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Einfuhrung

Dieses Whitepaper erlautert die Leistungsfahigkeit von Agentforce und zeigt auf,
wie es funktioniert und einen echten Mehrwert bietet. Wir fUhren dich durch
seine Kernfunktionen und untersuchen, wie sich Agenten von herkdmmlichen
Bots unterscheiden, indem sie eine grofRere Flexibilitat und die Fahigkeit bieten,
komplexe Aufgaben zu bewaltigen, wodurch sie Mitarbeiter/innen unterstitzen
und die Kundeninteraktion verbessern. Aul3erdem werden wir aufzeigen, wie sie
Aufgaben automatisieren, sich nahtlos in bestehende Systeme integrieren und
ein hohes Mal3 an Kontrolle und Sicherheit gewahrleisten kdnnen. Anhand von
praktischen Beispielen und Einblicken in die Nutzung von Agentforce zeigt dieses
Dokument, wie die Losung die Effizienz steigern, die Kundenzufriedenheit
verbessern und den Wert deiner Salesforce-Investition maximieren kann.

Wenn du einen tieferen Einblick in die wichtigsten Funktionen von Agentforce,
reale Anwendungsfalle und die Positionierung im Wettbewerb erhalten mdchtest,
solltest du Teil 2 unserer Whitepaper-Serie nicht verpassen.
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Autonome Agenten

Autonome Agenten, unterstutzt von der
Salesforce-Plattform.

Was ist ein autonomer Agent?

Definieren wir zunachst, worauf Agentforce abzielt: den Einsatz autonomer
Agenten, die wie Teammitglieder mit Kunden und anderen Stakeholdern
zusammenarbeiten. Ihr Slogan lautet: "Menschen mit Agenten treiben gemeinsam
den Kundenerfolg voran".

Die Idee ist nicht, den Menschen vollstandig durch Agenten zu ersetzen, sondern
ihn bei seiner Arbeit zu unterstutzen und zu befahigen, das zu tun, was er am
besten kann. In der Realitat werden Agenten bestimmte Aspekte der
menschlichen Arbeit tGbernehmen, vor allem sich wiederholende, von
Geschaftsregeln bestimmte Prozesse.

Ein autonomer Agent ist definiert als "ein System oder eine Einheit, die in der Lage
ist, Entscheidungen zu treffen und unabhdéngig zu handeln, ohne dass eine direkte
menschliche Kontrolle oder Intervention erforderlich ist". Diese Agenten nutzen die
neuesten Fortschritte in der kiinstlichen Intelligenz, um auf der Grundlage der
erhaltenen Informationen zu denken und zu entscheiden, wie sie vorgehen.

Die Zukunft der Automatisierung: Wie die intelligenten Agenten
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Was ist der Unterschied zu einem Bot?

Bots, die auch als Chatbots bezeichnet werden, sind in der Regel sehr einfache
Technologien. Sie gleichen eine Anfrage mit Hilfe von Ausldosewdrtern ab, um
den richtigen, vordefinierten Weg zu finden. Bots kdnnen jedoch nur innerhalb
dieser vordefinierten Pfade agieren, was sie deterministisch macht.

Im Gegensatz dazu nutzt ein autonomer Agent Kl, um zu verstehen, was der
Mensch will, und setzt fortschrittliche KI-Maschinen ein, um die Anfrage mit
einer Reihe moglicher Aktionen abzugleichen, die er ausfuhren kdnnte. Er kann
diese Aktionen dann ausfuhren, manchmal in unterschiedlicher Reihenfolge und
nicht auf vordefinierten und festen Routen.

Agenten sind fur Bots das, was ChatGPT fur die normale Google-Suche ist, um
einen Vergleich zu ziehen.

Die Zukunft der Automatisierung: Wie die intelligenten Agenten
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Wie hat Salesforce autonome Agenten gesehen?

