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Kunstliche Intelligenz
In Salesforce

Der strategische Leitfaden
fur Entscheider

Mit Salesforce Agentforce steuern
Entscheider keine Kampagnen mehr,
sondern ein Okosystem aus intel-
ligenten Agenten, die echte Inter-
aktion in Echtzeit skalieren. Erfahren
Sie in diesem Leitfaden, wie die Data
Cloud und Kl Ihre gesamte Wert-
schopfungskette von einer starren
EinbahnstraBe in ein hocheffizientes,
autonomes Wachstumssystem ver-
wandeln.

www.factory42.com



MANAGEMENT SUMMARY

1. Von der Assistenz zur Autonomie

Die Entwicklung von kunstlicher Intelligenz in Sales-
force hat mit Agentforce die Stufe autonom handeln-
der Systeme erreicht. Diese Agenten fuhren komple-
xe Aufgaben selbststandig aus und veradndern die
unternehmerische Wertschopfung grundlegend. Die
Technologie dient nicht mehr nur der reinen Kosten-
senkung, sondern wird zum zentralen Motor fur skalier-
bares Wachstum.

2. Das Datenfundament der Data Cloud (Data 360)
Die Salesforce Data Cloud bildet das technologische
Fundament, indem sie strukturierte und unstruktu-
rierte Informationen in einem Datenmodell vereint.
Dadurch werden bisher ungenutzte Datenschétze fur
die kunstliche Intelligenz in Echtzeit nutzbar gemacht.
FUhrungskréafte erhalten so eine vollstéandige und ab-
teilungsubergreifende Sicht auf jeden einzelnen Kun-
den.

3. Absolute Datensicherheit

Sicherheit und Datenschutz werden durch den tief
integrierten Einstein Trust Layer auf héchstem Niveau
gewahrleistet. Mechanismen wie die dynamische
Datenmaskierung und strikte Vertrdge verhindern
den Abfluss sensibler Unternehmensdaten. Externe
Sprachmodelle trainieren niemals mit den vertrauli-
chen Informationen des Unternehmens.

4. Kontrolle durch die Atlas Reasoning Engine

Die Atlas Reasoning Engine fungiert als kognitives Ge-
hirn der Agenten und ermoglicht intelligentes Handeln
innerhalb fest definierter Leitplanken. Administratoren
geben dem System strikte Instruktionen vor, die von
der kunstlichen Intelligenz niemals Uberschritten wer-
den durfen. Dies garantiert dem Management die volle
Kontrolle bei maximaler Automatisierung.

5. Skalierung im Vertrieb und Commerce

Im Vertrieb und im E-Commerce tUbernehmen autono-
me Assistenten Aufgaben wie die Leadqualifizierung
und die proaktive Kundenansprache bei Kaufabbri-
chen. Sie arbeiten rund um die Uhr und Ubergeben
komplexe Verhandlungen nahtlos an menschliche
Mitarbeiter. Teams erzielen durch diese Unterstut-
zung nachweislich signifikante Steigerungen der Ab-
schlussraten.

6. Effizienz im Service und Marketing

Der Kundenservice profitiert von Agenten, die Stan-
dardanfragen und sogar komplexe Prozesse wie
Rlckerstattungen vollig eigenstandig 16sen. Im Mar-
keting ermoglicht die Technologie eine extrem per-
sonalisierte Ansprache in Echtzeit Uber alle relevanten
Kanale hinweg. Dadurch sinken die operativen Kosten
drastisch bei gleichzeitig stark steigender Kundenzu-
friedenheit.

7. Change Management als Erfolgsfaktor

Die technische Implementierung kann nur durch die
richtige methodische Begleitung im Team gelingen.
Die factory42 GmbH nutzt hierftr ihren bewahrten Be-
ratungsansatz “Methode42", um Mitarbeiter frihzeitig
einzubinden und Angste vor Veranderungen abzu-
bauen. Gezielte Schulungen und eine transparente
Kommunikation machen die Belegschaft fit flr die Zu-
sammenarbeit mit digitalen Arbeitskréaften.

8. Strategischer Return on Investment

FUr Entscheidungstrager auf oberster Ebene amorti-
sieren sich die Investitionen in diese neue Architektur
durch eine spurbare Erweiterung der personellen Ka-
pazitdten. Die Erfolgsmessung verschiebt sich dabei
von reinen technischen Kennzahlen hin zu direkten In-
dikatoren fur echtes operatives Wachstum. Wer jetzt
handelt, sichert sich einen massiven Wettbewerbs-
vorteil in einer zunehmend vernetzten Wirtschaft.
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Einleitung

Die Integration von kiinstlicher Intelligenz in ge-
schaftskritische Kernprozesse hat den Status eines
reinen Technologietrends langst hinter sich gelassen.
Fiir moderne Unternehmen, insbesondere auf der Ebe-
ne der Geschaftsfiihrung und des Vorstands, stellt sich
heute nicht mehr die Frage, ob intelligente Systeme
eingeflihrt werden, sondern wie schnell und wie fun-
diert dies geschieht.

Silos in der Datenhaltung, isolierte Systeme und manu-
elle Engpasse in kundennahen Abteilungen bremsen
das Wachstum, verringern die Innovationskraft und
fUhren zu vermeidbaren operativen Kosten.

Gleichzeitig stehen FlUhrungskrafte vor der groBBen
Herausforderung, neue Technologien nicht isoliert zu
betrachten. Eine Inselldsung bringt keinen nachhalti-
gen Mehrwert. Vielmehr missen diese Innovationen
in eine ganzheitliche Strategie fur das Customer Rela-
tionship Management eingebettet werden. Genau hier
setzt die Architektur von Salesforce an. Mit einer tief
integrierten Plattform, die von der Datenaufbereitung
Uber hochste Sicherheitsstandards bis hin zu autono-
men Agenten reicht, bietet Salesforce ein Okosystem,
das speziell fur die hohen Anforderungen von Enter-
prise Kunden entwickelt wurde.

Dieser umfassende Leitfaden beleuchtet die techno-
logischen Fundamente, die strategischen Mehrwerte
und die praktischen Anwendungsfélle von kunstlicher
Intelligenz in Salesforce. DarUber hinaus zeigt er auf,
wie Unternehmen diese Transformation nicht nur tech-
nologisch, sondern auch kulturell und organisatorisch
meistern kénnen. Die factory42 GmbH aus Minchen
bringt hierbei ihre tiefgreifende Expertise aus Uber
finfzehn Jahren Beratung, Technologieimplementie-
rung und Change Management ein, um komplexe Stra-
tegien in messbare Geschéaftserfolge zu Ubersetzen.
Michael Frohn, Grinder und Geschaftsfihrer der fac-
tory42, fasst diese strategische Entwicklung aus der
Perspektive der Unternehnmensflhrung passend zu-
sammen:
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Viele Unternehmen sehen in diesen neuen Technolo-
gien primér ein reines Werkzeug zur Kostensenkung.
Das greift in der strategischen Betrachtung jedoch viel
zu kurz. Wer autonome Systeme richtig in seine Ge-
schéftsprozesse integriert, schafft die Basis far vollig
neue Geschéftsmodelle und skaliert sein Wachstum
auf eine Weise, die mit klassischer Automatisierung
absolut undenkbar war. Genau hier setzen wir mit un-
serer methodischen Beratung an.

