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Gilbert Peine

Oatmeal Artist

Softronic

Gilbert.peine@softronic.se
http://www.linkedin.com/in/gilbertpeine1337

=¢/ "With great peanutbutter, comes amazing days”
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Customer Service Workspace
Copilot Service Workspace

Renaming the apps

To ensure our Al experiences align with Microsoft's Al-first vision, we will
differentiate our brand accordingly. This approach provides consistent yet distinct
user experience and introduces Copilot-related features with appropriate

branding and user onboarding.

As a step toward creating an autonomous contact center, we are renaming
Customer Service workspace and Contact Center workspace to Copilot Service
workspace. Additionally, we are renaming Customer Service admin center and
Contact Center admin center to Copilot Service admin center.
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Customer Service workspace is now Copilot Service workspace.

How we use the terms “agents” and “bots”

Currently, the term "agent” refers to both Al bots and human representatives
within Dynamics 365 Customer Service products. This leads to confusion and
possible friction. Additionally, to align with Microsoft's technological direction and
ensure clarity, it is crucial that our terminology is helpful and consistent.

Moving forward, “Al agent” will exclusively refer to autonomous agents.
“Customer service representative” will be adopted for the human consultants
across Copilot Service admin center and Copilot Service workspace, marketing
materials, release notes, videos, documentation, and customer interactions. Where

“customer service representative” is too lengthy, we will shorten this term to
“service representative” or simply “representative.” Specific features that have
used "agent” have also been renamed to either become more generic or to a
version of this change (e.g., Agent Scripts to Scripts, and the Agent Experience
Profiles to Experience Profiles) but are still located in the same areas.
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“It’s not who we are
underneath. But what
we do, that defines us”

Rachel Daws
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Prompts ar hur du ber Al-modellen (GPT) att gora nagot for dig — det bestar i huvudsak av
tva delar, instruktion och datakontext. For att fa basta resultat ar det viktigt att fokusera pa
nagra av de nyckelelementen nedan nar du bygger dina anpassade Al- funktloner

O,

Uppgift

En instruktion som talar
om for GPT-modellen vad
du vill att den ska gora.

Skapa en produktfeedbacksammanfattning baserad pa senaste kundrecensionerna vi fatt in.

> > >

O,

Kontext

Beskriv datan som

kommer att anvandas,

tillsammans med
eventuella
inmatningsvariabler.

med marknadsféringsteamet.

> > >

O,

Forvantningar

Formedla till GPT mal och
forvantningar pa svaret.

Intern information

> > >

Resultat

Forklara hur GPT
ska formatera utdata pa
det satt du vill.

. Formatet pa sammanfattningen ska vara kortfattat och
presentera informationen pa ett tydligt och lattforstaeligt satt som ar lampligt for ett mote

. S




Uppgift

Skapa en checklista for att
sakerstalla en framgangsrik D365
CE-implementering

0

Uppgift

Forbered en presentation om de
basta minnena fran en gemensam
resa

Uppgift

Sammanfatta feedback fran senaste
teammotet

Uppgift

Skapa en plan for att forbattra dina
sociala fardigheter

I
> > > @

Kontext
Checklistan ska tacka alla
viktiga steg fran planering till
Go-live

Kontext

Presentationen ska innehalla
bilder och berattelser fran
resan

Kontext

Feedback fran kollegor om
arbetsprocesser och
samarbete

I
> > > @

Kontext

Inkludera mal for att
natverka, delta i sociala
evenemang och bygga
relationer

I
> > > @

Forvantningar

Checklistan ska vara
detaljerad och latt att folja

Forvantningar

Presentationen ska vara
nostalgisk och underhallande

Forvantningar

Sammanfattningen ska vara
kortfattad och konstruktiv

uppnaelig.
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Resultat

En checklista som kan anvandas
av projektledare och
teammedlemmar

Resultat

En PowerPoint-presentation med
bilder och berattelser

Resultat

En sammanfattning som kan
delas med hela teamet

> > >
Forvantningar Resultat
Planen ska vara praktisk och | En plan som hjalper dig att bli mer

socialt aktiv och sjalvsaker




Social utveckling

Har ar en praktisk och uppnaelig plan for att foérbattra dina sociala fardigheter:

1.Natverka
+Delta i minst tva natverksevenemang per manad.
«Prata med minst fem nya personer vid varje evenemang.
*Folj upp med dessa kontakter inom en vecka efter evenemanget.
2.Delta i sociala evenemang
*Ga pa minst ett socialt evenemang per vecka (t.ex. fester, middagar, sportaktiviteter).
*Engagera dig aktivt i samtal och aktiviteter.
«Satt upp ett mal att prata med minst tre nya personer vid varje evenemang.
3.Bygga relationer 7}p
Planera regelbundna traffar med vanner och familj (minst en gang i veckan). d'/sfé.

«Visa intresse for andra genom att stalla fragor och lyssna aktivt. . 95,/'9,-9 "Qt
eldentifiera och arbeta pa att starka minst tre viktiga relationer. oA s,"s%i%a,, 1‘6/,.
o G l‘é‘,,(;f’ oy, ey 55
Steg for att na malen Prig e, "l Ty
1.Férberedelse 4’71/9'-,) Ok Ve’,o; ‘9‘*@
«Las pa om natverksevenemang och sociala evenemang i ditt omrade. d@l‘f(fra s W, r
«Skapa en lista dver potentiella kontakter och evenemang att delta i. 'O,O@f //7‘9s efes .
«Ova pa att presentera dig sjalv och din verksamhet kortfattat. Och S-.,O’%o " “a/ 0.
2.Genomférande s it Och Sto m
«Delta aktivt i evenemang och natverkstréffar. @’l‘,e, re/hg c &r
. . .2 . 0p,. I3
*Anvdnd sociala medier for att halla kontakten med nya bekantskaper. '%gs ’799,
«Var 6ppen och positiv i dina interaktioner. '0’54». '

3.Uppfoljning
«Skicka ett tackmeddelande eller f6lj upp med en kort konversation efter att ha traffat nya personer.
Planera regelbundna uppfdljningsmoten eller samtal.
«Utvardera dina framsteg och justera planen vid behov.
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*DO’s

Var tydlig och specifik. Ge specifika instruktioner om
uppgiften som ska utféras, forklara datakontexten, bakgrund
och vilket resultat som 6nskas.

Ge exempel. Anvand garna olika exempel for att vagleda Al att
generera mer exakta svar.

Definiera utdataformat. Hjalp Al att generera den utdata som
ar i linje med dina mal och behov.

Testa och iterera. Prompt engineering ar en iterativ process.
Det forsta utkastet av prompten nar oftast inte dnskat resultat.

Kontrollera noggrannhet. Ibland kan Al generera felaktigheter,
ex hallucinera eller felaktig fakta.

Inkorporera feedback. Fraga efter feedback och 1at Al hjalpa
till att forbattra resultatet. Ta din prompt genom nagra
iterationer tills du far det du behover.

* "Innan du skapar svaret vill jag att du kommer med
motfragor om du ar osdker pa nagot"

*  "Vilka forbattringsforslag har du for att gora detta battre"

* (specificera vad du vill ha ut av forbattringsforslagen. Tex
for att passa ett specifikt amne, vara vassare & mer
koncist, ge férslag som &r fran ett helt ovéntat perspektiv,
etc

+ Exempel: "Baserat pa de tre fordelarna du namnde, hur
kan vi implementera dessa i var nuvarande kundservice?"

*Don’ts

Var inte vag. Nar du ger instruktioner, undvik att
anvanda vaga & otydliga uttryck i mojligaste man for
att fa battre kvalitet.

Anvand inte slang, jargong eller informellt
sprak. Detta kan orsaka att Al ger lagkvalitativa,
olampliga eller oprofessionella svar.

Ge inte motstridiga instruktioner. Instruktioner med
motstridiga delar kan forvirra Al och resultera i
irrelevant output.