Autonome Agenten kdnnen beangstigend klingen - vor allem, wenn man Satze
hort wie "ohne direkte menschliche Kontrolle". Das Beeindruckende an
Agentforce ist, wie gut geschutzt und kontrolliert der Prozess der Erstellung und
des Betriebs eines Agenten mit Salesforce ist.

Salesforce beschreibt einen Agentforce-Agenten als:

"Ein Agentforce Agent ist eine proaktive, autonome Anwendung, die Mitarbeitern oder
Kunden spezialisierten, standig verflgbaren Support bietet. Sie sind mit dem nétigen
Geschdftswissen ausgestattet, um Aufgaben entsprechend ihrer spezifischen Rolle
auszufihren.”

Wir werden diese Aussage noch ein wenig weiter ausfuhren. Furs Erste sollten
wir jedoch bedenken, dass diese Agenten innerhalb eines strengen Rahmens auf
der Salesforce-Plattform arbeiten und wir ihre Arbeitsweise sehr genau
kontrollieren kdnnen. Dies ist keine ChatGPT-Anwendung, bei der jeder alles
fragen kann. Es handelt sich um einen Agenten mit einem so eng gefassten Ziel,
wie du es ihm geben willst.

® Proaktiv: Agenten sind nicht auf reaktive Interaktionen in Chat-Umgebungen
beschrankt. Sie kdnnen proaktiv die Umfragedaten von gestern auf ihre
Stimmung hin analysieren, Echtzeitwarnungen zu Artikeln mit niedrigem
Lagerbestand geben und vieles mehr.

® Autonom: Ja, diese Agenten handeln selbststandig - aber das tun aktuelle
Chatbots und sogar menschliche Teammitglieder auch, unabhangig von
ihrem Erfahrungsstand oder ihrer Ausbildung.

® Spezialisiert: Dies ist ein Schlusselbegriff. Jeder Agent wird von dir in seinen
Fahigkeiten genau definiert. Wenn er eine Aufgabe nicht versteht, wird er
sich weigern, zu handeln.

® Always-On: Einer der Hauptvorteile ist die Fahigkeit, Kunden rund um die
Uhr zu bedienen und ein gleichbleibendes Serviceniveau aufrechtzuerhalten.

® Geschaftswissen: Diese Agenten sind mit deinen Richtlinien,
Geschaftsregeln und Daten vertraut und stellen sicher, dass sie innerhalb
der von dir festgelegten Parameter arbeiten.

Die Zukunft der Automatisierung: Wie die intelligenten Agenten
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Die Vision von salesforce.com

Salesforce hat eine klare Vision fur Agentforce: Es sieht Agenten als die nachste
Grenze der Produktivitat und des Kundenerfolgs, insbesondere fur seine
Kunden. Salesforce will in den kommenden Jahren Hunderttausende dieser
Agenten einrichten.

KI-L6sungen von Drittanbietern gibt es in vielen Formen und Auspragungen,
aber es gibt eine Reihe von Problemen, mit denen Unternehmen konfrontiert
sind:

@ Vertrauen Viele neue Kl-Startups sehen sich mit
Vertrauensproblemen konfrontiert, z. B. mit Bedenken
hinsichtlich der Datennutzung - nutzt du meine Daten,
um dein Modell zu trainieren? Salesforce hat mit seinem
Trust Layer einen klaren technischen und ethischen
Standpunkt zum Thema Vertrauen.

C‘/) Daten Ein effektiver Agenteneinsatz erfordert Daten. Fir die
meisten Kunden enthalt die Salesforce-Plattform bereits
genau die Daten, die sie fur diese Erfahrungen
benodtigen. Zusatzlich bietet Salesforce die Data Cloud an,
um diese Daten weiter zu integrieren und anzureichern.

@ Bereich Salesforce ist im Front- und Middle-Office tatig: Handel,
Marketing, Service, Vertrieb usw. Alle diese Bereiche
eignen sich fur Agenten.

