A Netwise

Al oparte na procesach
bizhesowych:

realne use case'y, governance
| bezpieczne wdrozenie

Kamil Klosiewicz




A Netwise

Do 2028 roku co najmniej...
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,FIrmy wyznaczajgce nowe standardy wykorzystujg agentow, aby
zwiekszac potencjat swoich zespotow i projektowac przeptywy

pracy | procesy na Nowo."
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Droga do Frontier firm

Cztowiek wspierany przez Agenci dziatajacy pod Pod kontrola cztowieka,
asystenta Al kierunkiem cztowieka realizowane przez agentow
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Kazdy pracownik korzysta z asystenta Al, Agenci dotaczajg do zespotow jako ,cyfrowi Cztowiek wyznacza kierunek dziatania, a
ktory pomaga mu pracowac sprawniej, wspotpracownicy”, przejmujac okreslone agenci realizujg cate procesy biznesowe |
szybciej i bardziej efektywnie zadania zgodnie z decyzjami cztowieka przeptywy pracy, angazujgc cztowieka tam,
gdzie jest to potrzebne

-
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Al First!

Naszg przygode z Al w Netwise (zaezehsmy} sformalizowalismy wewnetrznym

wyzwaniem | zdobyciem certyfikatu Al-900 (Microsoft Azure Al Fundamentals), przez
caty Netwise Team w 2025 roku!

Ten wspdlny fundament ma dla nas znaczenie kluczowe: zapewnia jednolite
rozumienie zagadnien Al w catej firmie i pozwala nam projektowac, wdrazac oraz

skalowac zaawansowane rozwigzania Al dla naszych klientow w sposob

CERTIFIED
AZURE Al
FUNDAMENTALS

*

odpowiedzialny i spdjny.
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Kluczowe obszary Al

Al wokét Dynamics 365 (Sales, Customer Service i nie tylko)
Naszym gtownym kierunkiem jest wbudowywanie Al bezposrednio w procesy CRM, jako rozszerzenie platformy Dynamics
365. Budujemy funkcje Al wokot realnych proceséow biznesowych z wykorzystaniem Copilot Studio, Azure Al Foundry i
innych ustug Azure, dobieranych do potrzeb klienta, nie jako osobne narzedzia, lecz jako naturalng czesc ekosystemu
CRM.

Adopcja Copilota i (governance) w Al

Odpowiadamy na jedng z najwiekszych luk na rynku: niskg adopcje Al | brak zasad zarzagdzania. Nasza oferta zapewnia
kontrolowane wdrozenie, realne wykorzystanie przez uzytkownikow, bezpieczenstwo, zgodnos¢ oraz mierzalng wartosc
biznesowa z Copilota i rozwigzan Al.

Agenci Al - samodzielni lub wbudowani w procesy

Projektujemy i budujemy agentow Al osadzonych w procesach lub dziatajgcych samodzielnie. Dotyczy to rowniez

scenariuszy bez rozbudowanego srodowiska Dynamics 365 w petni dopasowanych do oczekiwan klienta.

Azure Data & Al

Zaawansowana analityka i Al, w tym scoring predykcyjny oraz wnioski oparte na danych, budowane na Azure Data & All.

Ten obszar wspiera nasz dedykowany zespdt Azure Data & Al.
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Kompletne, modutowe rozwigzania od Microsoft

". Copilot + Agents '

. . Dynamics 365 Dynamics 365 Dynamics 365 .
Unify service o Contact Center ' Customer Service  Field Service * Teams Outlook
Connect to the A Dynamics Dynamics 365 . Dynamics 365 Dynamics 365 ‘ Third party
business 365 Sales Customer Insights Supply Chain Finance ‘ services + data

Collaboration . Microsoft 365 Orchestrate workflows Copilot Studio
& productivity .~

Trusted Al A ﬁf‘greer\fi)cpeen Harness data o Dataverse @}Graph P Power Platform 4 Fabric

Azure foundation A |dentity, security, management, and compliance + Global cloud infrastructure and services
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Dynamics 365 Sales

Copilot w Dynamics 365 Sales

Wirtualny asystent, ktory potrafi podsumowywac spotkania, przygotowywac do
spotkan, podsumowywac rekordy i konwersacje oraz przygotowywac wiadomosci
e-mail. Mozna go rozszerzy¢ o tworzenie rekorddéw, odpowiadanie na pytania w
oparciu o baze wiedzy oraz akcje niestandardowe, takie jak sprawdzanie danych w

systemach zewnetrznych..