Michael Frohn, Griinder und Geschéftsfiihrer der factory42



Die Evolution der Technologie: Vom

Assistenten zum autonomen Agenten

Um den aktuellen Stand der Technik zu verstehen,
ist ein Blick auf die technologische Entwicklung der
vergangenen Jahre essenziell. Salesforce hat kiinstli-
che Intelligenz nicht erst kiirzlich in sein System inte-
griert. Das Unternehmen baut diese Fahigkeiten seit
beinahe einem Jahrzehnt kontinuierlich aus. Diese
Entwicklung lasst sich in drei klar voneinander abge-
grenzte Phasen unterteilen.

Die erste Phase war stark durch pradiktive Modelle
gepragt. Funktionen wie das Predictive Lead Scoring
oder das Predictive Forecasting nutzten maschinelles
Lernen, um historische Daten zu analysieren, Muster
zu erkennen und Wahrscheinlichkeiten zu berechnen.
Diese Systeme halfen Vertriebsmitarbeitern dabei,
Prioritdten zu setzen und mit Voraussicht zu agieren
anstatt nur auf Vergangenes zu reagieren. Pradiktive
Intelligenz war jedoch in ihrer Funktion limitiert. Sie traf
lediglich Vorhersagen, generierte aber keine eigenen
Inhalte und handelte nicht selbststandig.

In der zweiten Phase rickte die generative kinstliche
Intelligenz in den Fokus. Durch die Integration groBer
Sprachmodelle wurde es moglich, menschenahnliche
Texte zu verfassen, E-Mails zu entwerfen, Gesprachs-
zusammenfassungen zu erstellen oder sogar Code
zu generieren. Diese Phase etablierte den Begriff des
digitalen Assistenten oder Copiloten. Der Assistent
half dem menschlichen Nutzer bei der Bewaltigung
von Aufgaben, war jedoch stets auf eine explizite An-
weisung und eine finale Uberprifung durch den Men-
schen angewiesen. Die Arbeitsweise blieb reaktiv.

Mit Agentforce leitet Salesforce nun die dritte Phase
ein, die den Ubergang vom assistierenden Werkzeug
zum autonomen Agenten markiert. Ein Agent ist eine
Softwareeinheit, die in der Lage ist, Ziele zu verstehen,
komplexe Schritte zu planen, die passenden Werkzeu-
ge auszuwahlen und Handlungen innerhalb fest defi-
nierter Leitplanken selbststéndig auszufUhren. Diese
Systeme warten nicht mehr passiv auf einen manuel-
len Befehl. Sie kdnnen durch Ereignisse in der Daten-
bank, eingehende Kundenanfragen oder externe API
Aufrufe ausgeldst werden, um ganze Workflows ohne
menschliches Eingreifen vollstédndig abzuschlieBen.

Diese Entwicklung vom System of Record Uber ein
System of Intelligence hin zu einem System of Action
definiert die Produktivitat in Unternehmen vollig neu.

Der Mensch wird dabei keinesfalls ersetzt. Er wird
vielmehr von repetitiven Routineaufgaben befreit. Die
enge Zusammenarbeit zwischen menschlichen Mitar-
beitern und autonomen Agenten auf einer gemeinsa-
men Plattform bildet das Fundament des sogenann-
ten Agentic Enterprise.

Phase 1: Pradiktive Kl Maschinelles Lernen

Phase 2: Generative Kl Grof3e Sprachmodelle

Befehl.

Phase 3: Agentic Kl Atlas Reasoning Engine

Grenzen.
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Analysiert Muster und berech-
net Wahrscheinlichkeiten.

Erstellt Texte, Zusammen-
fassungen und Entwurfe auf

Plant, entscheidet und han-
delt autonom in definierten

Verbesserte Priorisierung, genauere Umsatz-
prognosen und datenbasierte Entscheidun-
gen.

Zeitersparnis bei der Content-Erstellung und
schnellere Informationsbeschaffung.

Skalierung der Arbeitskraft, echte End-to-End
Automatisierung und 24/7 Kundenbetreuung.



Das technologische Herzstiick:
Salesforce Data Cloud

Kiinstliche Intelligenz ist immer nur so gut wie die
Datenbasis, auf der sie operiert. Flir Chief Informa-
tion Officers und IT-Leiter liegt die groBte Heraus-
forderung bei der Einfilhrung von Automatisierungs-
technologien oft nicht in der Auswahl des passenden
Algorithmus. Die wahre Hiirde ist die Konsolidierung
der fragmentierten Unternehmensdaten. Die Sales-
force Data Cloud, die innerhalb der Plattform-Archi-
tektur auch als Salesforce Data 360 bezeichnet wird,
adressiert genau dieses Problem und fungiert als
zentrales Nervensystem fiir alle nachgelagerten in-
telligenten Prozesse.

Strukturierte und unstrukturierte Daten vereinen
Klassische CRM-Systeme basieren traditionell auf
strukturierten Daten, die ordentlich in Zeilen und Spal-
ten von Datenbanktabellen organisiert sind. Diese
Datenstruktur eignet sich hervorragend fir Standard-
auswertungen, Dashboards und einfache regelbasier-
te Automatisierungen wie Apex-Trigger oder Flows. Die
Realitat in modernen Unternehmen sieht jedoch vallig
anders aus. Nahezu neunzig Prozent aller anfallenden
Unternehmensdaten liegen in unstrukturierter Form
vor. Dazu gehdren PDFs, Vertrage, E-Mails, Callcenter-
Transkripte, Videoaufzeichnungen, Bilder und Notizen
aus Kundengesprachen.

Bisher blieben diese immensen Datenschétze fur die
automatisierte Verarbeitung weitgehend ungenutzt,
da herkdbmmliche Datenbanken sie nicht inhaltlich
interpretieren konnten. Die Data Cloud andert dieses
Paradigma grundlegend. Uber eine eigens entwickelte
Pipeline fur unstrukturierte Daten konnen Unterneh-
men nun externe Speicherorte wie Amazon S3, Micro-
soft Azure Blob Storage oder Google Cloud Storage
direkt anbinden. Die Daten werden dabei nicht phy-
sisch dupliziert oder aufwandig kopiert. Sie werden
Uber Unstructured Data Lake Objects referenziert, was
den Integrationsaufwand drastisch reduziert und die
Datenhaltung extrem agil macht.

Die Funktionsweise der Vektordatenbank

Die wesentliche Innovation der Data Cloud zur Nutz-
barmachung dieser unstrukturierten Informationen
ist die integrierte Vektordatenbank. Gro3e Sprachmo-

delle kbnnen nicht direkt auf rohen Text zugreifen und
ihn in Bruchteilen von Sekunden durchsuchen. Daher
durchlaufen die angebundenen Dokumente einen
komplexen Prozess, der als Vektorisierung bezeichnet
wird.