Die Zukunft der Automatisierung: Wie die intelligenten Agenten
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Die Vision von OSF

Wir glauben, dass Agentforce seinen Wert bereits unter Beweis gestellt hat. Das
zeigen die Kunden, die wir unterstutzen, und das wachsende Interesse an dem
Produkt. Die Art und Weise, wie Salesforce die Leitplanken und
Vertrauensthemen eingerichtet hat, gibt den Kunden ein gutes Gefuhl und tragt
dazu bei, die Bedenken bezuglich des Einsatzes von autonomen Agenten zu
verringern. Unser Ziel ist es, den Kunden dabei zu helfen, diese neue Grenze der
Produktivitat und des ROI voll auszuschopfen.

Was Chatbots und nicht-menschliche Interaktionen vor der
Agentforce/Al-Technologie leisten kénnen:

Grundlegende, regelbasierte Aufgaben erledigen, z. B. Antworten
aus Wissensdatenbanken geben, bei der Fehlerbehebung helfen
oder statische Arbeitsablaufe befolgen.

Es gibt immer noch viele Prozesse, die menschliche Fahigkeiten und Fertigkeiten
erfordern. Die Idee von Agenten, die Aufgaben nahtlos an Menschen Ubertragen
und von Leitplanken geleitet werden, die sicherstellen, dass sie streng innerhalb
ihrer definierten Fahigkeiten arbeiten.

Die Zukunft der Automatisierung: Wie die intelligenten Agenten
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Laut dem Al Agency Gap Model von Gartner klafft eine grof3e Lucke zwischen
den heute verfugbaren Kl-Fahigkeiten und echter menschlicher Vermittlung
(rechts dargestellt). Das ist eine berechtigte Beobachtung. Mit der Art und Weise,
wie Salesforce die Vertrauensebene und die Definition und Einrichtung von
Agenten eingerichtet hat, wurde eine neue Linie (links im Modell) geschaffen, die
eine erhebliche Kontrolle Uber das Ausmald der Autonomie des Agenten
ermoglicht und gleichzeitig seine Fahigkeit, komplexe Prozesse auszufuhren,
beibehalt.

Wir behaupten nicht, dass Agentforce auch nur annahernd das Niveau
menschlicher Handlungsfahigkeit erreicht. Aber es ist ein bedeutender Schritt
nach vorn, der immense Maoglichkeiten fur Produktivitat und Innovation
erdffnet.

Die Zukunft der Automatisierung: Wie die intelligenten Agenten
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Wie Agentforce funktioniert

Intelligente Agenten bauen: Die Vertrauensschicht,
Integration und nahtlose Ausfihrung

Agentforce Agent Breakdown

Agenten werden in funf Schlusselbereiche unterteilt, damit sie richtig arbeiten
kédnnen. Du wirst sehen, dass es eine Menge Definitionen fur die Rolle des
Agenten und Leitplanken mit Daten gibt, um das richtige Ergebnis seiner
Aktionen sicherzustellen.

Rolle

Die Rolle, die wir einem Agenten zuweisen, definiert seinen spezifischen
Zweck und grenzt die Aufgaben ein, die er erfullen muss. Indem wir klare
Ziele setzen, stellen wir sicher, dass die Handlungen des Agenten mit den
gewunschten Geschaftsergebnissen Ubereinstimmen.

Vertrauenswurdige Daten

Wir geben dem Agenten die Daten, die er braucht, um seine Aufgabe(n) zu
erfullen. Zu diesen Daten kdnnen Kundeninformationen, Geschaftsregeln,
Richtlinien und Wissensdatenbanken gehoren.

Aktionen

Die Aktionen, die der Agent im Namen des Benutzers, mit dem er
interagiert, ausfihren kann. Dies kann weit Uber das Salesforce-Okosystem
hinaus auf andere Systeme von Drittanbietern ausgedehnt werden.