Sales Qualification Agent

Agent, ktory wspiera kwalifikacje leadow. Przeprowadza research na temat leada
oraz rekomenduje lub wykonuje nastepna najlepsza akcje. Potrafi przeszukiwac
Internet, porownywac oferte z konkurencja oraz przygotowywac i wysytac

wiadomosci e-mail do leada.

Sales Close Agent (Research type)

Dostarcza praktyczne wnioski w jednym miejscu. Potrafi wczesnie wykrywac ryzyka,
priorytetyzowac szanse sprzedazy na podstawie sygnatdw w czasie rzeczywistym
oraz przedstawiac¢ petny obraz sytuacji (tgczy informacje z CRM, wiadomosci
e-mail, spotkan i Internetu).

Sales Close Agent (Engage type)

Proactively reaches potential customer with personalized Proaktywnie kontaktuje
sie z potencjalnym klientem, prowadzac spersonalizowana komunikacje. Potrafi
rekomendowac produkty, odpowiadac na najczestsze pytania i reagowac na
obiekcje, a takze dziata¢ w oparciu o konfigurowalny playbook., can recommend
products, answer common questions, address objections, can work based on

customizable playbook

Sales Research Agent

Pomaga odpowiadac na ztozone pytania biznesowe poprzez dialog z danymi

(zarowno z CRM, jak i ze zrodet zewnetrznych) prowadzony jezykiem naturalnym.
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Dynamics 365 Contact Center

Copilot w Contact Center

Wirtualny asystent zapewniajacy wsparcie Al w czasie rzeczywistym, ktére pomaga
konsultantom obstugi klienta automatyzowac czasochtonne zadania, sprawnie
obstugiwac sprawy i szybciej rozwigzywac problemy, dzieki czemu moga
dostarczac realng wartosc klientom. W aplikacji Copilot Service workspace
konsultanci moga odpowiadac na pytania, redagowac¢ wiadomosci e-mail,
przygotowywac odpowiedzi na czacie oraz podsumowywac sprawy i konwersacje..

Customer Intent Agent

Agent, ktory wykorzystuje generatywna Al do autonomicznego wykrywania intencji
poprzez analize biezacych i historycznych spraw oraz konwersacji z klientami.
Identyfikuje najczestsze intencje i proponuje nowe, pomagajac lepiej zrozumiec
potrzeby klientow. Agent potrafi rowniez rekomendowac najlepsze artykuty z bazy
wiedzy stuzace rozwigzaniu problemu klienta, co podnosi jakosc¢ obstugi zaréwno w

kanale samoobstugowym, jak i wspieranym przez konsultanta.

Customer Knowledge Management Agent

Customer Knowledge Management Agent pomaga pozyskiwac wiedze ze spraw i
zarzadzac baza wiedzy o klientach w czasie rzeczywistym. Po zamknieciu sprawy
agent analizuje jej szczegoty, uzupetnia luki w wiedzy i dba o zgodnosc¢ z

obowigzujacymi wymaganiami.

Quality Evaluation Agent

Quality Evaluation Agent pomaga generowac autonomiczne oraz wspierane przez
Al oceny interakcji z klientami w ramach spraw i konwersacji, w oparciu o model
oceny zdefiniowany przez kierownikow zespotow. Kierownicy moga tworzy¢
kryteria i plany oceny, a nastepnie wykorzystywac ich wyniki do podnoszenia jakosci
interakcji z klientami.

Dynamics 365 Customer Service

Copilot w Customer Service

Wirtualny asystent zapewniajacy wsparcie Al w czasie rzeczywistym, ktére pomaga
konsultantom obstugi klienta automatyzowac czasochtonne zadania i szybciej
rozwigzywac sprawy. W aplikacji Copilot Service workspace konsultanci moga
odpowiadac na pytania, redagowac¢ wiadomosci e-mail, przygotowywac

odpowiedzi na czacie oraz podsumowywac sprawy i konwersacje.

Customer Intent Agent
Agent, ktory wykorzystuje generatywna Al do autonomicznego wykrywania intencji

na podstawie biezacych i historycznych spraw oraz konwersacji z klientami.
Identyfikuje najczestsze intencje, proponuje nowe i rekomenduje artykuty z bazy
wiedzy, co podnosi jakos¢ obstugi w kanale samoobstugowym i wspieranym przez

konsultanta.

Case Management Agent

Automatyzuje cykl zycia sprawy - utworzenie, aktualizacje, rozwigzanie i zamkniecie

- oszczedzajac czas konsultantéw poswiecany na reczne uzupetnianie danych.

