saker, transkripsjoner og notater som ramateriale for ny eller
oppdatert kunnskap.

Reduserer avstanden mellom “det som faktisk fungerer” og “det som star i
kunnskapsbasen”.

Gjor selvbetjening og agentst@tte bedre over tid.

Historikk Sanntid Compliance

Bygg baseline fra tidligere saker Harvesting nar saker faktisk Igses Personopplysninger og kvalitet
ma handteres i flyten
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EVALUATION

Evaluation Agent - kontrollplanet

Fra sentiment og sampling til conformance og styring

Gammelt tankesett Agentisk tankesett

Sentiment Ble prosessen fulgt?

SLA og KPl-er Ble policy eller script brutt?

Manuell QA pa utvalg Var svaret i henhold til definert
standard?

Sanntid kommer ogsa (preview)

Autonomi uten evaluering er ikke modenhet — det er risiko.
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LOOP

Den lukkede laeringsslgyfen

Dette er det som gjgr Dynamics 365 agentisk — ikke bare “Al-assistert”

Kunder kundeservice

Selvbetjening




Live
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ARKITEKTUR

Arkitekturvalg som faktisk betyr noe

Hvor bgr du bruke first-party kapabiliteter — og hvor bgr du orkestrere selv?

Bruk first-party nar Orkestrer med Copilot Studio nar

Du trenger standardisert intent, knowledge Du skal koble sammen systemer, handlinger og
eller evaluation spesielle arbeidsflyter

Du vil bygge pa plattformkapabiliteter i Du trenger virksomhetsspesifikk logikk eller
stedet for & redefinere dem i hver bot integrasjoner

Du @gnsker raskere vei til produksjon Du vil utvide — ikke erstatte — plattformens

grunnkapabiliteter



MODENHET

Er organisasjonen klar?

Modenhet handler om mer enn teknologi

Data

Historiske saker finnes

Beskrivelser og notater
har nok kvalitet

Knowledge henger
sammen

Prosess

Det finnes standarder og
retningslinjer

Caseflyten er tydelig nok
til 8 automatiseres

Handoffs er forstatt

Governance

Noen eier kvaliteten
Evaluering kan defineres

Human-in-the-loop er
bevisst designet
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FALLGRUVER

Vanlige fallgruver

Det som ofte gjgr at “Al-satsingen” stopper pa demo-stadiet

Starter med chatbot For svak kunnskapsbase
Bygger Ul fgr man bygger systemet Al blir bare sa god som sannheten den bygger pa

Ingen evaluering Ingen governance
Ingen vet om kvaliteten faktisk gikk opp eller ned Ansvar og kontroll blir uklart nar Al gjgr mer
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MENNESKER

Hvorfor mennesker fortsatt ma vaere med i laget

Human-in-the-loop er ikke et tilbakeskritt — det er en designbeslutning

Rollen i dag Rollen fremover

Utf@rer trinnene Operatgr og supervisor — Agent boss
Leter etter svar Setter grenser og kvalitet

Felger opp manuelt Tar unntak, tvil og eskaleringer

Eier saksmekanikken Forbedrer systemet, ikke bare enkeltsaker
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ANBEFALING

Hvis jeg skulle startet i morgen

En praktisk rekkefglge for @ unnga hype-fellen

Bygg sannheten forst Definer kontrollen Aktiver intent og flyt
Forbedre kunnskap og Bestem hva “god kvalitet” betyr La intent drive routing, spgrsmal og
datakvalitet f@r du satser tungt og hvordan evaluation skal male den. neste steg i caselivssyklusen.

pa autonomi.

Velg én konkret use case Skaler det som fungerer
Start smalt nok til a fa leering og tillit, Bruk learning loop til a forbedre og

ikke bredt nok til 8 skape kaos. utvide — ikke bare lansere mer Al.
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AVSLUTNING

Closing

Det viktigste a ta med seg fra denne sesjonen

Dette er ikke Al som hjelper litt mer.

Dette er Al som begynner a overta, laere av og forbedre servicearbeidet — innenfor styrte rammer.
Sparsmalet er ikke om dette kommer — men hvor lenge dere har rad til a vente.

Min podcast: Bak hypen

Om du vil fglge meg videre:
LinkedIn:
Blogg:



https://www.linkedin.com/in/sjoholt/
https://sjoholt.com/
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