Die Zukunft der Automatisierung: Wie die intelligenten Agenten
von Agentforce das Spiel verdndern
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Leitplanken

In Form von Anweisungen sagen wir dem Agenten, was er tun kann und
was nicht, wie er sprechen soll und vieles mehr. Daruber hinaus wendet
der Einstein Trust Layer zu jeder Zeit systemische Leitplanken an.

Kanale
Der Agent kann Uber verschiedene Kommmunikationskanale eingesetzt

werden, z. B. Uber Websites, mobile Apps, WhatsApp, Slack oder
Sprachschnittstellen.

Einstein Trust Layer

Vertrauen ist ein grundlegendes Element von AGENTFORCE. Der Einstein Trust
Layer ist die Antwort von Salesforce, um dieses Fundament des Vertrauens zu
schaffen und darauf aufbauend effektive Agenten zu entwickeln.

Die Zukunft der Automatisierung: Wie die intelligenten Agenten
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Im Folgenden findest du eine Ubersicht tiber den Einstein Trust Layer und seine
wichtigsten Komponenten, die ihn aus Sicht von OSF zu einer hervorragenden
Grundlage fur Kl-gesteuerte Agenten machen:

® Sicheres Abrufen von Daten
Salesforce halt sich weiterhin an seine Freigabe- und Berechtigungsstruktur.
Auch mit Hilfe von Kl sind Agenten also genau wie Nutzer und ihr Datenzugriff
ist genauso festgelegt, sodass sie nur auf die Daten zugreifen kdnnen, auf die
sie Zugriff haben sollen.

® Datenmaskierung
Bevor die Eingabeaufforderung an ein KI-Modell (allgemein LLM genannt)
gesendet wird, werden personenbezogene Daten maskiert, bevor sie gesendet
werden. Die Modelle sehen niemals Pll-Daten, sodass personenbezogene
Daten nie das Salesforce-Okosystem verlassen, egal mit welchem Modell du
dich verbindest.

® Null Selbstbehalt
Sobald das Modell die Aufforderung verarbeitet und eine Antwort gegeben
hat, werden aufgrund der bestehenden Architektur keine Daten im Modell
gespeichert. So kannst du sicher sein, dass die Modelle nicht aus deinen
Daten lernen oder etwas speichern, das dir gehort.

® Erkennung von Toxizitat
Sobald die Antwort vom Modell kommt, wird sie von der Vertrauensschicht
auf Toxizitat und unangemessene Inhalte gepruft. Das ist wichtig, denn egal,
welches Modell du anbindest, du brauchst ein Sicherheitsnetz, um Antworten
abzufangen und zu stoppen, die toxische Inhalte enthalten.

® Prufpfad
Jede Interaktion mit KI (Anfrage und Antwort) wird im Audit Trail
aufgezeichnet. Das gibt dir die Gewissheit, dass es keine "Blackbox" gibt, in
der die Kl arbeitet, sondern dass du einen vollstandigen Einblick in ihre
Funktionsweise hast.

Die Zukunft der Automatisierung: Wie die intelligenten Agenten
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Wie werden Agenten gebaut?

Nachdem wir uns mit der Vertrauensebene befasst haben, wollen wir uns nun
dem System zuwenden und mit Screenshots zeigen, wie diese Agenten genau
aufgebaut sind. Die Erstellung von Agenten erfordert bestimmte Fahigkeiten,
um sie zum Laufen zu bringen.

Themen

Legt fest, was der Agent
identifizieren und wie er auf die
Anfrage reagieren soll:

Klassifizierung
Umfang

Anweisungen

Aktionen

Legt die Aktionen fest, die der Agent
ausfuhren kann, sobald er erkannt
hat, was der Nutzer méchte:

Flows
Prompt-Vorlagen

Apex

Wissen

(Optional) gibt dem Agenten einen
Einblick in dein Geschaftswissen aus
Salesforce Knowledge:

Einstein Daten

Bibliotheken

Die Zukunft der Automatisierung: Wie die intelligenten Agenten
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Themen - Das Was

Themen sind die treibende Kraft fur Agenten, um herauszufinden, was sie tun
mussen und wie sie reagieren sollen. Hier kommt das Schlusselwissen der Kl ins
Spiel, um ihr den richtigen Rahmen und die richtigen Anweisungen zu geben. Im
Grunde genommen entwerfen wir Aufforderungen fur das Verhalten des
Agenten. Ein Agent kann mehrere Themen haben.