Overkomplicera inte. Fokusera pa enkla uppgifter for
Al, sarskilt nar du anvander enstaka uppgiftsfunktioner.
For komplexa floden rekommenderas det att skapa ett
Power Automate-flode istallet.

Anta ingen tidigare kunskap. Undvik att anta att Al
har kunskap utdver den givna prompten eftersom
detta kan leda till hallucinationer. Ge alltid
sammanhang och tydliga forvantningar.
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Relationship Conflict Resolver

e Introduktion

« Text: "Konflikter kan vara utmanande att hantera, sarskilt nar det géller relationer. Lat oss se hur Al kan hjalpa oss att designa
en samtalsram for att [6sa konflikter och sakerstélla 6msesidig forstaelse."

« Exempel pa Prompt

« Text: 'Hjalp mig att hantera denna svara situation med [PERSON/RELATION]. Designa en samtalsram som kommunicerar mitt
perspektiv utan hinder, sakerstaller 5msesidig forstaelse och leder till praktisk 16sning."™

* Al-Genererad Samtalsram

« Text: "Samtalsram: '‘Borja med att uttrycka dina kanslor och perspektiv tydligt och respektfullt. Lyssna aktivt pa den andra
personens synpunkter och bekréfta deras kanslor. Diskutera mojliga I6sningar och kom dverens om praktiska steg for att |6sa
konflikten."

e Slutsats

« Text: "Genom att anvanda Al for att designa en samtalsram kan vi forbattra var kommunikation och I6sa konflikter pa ett
konstruktivt satt."

Intern information






Al comes to save us?
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"With great power,
comes great
responsibility”
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Summering
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Nar du skapar prompts, tank pa att du instruerar en
hjalpsam assistent att gora nagot pa dina vagnar — ju
mer specifik och precis du ar med att ge instruktioner,
desto battre blir vardet for dig.

Tank pa prompt engineering som en iterativ process,
och du bor forfina dem 6ver tid efter behov tills du far
onskade svar fran Al.

Nar du lagger till en inmatningsvariabel, anvand inte
CamelCase | prompten. Anta inte att Al kanner till alla
forkortningar eller akronymer.

"Innan du skapar svaret vill jag att du kommer med
motfragor om du ar osaker pa nagot"

“Vilka forbattringsforlslag har du for att gora detta
mer/battre for att XXXX (Onskat resultat)"




RN - y " V ' V"(" ;:
Cw TR WA

L

"May the force
be with you”

Genera | Dodonna
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Forvandla Data till Berattelser

+ Exempel: Demonstrera hur Al kan omvandla torra statistikuppgifter till engagerande berattelser som ar lattare att relatera till.

+ Praktisk Tillampning: Forklara hur detta kan anvandas i rapporter, presentationer och marknadsféringsmaterial for att gora
informationen mer 6vertygande och minnesvard.

* The Smartest Decisions Come from Seeing Things Through Someone Else's Eyes

« Budskap: De basta besluten kommer fran att se saker ur ndgon annans perspektiv.
« Anvandning av Al: Anvand ChatGPT for att skriva fran en annan persons perspektiv och férutse invandningar.

*  Prompt: "Skriv detta fran min klients perspektiv. Vilka invandningar skulle de ha?" eller "Vad skulle min hardaste kritiker sdga om detta?"
eller "Om detta misslyckas, vad ar grundorsaken?"

* Resultat: Du slutar ténka som dig sjalv och boérjar tanka som din publik, dina kritiker och ditt framtida jag.

*  Push for the Unexpected

* Budskap: De basta idéerna ar sallan de uppenbara.
* Anviandning av Al: Anvand ChatGPT for att fa ovantade och unika perspektiv.

* Prompt: "Vad ar den mest kontrara synen pa detta amne?" eller "Ge mig tre vinklar som ingen annan pratar om." eller "Om jag brot alla
regler, hur skulle detta se ut?"

* Resultat: Du slutar smalta in och bdorjar sticka ut.
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