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FISA TEHNICA - CAPTURARE - GESTIONAREA FAQ

Toti din echipa raspund diferit?
Un singur raspuns pentru portal, telefon
si chatul de pe site.

Intrebarile frecvente sunt perechi scurte intrebare-raspuns din baza dumneavoastrd de cunostinte. Scrieti un

raspuns o singura data, clientii il gasesc in portalul clientilor, iar agentii dumneavoastra conversationali raspund la

telefon siin chatul de pe site din acelasi text.

Intrebare si raspuns pentru fiecare limb3, un status de la ciorn la publicat, voturi si
comentarii ale cititorilor. Portalul, echipa si agentii citesc acelasi raspuns.
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01 - DESPRE CE ESTE VORBA

CAPTURARE

Aceeasi intrebare, multe raspunsuri.
ACUM un SINgUr raspuns comun.

Cum Tmi resetez parola? Cand ajunge coletul? Asemenea intrebari vin in fiecare zi la telefon siin chat, iar

fiecare le raspunde putin altfel. Ca FAQ, raspunsul existd o singura datd in baza de cunostinte, este
intretinut de echipa dumneavoastra si citit de portal si de agenti.

INTRARE

Tntrebarea in titlu, raspunsul in text, plus categorie, etichete si

status

LIMBI

O versiune pe limb3, traducere Al cu un singur clic

CITITORI

Portalul clientilor, echipa, agenti conversationali si agenti de chat

in Agent Al

CICLU DE FEEDBACK

LUtil” sau ,Nu este util”, cu motiv, feedbackul deschis ca lista

Intrebare si raspuns

Intrebarea intra in titlu, raspunsul in editor, cu imagini daca
doriti. Adaugati o categorie, etichete si un scurt rezumat
pentru liste.

Status inainte de publicare

O ciorna ramane ascunsa. FAQ-urile interne sunt citite de
echipa si de agenti; odata publicate intr-o baza de cunostinte
publica, apar si in portal.

Voturi si comentarii

Cititorii din portal voteaza ,Util” sau ,Nu este util”. Un nu
cere un motiv, care ajunge la echipa dumneavoastra ca
feedback deschis.
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Categorii si filtre

Intrebarile frecvente stau in categorii si subcategorii din
aceeasi baza de cunostinte. Filtrul pe tipul FAQ va arata
dintr-o privire fiecare intrebare si raspuns.

Fiecare limba separat

Fiecare FAQ are o versiune pe limba. Traducerea Al
completeaza alte limbi, iar filtrul Traduceri lipsd aratd lacunele
deschise.

Raspunsuri la telefon si in chat

Agentii conversationali citesc FAQ-urile bazelor de
cunostinte atribuite lor. In chatul de pe site, trimit linkuri
catre intrarile publice.
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02 - CUM FUNCTIONEAZA

Creati, publicati,
atribuiti, perfectionati.

Un FAQ se creeaza in baza de cunostinte, devine vizibil prin statusul sdu si se atribuie unui agent. Feedbackul
cititorilor arata ce raspuns trebuie revizuit.

e Creati un FAQ

Sub  Knowledge Base Al » Articole , folositi Creati intrebare frecventd : intrebarea ca titlu, raspunsul ca text, plus categoria si
etichetele.

Q Setati statusul si traduceti

Sub Status de publicare , alegeti ciorna, intern sau publicat. Addugati alte limbi cu Traduceti .

e Atribuiti-l unui agent

Sub Conversation Al > Agenti de conversatie , alegeti baza de cunostinte din fila Cunostinte . Folositi Agent de test ca sa

verificati mai intai raspunsul.

e Perfectionati

Evaludri articole listeaza mai intai cele mai slabe intrari. Cititi comentariul, imbunatatiti raspunsul si marcati feedbackul ca
rezolvat.

DATE TEHNICE

CARACTERISTICA DETALII

Tip de continut FAQ in baza de cunostinte, alaturi de articol si fragment

Campuri Titlu, text, rezumat, categorie, etichete, status, video explicativ pe limba

Status Ciorna, intern, publicat, arhivat

Vizibilitate Pe baza de cunostinte: intern, public in portalul clientilor sau restrictionat prin link

Feedback Nu este util, sugestie, eroare, invechit, altul; text de la 10 caractere

Agenti Agenti conversationali (telefon, chat pe site) si agenti de chat in Agent Al

Unelte MCP po_knowledge_add_article cu type faq, po_knowledge_update_article, po_knowledge_search
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03 - IN PRACTICA

Unde intrebar

CAPTURARE

le frecvente prind

cererile in fiecare zi.

Intrebari standard in chatul de
pe site

Parola, termenul de livrare, retururile:
intrebarile care vin in fiecare zi trdiesc
ca FAQ-uri intr-o baza de cunostinte
publica. Clientii le citesc in portal, iar

chatul de pe site raspunde din ele.

Linie telefonica cu raspunsuri
fixe

La telefon, agentul conversational
raspunde la intrebarile standard din
FAQ-uri. Intrebarile rimase deschise
intr-un apel apar la Propuneri de

articole, ca intrebare dintr-o

Serviciu pentru clienti
multilingv

Un FAQ se scrie in germana si se
completeaza prin traducere Al. Cat
timp este ciornd, echipa
dumneavoastra verifica fiecare

versiune lingvistica, apoi o publica.

conversatie.

INTREBARI FRECVENTE

Ce deosebire este intre un FAQ si un articol?

Un FAQ este o pereche scurta intrebare-raspuns, iar un articol este
un ghid detaliat. Ambele traiesc in aceeasi baza de cunostinte si

servesc in egald masurd drept sursa pentru portal si agenti.

FAQ-urile interne raman in echipa?

Ele nu apar in portalul clientilor. Intern inseamna citibil pentru echipa
dumneavoastra si pentru agentii carora le atribuiti baza de
cunostinte. Asadar, dati agentilor publici baze de cunostinte al caror

continut clientii au voie sa-I auda.

Scrieti primul FAQ.

Ce agenti folosesc FAQ-urile mele?

Agentii conversationali de la telefon si din chatul de pe site, precum
si agentii de chat din Agent Al, fiecare cu bazele de cunostinte
atribuite. O baza de cunostinte atribuita conteaza cu intrarile ei

interne si publicate.

Cum aflu ce FAQ nu ajuta?

Evaluarile articolelor sorteaza dupa calitate: un procent scazut de
,util” si multe voturi ,nu” ajung in top. Cititi comentariile deschise in
dialogul de verificare si marcati-le ca rezolvate dupa ce ati revizuit

intrarea.

Incepeti in aplicatia web, sub ~ Knowledge Base Al > Articole , cu = Creati intrebare frecventd . Apoi

atribuiti baza de cunostinte unui agent conversational din fila = Cunostinte .

paperoffice.ai/ro/ai-gestionare-fag-portal-cunoastere-self-service

MAI MULTE DESPRE MODUL PRETUR

paperoffice.ai/ro/ai-gestionare-faqg-
portal-cunoastere-self-service
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paperoffice.ai/en/pricing

CONTACT

paperoffice.ai/ro/contact
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