Schauen wir uns ein Thema aus dem wirklichen Leben eines Demo-Agenten an.

Wir haben vier Textarten fur die Kl festgelegt, die den Agenten effektiv dazu
auffordern, sich zu verhalten:

0 Themenbezeichnung: Eine kurze
Bezeichnung fur dieses Thema in
einfachen Worten.

9 Beschreibung der Klassifizierung:
Der Agent verwendet diese
Beschreibung, um festzustellen, ob
die Anfrage des Nutzers zu diesem
Thema passt. Dies ist ein wichtiges
Feld, das korrekt ausgefullt werden

muss. /
e Umfang: Legt fest, was der Agent

innerhalb dieses Themas tun kann.

e Anweisungen: Du kannst mehrere
Anweisungen haben. Achte darauf,
dass du sie voneinander trennst und
nicht einen grol3en Textblock
verwendest. Diese Anweisungen
dienen als Leitplanken fur
Formatierungen, Eingabevariablen
und andere Parameter.

Die Zukunft der Automatisierung: Wie die intelligenten Agenten
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Aktionen - Das Wie

Aktionen sind die MalBnahmen, die der Agent ergreift, wenn er sicher ist, dass er
weil3, was er in dem Thema tun soll. Schauen wir uns das gleiche Thema
"Auftragsverwaltung" an. In diesem Beispiel haben wir nur eine Aktion (es ist ein
sehr einfacher Agent), die "Auftrage suchen" heil3t.

Du fragst dich vielleicht, wie wir die Aktionen mit einer bestimmten Anweisung
im Thema verknUpfen? Die kurze Antwort ist: Wir tun es nicht. Das Uberlassen
wir der Atlas Reasoning Engine. Sie vergleicht alle Anweisungen und Aktionen
und entscheidet, welche davon verwendet werden soll. Sehr cool, oder?

Schauen wir uns an, wie das mit

den "Handlungsanweisungen des

Agenten" geschieht. Der Agent

liest diese Anweisung und

vergleicht sie mit den Eingaben des

Nutzers und seinen eigenen \
Anweisungen und wahlt dann das

richtige Thema und die richtige

Aktion fur die Aufgabe aus.

Daraus schlie3en wir, dass es bei
der Entwicklung groRartiger
Agenten nicht nur darum geht, die
Salesforce-Konfiguration gut zu
beherrschen. Wir mussen auch gut
darin sein, Themen und Aktionen
(die selbst Prompts sind) zu
schreiben, damit der Agent den
richtigen Weg wahlen kann, auch
wenn es viele mogliche Aktionen
und Anweisungen gibt.

Die Zukunft der Automatisierung: Wie die intelligenten Agenten
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Aktionen - Vertieft

Wir wissen also, wie Themen und Aktionen aufgebaut sind, aber wir haben uns
noch nicht mit den Details einer Aktion befasst. Diese unterteilen sich in
Prompt-Vorlagen, Flows und Apex, die mdgliche Wege zur Durchfuhrung einer
Aktion darstellen.

Dann teilen sich die Aktionen in zwei Arten auf:

Standard: Diese werden von
Salesforce bereitgestellt. Mit der
Weiterentwicklung der Agenten
wird Salesforce mehr und mehr
Standardaktionen zur Verfugung
stellen. Im Moment sind das z. B.
"Mit Wissen antworten",
"Datensatz anhand des Namens
identifizieren" und "E-Mail
entwerfen oder Uberarbeiten".