Wahrend dieses Prozesses werden lange Texte zu-
néchst in kleinere Abschnitte zerlegt, um eine hdhere
Prazision bei der spateren Verarbeitung zu gewahr-
leisten. AnschlieBend werden diese Abschnitte durch
ein Sprachmodell in numerische Reprasentationen
transformiert, die sogenannten Vektor-Embeddings.
Ein Vektor fangt nicht nur die isolierten Worter ein,
sondern den gesamten semantischen Kontext und die
tiefen Beziehungen der Begriffe zueinander.

Der Transformationsprozess von unstrukturierten
Rohdaten zu verwertbarem Geschéaftswissen ist fur
Entscheidungstrager ein zentraler Faktor. Die Vektor-
datenbank der Data Cloud transformiert Dokumente
und E-Mails in mathematische Embeddings. Dadurch
werden diese Rohdaten durchsuchbar und kénnen
von autonomen Agenten in strukturierte Aktionspunk-
te flr Vertrieb und Service Ubersetzt werden. Dieser
Ablauf, beginnend bei der Datenerfassung uber die
Vektorisierung bis hin zur Aktivierung in Analytics und
Agentforce, bildet die technologische Brucke fur fun-
dierte Managemententscheidungen.

Wenn ein autonomer Agent oder ein Nutzer eine
Suchanfrage stellt, wird diese Anfrage ebenfalls in ei-
nen Vektor umgewandelt. Das System fiihrt dann eine
sogenannte Vektorsuche durch, bei der es die mathe-
matische Nahe zwischen der Anfrage und den gespei-
cherten Dokumenten berechnet. Dies ermoglicht eine
hybride Suche, die konzeptionell &hnliche Inhalte Uber
verschiedene Formate hinweg findet, selbst wenn
nicht exakt dieselben Schltisselworter verwendet wu-



Das technologische Herzstiick: Salesforce Data Cloud

Data Actions und Echtzeitverarbeitung

Die bloBe Speicherung und Durchsuchbarkeit der
Daten ist lediglich der erste Schritt. Der eigentliche
operative Mehrwert entsteht erst, wenn das System
auf Veranderungen in Echtzeit reagieren kann. Mit den
sogenannten Data Actions bietet die Data Cloud eine
Funktion zur Erkennung von Datenénderungen, die auf
fortschrittlichen Change Data Capture Mechanismen
basiert.

Sobald eine vertragliche Information in einem Backend
System aktualisiert wird oder ein neues Service-Tran-
skript hochgeladen ist, erkennen die Data Actions
diese Veranderung nahezu in Echtzeit. Sie kdnnen
daraufhin vollautomatisiert Aktualisierungen an CRM
Datensédtzen vornehmen. Sie kdnnten beispielsweise
den Status eines Vertrages von ruhend auf aktiv set-
zen oder autonome Agenten benachrichtigen, die so-
fortige MaBBnahmen zur Kundenbindung ergreifen.

Michael Siebke, Group CTO bei factory42, unter-

streicht die enorme Relevanz dieses Fundaments flr
die Gesamtarchitektur:
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Strategischer Mehrwert fiir die C-Level Organisation
Aus der Perspektive der Geschéftsleitung trans-
formiert die Data Cloud das gesamte Unternehmen
grundlegend. Fir den Chief Marketing Officer bedeu-
tet eine zentralisierte Datenbasis das Ende von unvoll-
stédndigen Kundenprofilen. Die Data Cloud konsolidiert
Informationen aus Marketing, Vertrieb und Kundenser-
vice, wodurch eine absolute Rundumsicht auf jeden
einzelnen Konsumenten entsteht. Der CMO kann hy-
perpersonalisierte Kampagnen auf Basis von Echtzeit-
segmentierungen ausspielen und genau vorhersagen,
Uber welchen Kanal ein Kunde am wahrscheinlichsten
interagieren wird.

Fdr den Chief Financial Officer gehen die Vorteile weit
Uber das Marketing hinaus. Die Data Cloud liefert Fi-
nanzverantwortlichen hochprazise Echtzeitdaten, die
durch Kl-gestitzte Analysen ergénzt werden. Dies er-
moglicht eine optimierte Budgetplanung, prazisere
Umsatzprognosen und die schnelle Identifikation ope-
rativer Ineffizienzen in kundennahen Abteilungen. Die
EinfUhrung der Data Cloud ist somit kein klassisches
IT-Projekt, sondern eine strategische Saule zur Zu-
kunftssicherung des Unternehmens in einem daten-
getriebenen Markt.

Buchen Sie jetzt lhren
Beratungstermin




Sicherheit und Compliance:
Der Einstein Trust Layer

Das EinflieBen von sensiblen Unternehmensdaten
in Modelle der kiinstlichen Intelligenz bereitet vielen
Entscheidungstragern nach wie vor groBe Sorgen
beziiglich Datenschutz, Compliance und dem Schutz
von Geschéftsgeheimnissen. Wenn Kunden oder
Mitarbeiter mit Sprachmodellen interagieren, be-
steht theoretisch das Risiko, dass personenbezoge-
ne Daten das Unternehmen verlassen oder dass das
Modell auf Basis ungeeigneter Quellen unangemes-
sene Antworten generiert.

Salesforce begegnet diesem kritischen Problem mit
dem Einstein Trust Layer. Diese Sicherheitsarchitek-
tur ist direkt und sehr tief in die Salesforce Plattform
integriert. Sie legt sich wie ein unsichtbarer, aber un-
durchdringlicher Schutzschild um jede Interaktion zwi-
schen der Datenbank, dem Agenten und dem groBen
Sprachmodell. Der Prozess, den eine Anfrage durch-
lauft, verdeutlicht das auBergewdhnliche Sicherheits-
niveau dieser L&sung.

Dynamic Grounding und Data Masking

Wenn ein Nutzer eine Anfrage stellt oder ein Agent
durch ein Ereignis aktiviert wird, muss die Anfrage
zunachst mit relevanten Unternehmensdaten an-
gereichert werden. Dies ist zwingend notwendig, um
Halluzinationen zu vermeiden und fachlich korrekte,
kontextbezogene Antworten zu garantieren. Dieser
Prozess wird als Dynamic Grounding bezeichnet. Da-
bei holt sich das System die bendtigten Informationen
sicher aus der Data Cloud.

Bevor diese nun sehr datenreiche Anfrage an ein ex-
ternes Sprachmodell gesendet wird, greift das Data
Masking. Der Einstein Trust Layer durchsucht den ge-
samten Textstrang nach sensiblen, vertraulichen oder
personenbezogenen Daten. Dies geschieht durch
eine smarte Kombination aus zwei Anséatzen. Zum ei-
nen werden musterbasierte Methoden wie regulére
Ausdricke verwendet, um standardisierte Formate
wie Kreditkartennummern, Sozialversicherungsnum-
mern oder E-Mail-Adressen zweifelsfrei zu identifizie-
ren. Zum anderen kommen speziell trainierte maschi-
nelle Lernmodelle zum Einsatz, die auch komplexere,
nicht standardisierte sensible Informationen wie Na-
men von Personen oder Unternehmen im Kontext des
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Satzes erkennen. Die erkannten Datenpunkte werden
durch anonymisierte Platzhalter ersetzt. Das externe
Modell sieht somit beispielsweise nicht Erstelle ein
Angebot fur Herrn Muller von der Muller GmbH Uber
50.000 Euro’, sondern lediglich den bereinigten Satz
LErstelle ein Angebot fur [NAME] von der [FIRMA] Gber
[BETRAG]". Der semantische Sinn bleibt fir das Modell
erhalten, die vertraulichen Daten verlassen das Unter-
nehmen jedoch nicht.