Customer Knowledge Management Agent

Pomaga pozyskiwac¢ wiedze ze spraw i zarzadzac baza wiedzy w czasie
rzeczywistym. Po zamknieciu sprawy analizuje jej szczegdty, uzupetnia luki w
wiedzy i dba o0 zgodnos¢ z obowigzujacymi wymaganiami.

Quality Evaluation Agent

Generuje autonomiczne i wspierane przez Al oceny interakcji z klientami w
sprawach i konwersacjach, w oparciu o model oceny zdefiniowany przez
kierownikow zespotow. Kierownicy tworzg kryteria i plany oceny, a ich wyniki

wykorzystuja do podnoszenia jakosci obstugi.




Wdrazajmy agentow

bezpiecznie




Microsoft Agent 365

Panel kontrolny dla agentow

Monitoruj Zarzadzaj Zabezpieczaj
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Monitoruj agentow [ zarzgdzaj Okresl zasady | zabezpieczenia Zapewnij agentom
nimi w czasie rzeczywistym dla agentow oraz uzytkownikow kompleksowg ochrone
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Zapewnij agentom Al wiasciwy kontekst, zaufanie i
zgodnosé z politykami

Internet & External
Uploads systems

Microsoft Security
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Wykorzystaj istniejgca infrastrukture
zarzadzania uzytkownikami jako podstawe
do skutecznego zarzadzania agentami

s / J v\

Microsoft 365 Admin Microsoft Microsoft Microsoft
Center Defender Entra Purview

Centralne miejsce do Obejmij agentéw tym Chron tozsamosci Zapewnij ochrone,
zarzadzania samym poziomem agentow oraz kontroluj kontrole i nadzér nad
uzytkownikami, bezpieczenstwa i ich dostep do aplikacji i danymi, z ktérych
aplikacjami i Zaawansowanej zasobow agenci korzystajg i ktére
ustawieniami w catym ochrony przed tworza w organizacji
srodowisku Microsoft zagrozeniami
365
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Jak zaczacé z Agentic Al?

Zapewnij pracownikom
wsparcie Copilot w codziennegj

pPracy

Wskaz 1-3 priorytetowe
przypadki uzycia agentow Al
oraz powigzane KPI

Przetestuj kluczowych agentdéw dla
wybranej grupy uzytkownikow, a
nastepnie skaluj rozwigzanie

Monitoruj efekty, mierz wartosc
biznesowa i kontroluj catkowity
koszt

Frontier
Employee

Transform business processes with
purpose build and custom agents

Al Agents

Apps

Business &

fpoerepoyeesanty @ ¢ 0 QO B R & @ D & W

Prﬂductl"."lty APPS modern work and business apps Sales  Customer  Field  Contact Marketing Outlook  Teams Word  SharePoint PowerPoint  Excel

Service Service Center

3 Unified Data

Q & 7 M

Dataverse Graph Fabric External
Systems

All your productivity, business,

Al-REEId}-’ analytics, and external data
Data Platform  ynder one ecosystem

4

) shopify 0OMeta  Linked[)
() ChatBot 7 FIVESTARS ¢ ()
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Od Copilot Chat do Agentic Al - Jak mozemy pomoc? ©

POZIOM 1 POZIOM 2 POZIOM 3 POZIOM 4

Copilot Chat

Produktywnosc¢ indywidualna

Copilot w aplikacjach M365 Agenci Copilot Studio Autonomiczni agenci Al

Procesy dopasowane do rol Zautomatyzowane procesy biznesowe Agentic Al w skali catej organizacji
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Zadawanie pytan i streszczanie
dokumentow

Tworzenie maili i notatek ze
spotkan

Al konwersacyjna dla
pojedynczego uzytkownika

Punkt startowy - efekty
widoczne w kilka dni

Copilot w Teams, Outlooku,
Wordzie i Excelu

Prompty i playbooki
dopasowane do stanowisk

Scenariusze dziatowe (sprzedaz,
HR, finanse)

Program adopcji zmieniajacy
codzienne nawyki

Dedykowani agenci dziatajacy
na danych wewnetrznych i API

Wieloetapowe
zautomatyzowane procesy

Integracja z Power Platform i
Dataverse

Model wspotpracy IT z
biznesem

Agenci dziatajg, podejmuja
decyzje i koordynujg zadania

Automatyzacja end-to-end
miedzy systemami

Mechanizmy nadzoru z
udziatem cztowieka

Kluczowa rola ram governance
dla Al
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Dziekuje!

Netwise S.A. Netwise USA, Inc.

ul. Szamocka 8, 301 Yamato Rd.
01-748 Warszawa Boca Raton,

FL 33431
+48 (22) 3797170
(800) 994-8224

www.nhetwiseglobal.com
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