Benutzerdefiniert: Interne
Salesforce-Teams und Partner
wie OSF kdnnen bei der
Erstellung von neuen Agenten,
ihren Themen und Aktionen
helfen. OSF ist der Meinung, dass
es hier eine explosionsartige
Zunahme der verfugbaren
Aktionen geben wird.

Tatsachlich bauen Partner wie OSF bereits ihre eigenen Bibliotheken mit
benutzerdefinierten Aktionen auf.

Da wir nun wissen, dass Aktionen standardmafRig oder benutzerdefiniert sein
kdnnen und Apex-, Flow- oder Prompt-Vorlagen sein kdnnen, wollen wir uns ein
Beispiel fur jede Aktion ansehen. Bevor wir das tun, wollen wir uns kurz ansehen,
wie Ein- und Ausgabe bei Aktionen funktionieren.

Die Zukunft der Automatisierung: Wie die intelligenten Agenten
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Jede Aktion braucht Input und Output. Nimm zum Beispiel die Aktion "Konto
uberprufen”. Sie bendtigt zwei Eingaben - Kunden-ID und E-Mail. Die Ausgabe
sind die verificationDetails. Der Agent gibt die Eingaben ein und erhalt dann die
Ausgabe.

Achte darauf, dass du die "Anweisungen" auf jedem der Ein- und Ausgange
beachtest. Dies sind weitere Anweisungen in naturlicher Sprache fir den
Agenten, um sicherzustellen, dass er versteht, was er gibt und was er
zuruckbekommt, und um die Atlas Reasoning Engine zu futtern.

Was uns bei OSF gefallt, ist, dass der gesamte Prozess der Agentenentwicklung
auch Kl und logisches Denken nutzt, um sicherzustellen, dass wir keine engen
Verbindungen zwischen einer Anweisung und einer Aktion herstellen. Das wirde
die Flexibilitat der Agenten und die Fahigkeit, Aktionen nach Bedarf einzusetzen,
um dem Kunden oder Stakeholder zu helfen, erheblich einschranken.

Die Zukunft der Automatisierung: Wie die intelligenten Agenten
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Actions - Flow

Die Flow-Tools von Salesforce sind einer der vielseitigsten und nutzlichsten Teile
der gesamten Plattform. Es wird Uberall eingesetzt. Es hilft bei der Erstellung von
Checkouts, der Auftragsverwaltung, der allgemeinen Geschaftsautomatisierung
und jetzt auch bei den Aktionen der Agenten.

Es gibt einen einfachen Ablauf fur die Aktion "FindOrders" von unserem Agenten.
Dieser Fluss ruft Bestellungen fur den Kunden ab, mit dem wir sprechen,
ermittelt die zugehorigen Produkte und ihre Namen und gibt diese Informationen
dann an den Agenten zurtck, damit er sie mit dem Kunden teilen kann.

Flows konnen sehr flexibel werden,
indem sie in der Lage sind:

® Nutze Integrationen wie Mulesoft
und APIs, um Daten abzurufen
oder Aktionen auszufuhren, so
dass Agenten auf Systeme von
Drittanbietern zugreifen kénnen,
um ihre Arbeit zu erledigen.

® Rufe bei Bedarf Apex-Code auf
(Apex ist sehr flexibel und eher
auf Entwickler ausgerichtet)

® FEine Menge Datensatzarbeit, bei
der Geschaftsanwender diese
Ablaufe erstellen kénnen - wie das
Suchen, Sortieren, Aktualisieren
von Datensatzen.

Die Zukunft der Automatisierung: Wie die intelligenten Agenten
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Aktionen - Prompt Template

Prompt Templates sind eine unglaublich machtige Methode, um die Aktionen
eines Agenten zu steuern. Sie nutzen noch mehr von der Macht der generativen
KI, wiederum innerhalb eingeschrankter Leitplanken.

Schau dir das Beispiel auf der rechten Seite an. Hier gibt es viel zu tun, aber es ist

nicht zu technisch!