Zero Data Retention und Toxizitatspriifung

Die maskierte Anfrage wird anschlieBend Uber ein ex-
trem sicheres Gateway an das jeweilige Sprachmodell
Ubermittelt. An dieser Stelle greift eine der wichtigsten
vertraglichen und technischen SchutzmaBnahmen
von Salesforce: die Zero Data Retention Vereinbarung.
Salesforce hat mit den Anbietern der verwalteten
Sprachmodelle strikte Abkommen geschlossen, die
juristisch und technisch garantieren, dass keine der
Ubermittelten Daten zur weiteren Schulung oder zum
Training der Modelle verwendet werden durfen. So-
bald die Antwort generiert und an Salesforce zurlck-
geschickt wurde, wird die Anfrage im Speicher des
Modellanbieters sofort und unwiderruflich geldscht.

Wenn die generierte Antwort zurtick in das sichere Sa-
lesforce System gelangt, wird sie durch den Einstein
Trust Layer wieder demaskiert. Die generischen Platz-
halter werden durch die echten Daten ausgetauscht,
sodass der Endnutzer oder der handelnde Agent eine
voll funktionsfahige und inhaltlich korrekte Antwort er-
halt.

Bevor diese Antwort jedoch final im System ausge-
spielt oder an den Kunden gesendet wird, erfolgt eine
strenge Toxizitatsprifung. Das System scannt den ge-
nerierten Text detailliert auf unangemessene Inhalte.
Dabei wird auf Kategorien wie Hassrede, Gewaltver-
herrlichung, sexuelle Inhalte, Obszdnitaten und iden-
titdtsbezogene Diskriminierung gepruft. Dies verhin-
dert effektiv, dass das Unternehmen durch potenziell
toxische Aussagen des Systems juristische Probleme
oder Reputationsschaden erleidet.



Sicherheit und Compliance: Der Einstein Trust Layer

SchlieBlich protokolliert der Audit Trail den
gesamten Vorgang Itckenlos mit. Jede vor-
genommene Maskierung, jede generierte
Antwort und jede Toxizitatsbewertung wird
revisionssicher in der Datenbank gespei-
chert. FUr Auditoren und interne Compli-
ance-Beauftragte bietet dies die absolute
Transparenz darUber, welche Informationen
zu welchem Zeitpunkt an welches Modell ge-
sendet wurden und wie das System in jeder
Millisekunde darauf reagiert hat.

Buchen Sie jetzt lhren www.factory42.com
Beratungstermin mit CEO

Michael Frohn.
Seite 9



Agentforce: Der Schritt zur
autonomen Intelligenz

Wahrend die Data Cloud das Wissen bereitstellt und
der Trust Layer die absolute Sicherheit garantiert,
ist Agentforce die operative Ausfiihrungsschicht.
Sie bettet klinstliche Intelligenz direkt in die tagliche
Wertschépfungskette des Unternehmens ein. Agent-
force erweitert die Plattform um autonome Agenten,
die liber die simplen Chatbot-Funktionalititen der
Vergangenheit weit hinausgehen.

Bisherige Automatisierungslésungen im CRM Umfeld
folgten immer starren, regelbasierten Logiken. Wenn
Bedingung A eintritt, flhre exakt Aktion B aus. Dieses
rein deterministische Vorgehen stoBt bei komplexen,
vielschichtigen Kundenanliegen sofort an seine Gren-
zen. Ein klassischer Bot scheitert klaglich, sobald der
Kunde den vorgegebenen Gesprachspfad verlasst,
unerwartete Rlckfragen stellt oder mehrere Anliegen
in einem einzigen Satz kombiniert. Die Pflege solcher
starrer Entscheidungsbaume wird flr die IT Abteilung
schnell zu einem untberschaubaren Albtraum.

Agentforce begegnet dieser Limitierung mit einer
grundlegend anderen Architektur, die auf Handlungs-
fahigkeit und dynamischer Anpassungsgabe basiert.
Kunden und Partner kdnnen Agenten konfigurieren,
die Workflows automatisieren, eigene Entscheidun-
gen treffen und sich an neue Informationen anpassen,
ohne dass ein Administrator jeden mdglichen Einzel-
schritt vorprogrammieren muss.

Die Atlas Reasoning Engine

Das kognitive Gehirn hinter Agentforce ist die soge-
nannte Atlas Reasoning Engine. Atlas fungiert als der
zentrale Koordinator, der die Handlungsplanung, die
Nutzung von Systemwerkzeugen, den Speicherzugriff
und die essenziellen Selbstreflexionszyklen der Agen-
ten orchestriert. Im Gegensatz zu frihen Kl Ansatzen,
die oft auf sehr linearen und fehleranfalligen Gedan-
kengangen basierten, nutzt Atlas eine fortgeschrit-
tene Methodik. Diese Methodik erméglicht iteratives
Schlussfolgern und Handeln in Schleifen, was die Feh-
lerquote extrem minimiert.

Die Architektur von Atlas ist hochgradig modular auf-
gebaut und umfasst mehrere spezialisierte Schltssel-
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komponenten. Der Planner Ubersetzt die groben Ziele
eines Nutzers unter Einsatz eines Sprachmodells in
einen detaillierten, schrittweisen Ausflihrungsplan. Der
Action Selector entscheidet anschlieBend auf Basis
dieses Plans, welche spezifischen Werkzeuge oder
Systemaktionen fir die Umsetzung am besten geeig-
net sind. Die Tool Execution Engine ruft diese Werk-
zeuge dynamisch auf, wahrend das Memory Module
den gesamten bisherigen Gesprachsverlauf und den
Kontext exakt im Gedachtnis behalt.

Eine ganz besondere und technologisch herausra-
gende Komponente ist das Reflection Module. Es er-
mobglicht dem Agenten, geplante Aktionen vor der
eigentlichen Ausfuhrung kritisch zu prtfen, logische
Fehler zu erkennen und seine Strategie im laufenden
Prozess zu optimieren, bevor ein Schaden entsteht.
Der Ablauf innerhalb der Atlas Reasoning Engine folgt
einem strukturierten Workflow, der in vier Phasen un-
terteilt ist:

Im ersten Schritt erfolgt die Themenklassifizierung.
Wenn ein Agent durch eine Nutzereingabe oder ein
Systemereignis ausgeldst wird, analysiert die Engine
die Anfrage und ordnet sie dem relevantesten Thema
zu. Ein Thema definiert den allgemeinen Rahmen der
Konversation, beispielsweise das Retourenmanage-
ment oder die technische Fehlerbehebung.

