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FICHA TECNICA - CAPTURA - GESTAO DE FAQ

Cada pessoa da equipe responde de
forma diferente?

Uma resposta para o portal, o telefone e
o chat do site.

As FAQ sao pares curtos de pergunta e resposta na sua base de conhecimento. Vocé escreve a resposta uma vez,
os clientes encontram-na no portal do cliente, e 0s seus agentes conversacionais respondem ao telefone e no

chat do site com o mesmo texto.

Pergunta e resposta por idioma, um estado de rascunho a publicado, votos dos leitores
e comentarios. Portal, equipe e agentes leem todos a mesma resposta.
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01 - DO QUE SE TRATA

CAPTURA

Mesma pergunta, muitas respostas.
Agora, uma resposta que todos usam.

Como redefino a minha senha? Quando € que chega? Perguntas deste tipo chegam todos os dias por

telefone e chat, e cada pessoa responde de forma um pouco diferente. Como FAQ, a resposta vive uma

vez na base de conhecimento, é mantida pela sua equipe e lida pelo portal e pelos agentes.

ENTRADA

Pergunta no titulo, resposta no corpo, além de categoria, etiquetas

e estado

IDIOMAS

Uma versao por idioma, traducao por IA com um clique

LEITORES

Portal do cliente, equipe, agentes conversacionais e agentes de

chat no Agent Al

CICLO DE FEEDBACK

«Util» ou «N&o util» com motivo, feedback aberto em lista

Pergunta e resposta

A pergunta vai para o titulo, a resposta para o editor, com
imagens se quiser. Acrescente uma categoria, etiquetas e um
breve resumo para as listas.

Estado antes de publicar

Um rascunho permanece oculto. As FAQ internas sao lidas
pela equipe e pelos agentes; uma vez publicadas em uma
base de conhecimento publica, aparecem também no portal.

Votos e comentarios

Os leitores do portal votam «Util» ou «N&o utily. Um «ndo»
exige um motivo, que chega a sua equipe como feedback em
aberto.
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Categorias e filtros

As FAQ ficam em categorias e subcategorias da mesma base
de conhecimento. O filtro por tipo de FAQ mostra-lhe, de
relance, cada pergunta e resposta.

Cada idioma separadamente

Cada FAQ tem uma versao por idioma. A traducao por IA
preenche mais idiomas, e o filtro «Traducoes em falta» mostra
as lacunas em aberto.

Respostas ao telefone e no chat

Os agentes conversacionais leem as FAQ das bases de
conhecimento que Ihes foram atribuidas. No chat do site,
ligam as entradas publicas.
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02 - COMO FUNCIONA

Crie, publigue,
atribua, aperfeicoe.

Uma FAQ é criada na base de conhecimento, entra em producao através do seu estado e ¢ atribuida a um
agente. O feedback dos leitores mostra qual resposta precisa de trabalho.

e Criar uma FAQ

Em Knowledge Base Al » Artigos , use Criar FAQ : a pergunta como titulo, a resposta como corpo, além de categoria e etiquetas.

a Definir estado e traduzir

Em Status de publicacdo , escolha rascunho, interno ou publicado. Acrescente mais idiomas com  Traduzir .

e Atribuir a um agente

Em Conversation Al » Agentes de Conversa , escolha a base de conhecimento na aba Conhecimento . Use Agente de teste para

verificar a resposta primeiro.

e Aperfeicoar

Avaliacdes de artigos lista primeiro as entradas mais fracas. Leia o comentério, melhore a resposta e marque o feedback como

concluido.

DADOS TECNICOS

FUNCIONALIDADE DETALHES

Tipo de contetido FAQ na base de conhecimento, ao lado de artigo e fragmento

Campos Titulo, corpo, resumo, categoria, etiquetas, estado, video explicativo por idioma

Estado Rascunho, interno, publicado, arquivado

Visibilidade Por base de conhecimento: interna, publica no portal do cliente ou restrita por ligacdo
Feedback Néo util, sugestao, erro, desatualizado, outro; texto a partir de 10 caracteres

Agentes Agentes de conversacao (telefone, chat do site) e agentes de chat no Agent Al

Ferramentas MCP po_knowledge_add_article com type faq, po_knowledge_update_article, po_knowledge_search
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03 - NA PRATICA

CAPTURA

Onde as FAQ recebem
pedidos todos os dias.

Perguntas frequentes no chat
do site

Senha, prazo de entrega, devolucoes:
as perguntas que chegam todos os
dias vivem como FAQ em uma base
de conhecimento publica. Os clientes
leem-nas no portal, e o chat do site

responde a partir delas.

Uma linha de apoio com
respostas fixas

Ao telefone, o agente conversacional
responde as perguntas habituais a
partir das FAQ. As perguntas deixadas
em aberto em uma chamada
aparecem em Sugestoes de artigos

como pergunta de uma conversa.

Atendimento ao cliente
multilingue

Uma FAQ é escrita em alemao e
completada com traducéo por IA.
Enquanto for rascunho, a sua equipe
revisa cada versao linguistica e

publica-a depois.

PERGUNTAS FREQUENTES

Qual é a diferenca entre uma FAQ e um artigo?

Uma FAQ é um par curto de pergunta e resposta, e um artigo é um
tutorial detalhado. Ambos vivem na mesma base de conhecimento e

servem igualmente de fonte para o portal e para os agentes.

As FAQ internas ficam dentro da equipe?

Ficam fora do portal do cliente. Interna significa legivel pela sua
equipe e pelos agentes aos quais atribua a base de conhecimento.
Por isso, atribua aos agentes publicos bases cujo contelido os

clientes possam ouvir.

Escreva a sua primeira FAQ.

Que agentes usam as minhas FAQ?

Os agentes conversacionais ao telefone e no chat do site, e os
agentes de chat no Agent Al, cada um com as bases de
conhecimento que Ihe atribuir. Uma base atribuida conta com as

suas entradas internas e publicadas.

Como descubro qual FAQ nao esta ajudando?

As avaliacoes de artigos ordenam por qualidade: uma taxa baixa de
«Util» e muitos votos «ndo» sobem para o topo. Leia os comentarios
em aberto na janela de revisdo e marque-os como concluidos depois

de revisar a entrada.

Comece na aplicacdo web em Knowledge Base Al » Artigos com  Criar FAQ . Depois atribua a base

de conhecimento a um agente conversacional na aba = Conhecimento .

paperoffice.ai/pt/ai-gestao-fag-autoatendimento-portal-conhecimento

MAIS SOBRE O MODULO

PRECOS

paperoffice.ai/pt/ai-gestao-fag-
autoatendimento-portal-conhecimento
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paperoffice.ai/en/pricing

CONTATO

paperoffice.ai/pt/contato
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