0 Aufforderung: Die Aufforderung selbst, die in natirlicher Sprache verfasst

ist, gibt vor, was die Aktion bewirken soll.

e Daten: Hier siehst du zwei Daten: Die erste ist die Frage des Nutzers
(Input::Free_text_Input) und die zweite sind unstrukturierte Daten, die
von Data Cloud bereitgestellt werden - in diesem Fall eine Reihe von
Produktdokumenten (Einstein Search:...), z. B. Bedienungsanleitungen.

e Vorschau: Hier kannst du die Testeingabe und die Reaktion der Kl sehen,
damit wir die Aktion testen kdnnen. Sie hat grol3artig funktioniert!
Jetzt kann der Agent Uber die
Data Cloud
Produktdokumentationen aus
einem externen System
abfragen und eine Antwort
auf eine Kundenfrage
zusammenfassen - und das
alles in einer einzigen
Eingabeaufforderungsvorlage!

Die Zukunft der Automatisierung: Wie die intelligenten Agenten
von Agentforce das Spiel verdndern
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Aktionen - Apex

Apex ist seit langem ein nltzlicher Teil des Salesforce-Okosystems: Es ist die
interne Programmiersprache und das Tool von Salesforce, das fur schwerere
Verarbeitungen und erweiterte Anforderungen auf der Plattform verwendet wird.

Je mehr wir uns auf Apex-Code verlassen, desto weniger wartungsfreundlich wird
das System fur Administratoren und Benutzer, da es sich von den geschaftlichen/
deklarativen Werkzeugen entfernt. So weit wie maoglich versuchen wir, das richtige
Tool fur die jeweilige Aufgabe zu verwenden - wir nutzen das Business-Tooling fur
die meisten Konfigurationen und erweitern Apex nur fur Bereiche, die schwerere
Losungen erfordern.

Dennoch kann Apex durch die Aktion eines Agenten aufgerufen werden, was eine
enorme Flexibilitat bietet, denn alles, was Apex kann, kann auch ein Agent tun. In
vielen Unternehmen gibt es zahlreiche Apex-gesteuerte Prozesse, so dass die
Fahigkeit eines Agenten, sie zu nutzen, unerlasslich ist.

Die Zukunft der Automatisierung: Wie die intelligenten Agenten
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Agentforce Explained:
wie alles Zusammenspielt

Gehen wir einen Schritt zurtck und fassen wir zusammen, wie Agentforce
funktioniert. Durch die Kombination von klaren Vorgaben, was der Agent tun
kann, sicheren Ausfuhrungsprotokollen und leistungsstarken Kl-gesteuerten
Funktionen bietet Agentforce eine dul3erst anpassungsfahige Losung fur die
Geschaftsautomatisierung. Diese Komponenten arbeiten nahtlos zusammen
und bieten einen zuverlassigen und effizienten Weg, um die Macht der Kl far
mehr Produktivitat und Leistung zu nutzen.

Themen - Das Wie

Die Themen regeln, wie der Agent arbeitet, seine Leitplanken, was er
beantworten kann und was nicht, und wie er es tut.

® Je besser die Anweisungen, desto besser die Leistung des Agenten.

e Je mehr du den Agenten unterrichtest, desto mehr wird er mit deiner
Marke Ubereinstimmen.

® Klare Themen machen einen Agenten effektiver.

Die Zukunft der Automatisierung: Wie die intelligenten Agenten
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Aktionen - Das Was

Aktionen bestimmen, was der Agent tun kann, wenn er aus den Themen
herausgefunden hat, was er tun soll.

Aktionen sind spezifisch und werden in Flow, Prompts oder Apex gut
verwaltet, was weitere Leitplanken fur die Aufgabenausfiihrung bietet.

Die Routen fiir Aktionen sind sehr flexibel und kénnen Systeme von
Drittanbietern in Salesforce einbinden.

Wenn ein Agent das Thema nicht versteht, wird nichts unternommen.