Im zweiten Schritt, der sogenannten Kontextmontage,
Zieht Atlas alle relevanten Informationen zusammen.
Dazu gehdren der Geltungsbereich des Themas, spe-
zifische Anweisungen fUr den Agenten, verflgbare
Systemaktionen sowie die Historie der letzten Ge-
sprachsrunden. All dies wird zusammen mit der ur-
sprunglichen Nutzeranfrage in einen umfassenden,
hochgradig personalisierten Prompt verpackt.

Im dritten Schritt analysiert der Agent diesen gebln-
delten Input und trifft eine eigenstandige Entschei-
dung. Er pruft logisch, ob er eine konkrete Aktion im
System ausfuhren muss, wie etwa das Abfragen eines
Lagerbestands, oder ob er dem Nutzer eine klarende
Gegenfrage stellen muss, weil noch wichtige Details
far die Ausfuhrung fehlen.
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Im vierten und letzten Schritt fuhrt der Agent die ge-
wahlte Aktion aus. Er navigiert unsichtbar durch die
angebundenen Systeme, sammelt Daten Uber APIs
ein oder éndert Datenséatze direkt in Salesforce ab.
Erkennt der Agent beispielsweise, dass ein B2B Kun-
de seine Rechnungsadresse andern méchte, fordert
er zunachst fehlende Identifikationsmerkmale an. An-
schlieBend sucht er das entsprechende Account-Ob-
jekt in der Datenbank, fuhrt ein Update der Adressda-
ten durch und gibt abschlieBend eine professionelle
Bestatigung an den Kunden aus. All dies geschieht au-
tonom, transparent und lickenlos dokumentiert.

Leitplanken und Determinismus

Ein entscheidender Erfolgsfaktor bei der Implemen-
tierung von Agentforce in groBen Organisationen ist
die richtige Balance zwischen Kontrolle und Flexibilitat.
Salesforce unterscheidet hierbei strikt zwischen Wis-
sen und Instruktionen, was fUr das sichere Funktionie-
ren essenziell ist.

Wissen entspricht der riesigen Bibliothek, auf die der
Agent zugreifen kann, um seine Antworten inhaltlich
zu untermauern. Dazu gehéren Produktkataloge, Sup-
port-Artikel, PDF Whitepaper oder interne Unterneh-
mensrichtlinien. Der Agent nutzt dieses Wissen, um
inhaltlich absolut korrekt und markenkonform zu argu-
mentieren.

Instruktionen hingegen sind die Verhaltensregeln und
Leitplanken, die dem Agenten sehr strikt vorgeben,
wie er vorgehen darf und welche Grenzen er keines-
falls Uberschreiten darf. Durch klare Leitplanken, in der
Fachsprache Guardrails genannt, wird sichergestellt,
dass ein Agent fUr den Vertrieb beispielsweise nie-
mals eigenméachtig Rabatte gewahrt, die Uber einem
fest definierten Prozentsatz liegen, ohne vorher eine
menschliche Freigabe im System einzuholen. Diese
granulare Struktur sorgt dafur, dass Unternehmen das
volle Potenzial der Automatisierung ausschdpfen kon-
nen, ohne jemals die Kontrolle Uber geschaftskritische
oder rechtlich bindende Prozesse zu verlieren.
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Konkrete Use Cases:
Agentforce in der Praxis

Die technologische Leistungsféhigkeit von Data
Cloud, Einstein Trust Layer und der Atlas Reasoning
Engine entfaltet ihren wahren Wert erst in der mess-
baren operativen Anwendung. Agentforce ist nicht
als monolithische Allzwecklésung konzipiert. Viel-
mehr bietet die Plattform hochspezialisierte Agen-
ten fir vollig unterschiedliche Unternehmensberei-
che, die eng miteinander verzahnt sind und Daten
reibungslos austauschen.

Sales: Skalierung der Vertriebskraft und Coaching

Im modernen Vertriebist Zeit die mit Abstand kritischs-
te Ressource. Vertriebsmitarbeiter verbringen laut
aktuellen Studien einen erheblichen Teil ihres Arbeits-
tages mit rein administrativen Téatigkeiten, der manuel-
len Recherche von Kundenprofilen oder dem initialen
Quialifizieren von kalten Leads. Diese Aufgaben binden
Energie, die in der eigentlichen Verhandlung und dem
Beziehungsaufbau fehlt.

Der Agentforce Sales Development Representative
Zielt exakt auf diesen operativen Engpass ab. Dieser
Agent fungiert als autonomer, digitaler Mitarbeiter, der
eingehende Leads rund um die Uhr analysiert und qua-
lifiziert. Wenn ein Interessent nachts um drei Uhr ein
Whitepaper herunterladt und eine spezifische Frage
zum Produktportfolio im Chatfenster stellt, Gbernimmt
der Agent. Er kann personalisierte E-Mails formulieren,
auf erste produktspezifische Ruckfragen tiefgreifend
antworten und das Interesse bewerten. Sofern der
Lead die definierten Kriterien erfUllt, vereinbart der
Agent vdllig selbststédndig einen passenden Termin
im Kalender der menschlichen Vertriebskollegen. Der
Agent nutzt dabei das gesamte historische Wissen
der Data Cloud, um seine Ansprache zu individualisie-
ren und den optimalen Tonfall zu treffen.

Ein weiterer extrem wertvoller Anwendungsfall ist der
Agentforce Sales Coach. Dieser interne Agent Uber-
nimmt die Rolle eines virtuellen Sparringspartners flr
das gesamte Vertriebsteam. Er analysiert vergange-
ne Verkaufsgesprache, identifiziert Schwachstellen in
der Argumentation und flhrt realitdtsnahe Rollenspie-
le mit den Mitarbeitern durch. Ein neuer Vertriebsmit-
arbeiter kann mit dem Agenten harte Preisverhand-
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lungen Uben, bevor er mit einem echten GroBkunden
spricht. Der Agent simuliert dabei Einwénde basierend
auf realen Kundendaten und gibt anschlieBend detail-
liertes Feedback zur Performance.

Maximilian Stolze, Head of Sales bei factory42, sieht
in diesen Agenten einen massiven und spurbaren
Wettbewerbsvorteil fir seine Kunden:

Im modernen Vertrieb entscheidet nicht nur die Quali-
tat des Produkts, sondern vor allem die Geschwindig-
keit und Relevanz der Ansprache tber den erfolgrei-
chen Abschluss. Wenn ein autonomer Assistent die
aufwendige erste Quialifizierung von Leads lbernimmt
und qualifizierte Termine bucht, kbnnen sich unse-
re Teams endlich voll auf das konzentrieren, was am
Ende wirklich Zéhlbares bringt. Némlich den persén-
lichen Beziehungsaufbau zum Kunden und die finale
Verhandlung.

Service: Auflosung des Support-Engpasses

Im Kundenservice liegt der strategische Fokus tradi-
tionell auf der schnellen und préazisen Fallldsung bei
gleichzeitiger Kosteneffizienz. Serviceabteilungen
stehen weltweit oft unter dem enormen Druck eines
stetig wachsenden Ticketaufkommens. Dies fuhrt un-
weigerlich zu langen Wartezeiten flr den Kunden, sin-
kender Kundenzufriedenheit und einer hohen Fluktua-
tion bei den Uberlasteten Servicemitarbeitern.