Einstein Trust Layer

Die Vertrauensschicht fungiert als starkes Sicherheitsnetz und Leitplanken, die
fur jeden Agenten und jede KI-Ausfuhrung vorhanden sind.

® Datenmaskierung, damit keine personenbezogenen Daten Salesforce verlassen.
® Erkennung von Toxizitat fir angemessene Reaktionen.

® Keine Speicherung von Anfragen oder Antworten - deine Daten gehdéren dir.

® Gilt far alle Modelle.

Al & Prompting

Das Herzstuck von Agentforce ist die Fahigkeit, KI effektiv mit naturlicher
Sprache zu steuern.

® Mit etwas Ubung kann man lernen, gut zu pfeifen.
® Prompt Builder und Agentforce erméglichen das einfache Testen von Agenten.

® Da die Aktionen bestimmen, was der Agent tut, kannst du dich sicher
fuhlen, wenn du die Aktionen sehr spezifisch machst.

Die Zukunft der Automatisierung: Wie die intelligenten Agenten
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Schlussfolgerung

Agentforce bietet erhebliche Vorteile fur Unternehmen, indem es Ablaufe
rationalisiert, das Kundenerlebnis verbessert und die Produktivitat steigert. Die
Flexibilitat von Agentforce in Verbindung mit seinen Integrationsmaoglichkeiten
ermoglicht es Unternehmen, die Agenten an ihre spezifischen Bedurfnisse
anzupassen und sicherzustellen, dass sie verschiedene Arbeitsablaufe in
unterschiedlichen Abteilungen wie Vertrieb, Marketing und Kundenservice
bewaltigen kdnnen. Mit der vertrauenswurdigen Plattform von Salesforce und
den integrierten Sicherheitsfunktionen des Einstein Trust Layers kdnnen
Unternehmen autonome Agenten einsetzen, ohne sich Gedanken Uber
Datensicherheit, Compliance oder ethische Bedenken machen zu mussen. Diese
Kombination aus Effizienz, Flexibilitat und Sicherheit ermaglicht es
Unternehmen, den Betrieb zu skalieren, die Kundenzufriedenheit zu erhéhen
und letztendlich die Rentabilitat zu steigern, wahrend sie gleichzeitig die volle
Kontrolle dartber behalten, wie ihre Agenten arbeiten und interagieren.

Um das Potenzial von Agentforce wirklich auszuschépfen, ist es wichtig, die
praktischen Anwendungen und die bewahrten Frameworks zu verstehen, die
OSF Digital anbietet, um Unternehmen bei der erfolgreichen Aktivierung von
Agentforce zu unterstitzen. Erforsche weiter, wie Agentforce dein Unternehmen
revolutionieren kann - lies Teil 2 dieser Whitepaper-Serie, um mehr Uber die
Kernfunktionen von Agentforce, reale Anwendungsfalle und die
Konkurrenzsituation zu erfahren.

Die Zukunft der Automatisierung: Wie die intelligenten Agenten
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OSF DIGITAL

OSF Digital ist ein weltweit fihrendes Unternehmen im Bereich der digitalen
Transformation und hat sich auf Salesforce-Lésungen spezialisiert, die die
betriebliche Effizienz und das Unternehmenswachstum férdern. Mit seiner
Expertise in den Bereichen Kl und kompatiblen Architekturen unterstutzt OSF
Digital Unternehmen dabei, nahtlose, zukunftsfahige Kundenerlebnisse zu
schaffen. Mithilfe datengestutzter Erkenntnisse hilft OSF seinen Kunden, ihre
Leistung zu steigern, Prozesse zu optimieren und den Erfolg zu steigern. Von
innovativen Handelslésungen bis hin zu Managed Services - OSF Digital
unterstitzt Unternehmen dabei, ihre digitalen Investitionen zu maximieren
und messbare Geschaftsergebnisse zu erzielen.

Im Kontakt bleiben
in X o f @

osf.digital
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