Der Agentforce Service Agent verandert dieses Bild
dramatisch. Er automatisiert nicht nur banale Stan-
dardantworten, sondern 16st hochkomplexe Anfra-
gen volkommen autonom. Ein typisches Szenario
verdeutlicht dies. Fragt ein Kunde nach dem Status
einer angeforderten RUckerstattung flr eine defekte
Maschine, greift der Agent Uber die Atlas Reasoning
Engine tief in das angeschlossene ERP-System ein. Er
verifiziert den Zahlungsstatus, prift die Garantiebe-
dingungen und gibt eine verbindliche Echtzeitantwort
an den Kunden zurilick. Das Ticket wird geschlossen,
ohne dass ein Mensch eingreifen musste.

Wenn ein Anliegen die Kompetenzen oder Berechti-
gungen des Agenten Uberschreitet, sorgt das System
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fur eine vollig nahtlose Ubergabe an einen mensch-
lichen Mitarbeiter. Der Mitarbeiter erhélt dabei nicht
nur den nackten Chatverlauf. Er bekommt sofort eine
prézise, KI-generierte Zusammenfassung des bisheri-
gen Verlaufs, die Stimmung des Kunden und alle rele-
vanten kaufmannischen Daten auf einen einzigen Blick
prasentiert.

Zuséatzlich kbnnen Agenten in der gezielten Vorbe-
reitung von Live-Gesprachen eingesetzt werden. Sie
sammeln vorab strukturiert Informationen vom Kun-
den, fordern fehlende Dokumente an, bereiten erste
Lésungsentwdrfe vor und entlasten so die mensch-
lichen Service-Teams signifikant. Dies reduziert das
Risiko von Mitarbeiter-Burnout in hochfrequentierten
Callcentern nachweislich.

Marketing: Personalisierung in Echtzeit
Marketingabteilungen stehen zunehmend vor der
massiven Herausforderung, aus einer Flut anisolierten
Datenpunkten konsistente und hochgradig personali-
sierte Kampagnen zu formen. Die Kombination aus der
Salesforce Data Cloud und kunstlicher Intelligenz er-
maoglicht hier einen echten Paradigmenwechsel in der
Kundenansprache.

Statt Zielgruppen mihsam anhand historischer, oft
bereits veralteter Listen in starre Segmente zu pres-
sen, Ubernimmt die kinstliche Intelligenz die dynami-
sche Kategorisierung in Echtzeit. Agenten analysieren
das Kundenverhalten tber E-Mail Interaktionen, soziale
Medien, Klicks im Webshop und App-Nutzung hinweg.
Auf dieser Basis berechnen sie den perfekten Zeit-
punkt, den passenden Kommunikationskanal und das
relevanteste Angebot fUr jeden individuellen Kunden.
Ein wesentliches technologisches Feature fUr die
kommenden Jahre ist das Unified Consent Manage-
ment. Ein gemeinsames, systemubergreifendes Ein-
willigungsmodell erfasst Datenschutzpraferenzen
nahtlos Uber alle Marketing und Commerce Kanéle
hinweg. Dies schutzt die Privatsphére der Nutzer kon-
sequent und ermoglicht es Vermarktern gleichzeitig,
rechtskonform personalisierte Erlebnisse aufzubauen,
ohne stédndige Compliance Risiken einzugehen.
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Luise Graab, Head of Marketing bei factory42, beob-
achtet diesen Wandel in der Praxis sehr genau und be-
gleitet Kunden auf diesem Weg:

Marketingabteilungen ersticken heute oftmals in enor-
men Datenmengen, die sie aufgrund systemischer
Barrieren nicht zielgerichtet nutzen kénnen. Brechen
wir diese Silos auf und lassen die kiinstliche Intelligenz
die Personalisierung tber alle Touchpoints hinweg in
Echtzeit steuern, sehen wir bei unseren Kunden fast
unmittelbar signifikante Springe in der Konversions-
rate und eine viel intensivere Interaktion.

Commerce: Intelligente Einkaufserlebnisse

Im B2B und B2C E-Commerce Bereich heben intelli-
gente Agenten das Einkaufserlebnis auf das Niveau
einer hochgradig personalisierten Beratung in einem
exklusiven Fachgeschéft. Ein klassisches, oft irrele-
vantes Karussell mit starren Produktempfehlungen auf
der Startseite weicht der intelligenten und interaktiven
Produktentdeckung. Ein Commerce-Agent kann Uber
Chat oder Voice eine echte, fllissige Unterhaltung mit
dem Kaufer fuhren. Er erfragt aktiv spezifische Be-
dirfnisse, analysiert den bisherigen Kaufkontext und
unterbreitet hochspezifische Produktvorschlédge, die
exakt zu den Anforderungen passen.



Konkrete Use Cases: Agentforce in der Praxis

Ein besonders wertvoller und umsatztreibender Anwendungsfall ist die proaktive Rettung von Kaufabbrechern.
Verweilt ein Nutzer ungewdhnlich lange inaktiv auf der Checkout-Seite eines Onlineshops, erkennt das System
diese Verzdgerung. Ein KI-Agent kann nun gezielt und sympathisch intervenieren. Er fragt nach Unklarheiten bei
den komplexen Versandkosten, bietet Hilfe bei der GréRenauswahl an oder klart technische Details zum Produkt.
Durch diesen aktiven Dialog wird der Kunde sicher durch den finalen Kaufprozess gefuhrt. Auch lastige Post-Pur-
chase-Anfragen, wie mehrstufige Umtauschprozesse oder komplexe Reklamationen, wickelt das System Uber
automatisierte Workflows ohne menschliche Verzdgerung zur vollen Zufriedenheit des Kunden ab.

Alexander Diegelmann, Manager Consulting Marketing bei factory42, erganzt hierzu aus seiner tiefen Projekt-
erfahrung:

Die klassischen Grenzen zwischen Marketing, Vertrieb und Commerce verschwimmen zunehmend. Kunden er-
warten heute, dass jeder Interaktionspunkt absolut nahtlos an den vorherigen ankniipft. Nur wenn wir Kampag-
nen, Webshop-Daten und Automatisierungslésungen intelligent miteinander verkndpfen, entstehen Erlebnisse,
die skalierbares Wachstum ermdglichen und den Konsumenten nachhaltig binden.
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Der Faktor Mensch: Change Management

und Implementierung

Die fortschrittlichste technologische Architektur, sei-
en es Vektordatenbanken oder Reasoning Engines,
verliert jeglichen Wert fiir das Unternehmen, wenn
sie von den Mitarbeitern nicht akzeptiert und aktivim
Alltag genutzt wird. Die Einfilhrung von kiinstlicher
Intelligenz, insbesondere von autonomen Agenten,
die eigenstédndig Aufgaben lUbernehmen, stellt fir
viele Organisationen einen massiven kulturellen Ein-
schnitt dar.

Angste vor dem potenziellen Verlust des eigenen
Arbeitsplatzes, eine tiefe Skepsis gegenuber der Ver-
lasslichkeit von maschinellen Algorithmen und die
schlichte Uberforderung mit neuen, unbekannten Be-
nutzeroberflachen sind reale HUrden. Diese HUrden
dirfen vom Management nicht ignoriert werden, son-
dern mussen proaktiv und strategisch gemanagt wer-
den.

Genau an diesem neuralgischen Punkt entscheidet
sich in der Realitat oft der Erfolg oder Misserfolg von
teuren CRM und KI Projekten. Die factory42 GmbH
greift hierbei auf Uber finfzehn Jahre tiefgehende
Branchenerfahrung zurlck. Als hochgradig spezia-
lisierter Partner fUr die CRM Transformation hat das
Unternehmen einen Beratungs- und Implementie-
rungsansatz entwickelt, der die Technologie und den
Menschen absolut gleichberechtigt in den Mittelpunkt
des Projekts stellt.

Die Methode42 als Projektfundament

Die Implementierung komplexer Systeme wie der Sa-
lesforce Data Cloud und Agentforce erfordert zwin-
gend ein Vorgehen, das klare Struktur mit der nétigen
Agilitat verbindet. HierfUr nutzt factory42 die praxis-
erprobte und stetig verfeinerte Methode42. Dieser
strukturierte Beratungsansatz beginnt stets mit einer
fundierten, ehrlichen Analyse der bestehenden Ge-
schéftsziele, der historisch gewachsenen System-
landschaft und der oft eingefahrenen Prozesse.

In sehr pragmatischen und interaktiven Workshop-
Formaten, wie etwa dem eigens konzipierten Loyalty
Roadmap Workshop, wird die aktuelle Situation der
Kunden detailliert und schonungslos bewertet. Es fin-

det ein intensives Benchmarking mit aktuellen Bran-
chenstandards statt. Auf Basis dieser Vorarbeit wird
gemeinsam eine maBgeschneiderte Roadmap skiz-
ziert. Diese Roadmap umfasst ganz explizit nicht nur
die rein technische Integration der Kl Elemente in die
IT Landschaft. Sie fokussiert sich massiv auf die not-
wendige Neugestaltung der zugrundeliegenden ope-
rativen Prozesse in den Fachabteilungen.

Change Management als absoluter Erfolgsgarant

Professionelles Change Management ist kein weiches,
nachtragliches Beiwerk fur die Personalabteilung, son-
dern der harte Schllssel zu einer wirtschaftlich gelun-
genen Systemmigration. Die Strategie der factory42
baut dabei auf mehreren stark ineinandergreifenden
Séulen auf, um die Belegschaft optimal vorzubereiten.
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Zu Beginn eines jeden Projekts steht ein absolut klarer, ehrlicher und transparen-
ter Kommunikationsplan. Es muss der gesamten Belegschaft unmissverstand-
lich erklart werden, welche Motivation hinter der Einflhrung von Kl Agenten steht
und welche konkreten strategischen Ziele das Unternehmen damit langfristig
verfolgt. Der Fokus der internen Kommunikation liegt stark darauf, immer wieder
aufzuzeigen, dass autonome Systeme die menschlichen Mitarbeiter keineswegs
ersetzen. Sie entlasten das Team vielmehr von fehleranfalliger, langweiliger Routi-
nearbeit, um endlich Raum fUr kreative, strategische und hochgradig wertschdp-
fende Tatigkeiten zu schaffen.

Ein zweiter, Uberaus entscheidender Faktor in der Methodik ist die Identifikation
und gezielte Einbindung von internen Change Agents oder Promotoren. Dies sind
motivierte, technikaffine Mitarbeiter aus den verschiedensten Fachbereichen.
Sie werden frihzeitig in die Software geschult und stehen ihren Kollegen spé-
ter als direkte Ansprechpartner auf Augenhdhe bei alltdglichen Fragen und Pro-
blemen zur Seite. Diese Peer-to-Peer Unterstlitzung baut Widerstande deutlich
schneller ab als Anweisungen von oben.

Umfassende, rollenbasierte Trainingsprogramme sichern schlieBlich das tiefere
Versténdnis und die handfeste technische Kompetenz im taglichen Umgang mit
der neuen Salesforce Plattform. Die technologische Veranderung wird dabei ak-
tiv als Chance positioniert. Das erklarte Ziel ist es, das gesamte Team auf eine
spannende technologische Reise mitzunehmen und echte Begeisterung fur die
neuen Werkzeuge zu wecken.

Dass dieser ganzheitliche und sehr menschenzentrierte Ansatz in der Praxis
auBergewdhnliche Resultate liefert, beweist die enge Zusammenarbeit von
factory42 mit der global agierenden Sportbusiness-Agentur SPORTFIVE.
Innerhalb von nur acht Monaten gelang es dem gemeinsamen Projektteam, ein
massiv historisch gewachsenes Altsystem komplett durch eine moderne, cloud-
basierte Salesforce CRM L6sung zu ersetzen und alle geschéftskritischen Kern-
prozesse fUr weltweit Gber eintausendzweihundert Nutzer tief zu integrieren.

Das Projekt, das intern aufgrund seiner Komplexitat zundchst als kaum umsetz-
bar galt, wurde durch ein rigoroses Change Management zu einem vollen Erfolg.
Die volle, sichtbare Unterstlitzung des Top-Managements und der clevere Ein-
satz kreativer Formate, wie etwa eines regelmaBigen internen Projekt-Podcasts
zur Information der Mitarbeiter, sorgten flr eine extrem hohe Nutzerakzeptanz ab
dem ersten Tag. Das Projekt wurde termingerecht, im Budgetrahmen und auBer-
ordentlich erfolgreich abgeschlossen.

factory® |
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Hinter factory42 steht ein Team von Experten
in Miinchen und Kolin, die eines verbindet: die
Leidenschaft fiir funktionierende Kunden-
beziehungen.

Seit Uber 18 Jahren brennen wir darauf, die
Hlrden zwischen Technologie und Menschen
abzubauen. Wir wissen: Software allein I6st kein
Problem - erst die richtige Strategie und ein
Team, das lhre Sprache spricht, machen den
Unterschied.

Was wir fiir Sie anpacken:

Wir nehmen Ihnen die technische Komplexitat ab,
damit Sie sich voll auf Ihr Business konzentrieren
kdénnen. Egal, ob wir flr Sie eine neue Salesforce-
Welt erschaffen, Ihre HubSpot-Prozesse auf das
nachste Level heben oder Ihre erste KI-Roadmap
zeichnen: Wir begleiten Sie vom ersten Workshop
bis zum taglichen Live-Betrieb.

Wir sind erst zufrieden, wenn Inre Teams morgens
das CRM 6ffnen und sagen: ,Endlich arbeitet das

System fUr mich — und nicht ich fir das System.”

Lernen wir uns kennen? Wir freuen uns auf den
Austausch auf Augenhéhe.

K- I:Fr. |
factory & Edet

Beratungstermin mit CEO

Michael Frohn.




ROI und strategische Erfolgsmessung

im Agentic Enterprise

Die enormen technologischen Md&glichkeiten, die
durch Data Cloud und autonome Agenten entste-
hen, werfen in den Vorstandsetagen unweigerlich
die berechtigte Frage nach der wirtschaftlichen
Rentabilitdt und der harten Erfolgsmessung auf. Die
unternehmensweite Einfiihrung von Agentforce er-
fordert initiale Investitionen in Softwarelizenzen, ex-
terne Implementierungsberatung und interne Pro-
zessanpassungen. Wie bewertet die Chefetage den
tatsdchlichen Return on Investment dieser neuen Ki
Architektur?

Aktuelle Erhebungen belegen eindrucksvoll, dass
Chief Financial Officers ihre grundséatzliche Heran-
gehensweise an Kl Strategien in den letzten Monaten
radikal veréndert haben. Wahrend in der Vergangen-
heit eine sehr konservative und abwartende Haltung
gegenlber neuen Technologien vorherrschte, be-
trachtet die Uberwaltigende Mehrheit der Finanzver-
antwortlichen kinstliche Intelligenz heute als den mit
Abstand wichtigsten Motor fUr das langfristige, skalier-
bare Umsatzwachstum. KI wird nicht mehr nur als ein
simples Mittel zur reinen Kostensenkung in der Admi-
nistration gesehen.

Die Bewertung des ROI verschiebt sich dabei funda-
mental und erfordert neue Kennzahlen. Autonome
Agenten werden vom Management zunehmend als
echte digitale Arbeitskrafte betrachtet, die die per-
sonellen Ressourcen erweitern. Wenn ein digitaler
Agent im Kundenservice tausende Standardanfragen
fehlerfrei Gbernimmt, misst sich der wirtschaftliche Er-
folg nicht mehr nur in den eingesparten Minuten pro
geléstem Ticket. Der wahre Wert liegt in der neu ge-
wonnenen Kapazitdt des gesamten Service Teams.
Die menschlichen Mitarbeiter kdnnen diese freigewor-
dene Zeit endlich nutzen, um sich um hochkomplexe,
zeitintensive Eskalationsfalle zu kGimmern, proaktive
und bindende Kundenpflege zu betreiben oder in Ser-
vicegesprachen lukratives Cross-Selling zu initiieren.
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Im stark umsatzgetriebenen Vertrieb zeigt sich der
positive Einfluss von Kinstlicher Intelligenz noch we-
sentlich deutlicher in den Blchern. Teams, die in ihren
taglichen Prozessen konsequent durch kinstliche
Intelligenz unterstitzt werden, verzeichnen eine si-
gnifikant héhere Wahrscheinlichkeit flr starkes Um-
satzwachstum im direkten Vergleich zu Teams, die
weiterhin rein manuell arbeiten. Der Agentforce SDR
qualifiziert Leads und bucht wertvolle Termine, wah-
rend das menschliche Team schlaft oder sich in Ver-
handlungen befindet. Das bedeutet am Ende des
Quartals deutlich mehr Pipeline, substanziell hdhere
Konversionsraten bei den Abschliissen und eine dras-
tische, messbare Senkung der Akquisitionskosten pro
Neukunde.



Die strategische Notwendigkeit
des sofortigen Handelns

Die nahtlose technologische Kombination aus der
leistungsstarken Salesforce Data Cloud, dem hoch-
gradig sicheren Einstein Trust Layer und den faszi-
nierenden autonomen Fahigkeiten von Agentfor-
ce markiert einen historischen, nicht umkehrbaren
Wendepunkt in der Art und Weise, wie komplexe
Unternehmenssoftware in Zukunft genutzt wird. Wir
bewegen uns mit enormer Geschwindigkeit weg von
starren Systemen, die primér der reinen Datenerfas-
sung und der passiven Verwaltung dienen. Wir bewe-
gen uns hin zu intelligenten Plattformen, die aktiv im
Geschiftsprozess mitdenken, tiefe kontextbasierte
Entscheidungen treffen und Arbeitsprozesse véllig
eigenstandig ausfiihren.

FUr Entscheidungstrager auf C-Level bedeutet diese
Entwicklung konkret, dass kulnstliche Intelligenz nicht
langer ein experimentelles Forschungsprojekt der
IT Abteilung ist, das man bei Gelegenheit betrachten
kann. Sie ist bereits heute das fundamentale Betriebs-
system fur kunftiges Unternehmenswachstum und
die Sicherung der Wettbewerbsfahigkeit. Die Auflo-
sung jahrelang gewachsener Datensilos durch
innovative Vektordatenbanken ermdg-

licht zum ersten Mal in der Geschichte

von CRM Systemen eine echte, be-
reichslUbergreifende und in Echtzeit

aktualisierte 360 Grad Sicht auf den

Kunden. Die strikten, vertraglich und

technisch verankerten Sicherheits-

architekturen garantieren dabei,

dass dieser immense technologische

Fortschritt nicht auf Kosten von

Datenschutz, Complian-

ce oder dem Verlust

von  Geschéfts-

geheimnissen er-

kauft wird.

Michael Frohn, CEO

Die wichtigste Erkenntnis dieses Leitfadens bleibt je-
doch, dass selbst die beste Technologie allein keine
erfolgreiche Transformation bewirkt. Die Etablierung
eines echten Agentic Enterprise, in dem Menschen
und autonome Agenten vollig nahtlos und produktiv
zusammenarbeiten, erfordert ein strategisches Um-
denken in den Kopfen des Managements. Es erfordert
eine mutige Anpassung veralteter Prozesse und ein
exzellentes, konsequent durchgefuhrtes Change Ma-
nagement auf allen Ebenen der Organisation.

Unternehmen, die diesen Wandel genau jetzt mit er-
fahrenen, pragmatischen Partnern wie der factory42
aktiv gestalten, sichern sich nicht nur einen massiven
und messbaren Produktivitatsvorteil gegentber der
zbgerlichen Konkurrenz. Sie bauen eine widerstands-
fahige, hochgradig anpassungsfahige und absolut
kundenorientierte Organisation auf, die den unvorher-
sehbaren Herausforderungen und rasanten Marktver-
anderungen der kommenden Jahre stets souveran
gewachsen ist.

Wer in der aktuellen Marktphase jedoch zogert und
weiterhin an manuellen, fehleranfalligen und frag-
mentierten Prozessen festhalt, riskiert nicht nur
hdéhere Kosten. Er riskiert, den Anschluss an
eine zunehmend autonome, vernetzte und
intelligente Wirtschaft unwiderruflich zu ver-
lieren. Der Weg in die Zukunft des modernen
Kundenmanagements ist technologisch klar
definiert, durch den Trust Layer sicher kon-
zipiert und durch Systeme wie Agentforce
absolut bereit flr den unternehmensweiten,
skalierbaren Einsatz. Die strategische
Entscheidung zur Umsetzung liegt
nun bei der Unternehmensfih-

rung.

Buchen Sie jetzt lhren
Beratungstermin mit CEO
Michael Frohn.




factory42 GmbH
St-Martin-Str. 106, 1.0G
81669 Miinchen

So erreichen Sie uns
Telefon. +49 89 8780676-0
E-Mail:  info@factory42.com
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www.factory42.com
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