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Stejna otazka uz po dvacate?
Ted na ni odpovi vase znalosti.

Stav, kopie faktury, termin, ndvod: mnoho dotaz( se opakuje. Tento kratky privodce ukazuje, jak chat na webu a

telefon odpovidaji na bézné dotazy z vasi znalostni baze, jak se oteviené véci dostanou jako tikety s historii a jak

Ticket Copilot pripravi odpoved.

Odpovéd se napise jednou do znalostni baze, z ni odpovidaji chat na webu a telefon,
otevrené veci se stanou tiketem s historii a v tiketu copilot pripravi koncept, zatimco
vas tym odesila.
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Kazda odpoved se pise
pokazde od nuly.

Kdy prijde vyUctovani za energie? Kde je formular? Kdy konci Ihita? Takové dotazy prichazeji telefonem, e-
mailem i pfes web, casto nékolikrat denné. Vas tym odpovida z paméti nebo ze starych e-mailtl a na tézké
pripady zbyva méneé casu.

PROC K TOMU DOCHAZI

Znalosti jsou na mnoha
mistech

Odpovedi jsou pohrbené ve starych
e-mailech, v souborech, na webu a
v hlavach zkusenych kolegt. Podle
toho, kdo odpovida, dostane tazatel

Kazdy dotaz potrebuje
¢lovéka

| béZny dotaz skonci u nékoho, kdo
ho precte, dohled4 a odpovi. Mimo

pracovni dobu ceka otazka az do

Opakovani zistava
neviditelné

Které dotazy se vraceji nejcastéji,
neni nikde zapsano. Tym si chybéjici

navod vsimne, az kdyz stejna otazka

rana. prijde po desaté.

jinou odpovéd.

JAK TO POZNATE

e Vas tym prepisuje tutéz odpoved nékolikrat denné.

o Telefonaty prerusuji praci na tézkych pripadech.

@ Zakaznici se ozyvaji znovu, protoze nevidi, kde jejich zddost stoji.

e Novi kolegové se ptaji zkusenych, misto aby hledali odpovéd.

o Dotazy z vecer( a vikendl se hromadi az do pondéli.
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02 - POSTUP S PAPEROFFICE

Nejdriv odpovidat ze znalosti,
pak predat tymu.

Proces oddéluje opakovani od vyjimek: Conversation Agent odpovida na bézné dotazy z vasi znalostni
baze a vie ostatni prichazi vasemu tymu jako tiket s historil.

e Shroméazdéte znalosti

Clanky, FAQ a Uryvky Ziji ve znalostni bazi, udrzované pro kazdy jazyk. Zdroje z webu navic podle planu ¢tou stranky
vaseho webu jako interni ¢lanky.

MODUL: ZNALOSTNI BAZE

a Odpovidat v chatu i telefonem

Conversation Agent odpovida v chatu na webu i telefonem ze znalostnich bazi, které mu priradite, i vecer a o vikendu.
Dokumenty ve workspace zUstéavaji zamcené.

MODUL: AUTO-RESPONSES

e Oteviené véci se stanou tikety

V chatu posle navstévnik zadost se svou e-mailovou adresou a historii chatu; telefonem vede SMS odkaz na formular.
Oboji pristane jako tiket v Helpdesk Al.

MODUL: HELPDESK Al

° Copilot pfipravi koncept
V tiketu Ticket Copilot shrne historii a pripravi koncept odpovedi v jazyce zakaznika. Vas tym zkontroluje, upravi a odesle.

MODUL: TICKET COPILOT

e Uzaviete mezery

Po kazdém hovoru sbiraji mezery ve znalostech oteviené dotazy, pocitané podle cetnosti. Po vasi kontrole se z nich stane
¢lanek ve znalostni bazi.

MODUL: MEZERY VE ZNALOSTECH
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03 - V APLIKACI

Od prvniho c¢lanku
k tiketu v aplikaci.

Takto nastavite proces. Helpdesk Al je soucasti tarifu Plus, chat na webu a telefon s Conversation Al v
tarifu Professional.

° Vytvoite znalosti

Pod Knowledge Base Al > Clanky napiste ¢lanky a FAQ a nastavte stav na interni nebo publikovany. Zdroje z webu pridaji
obsah vaseho webu.

a Nastavte agenta

Pod Conversation Al » Konverzacni agenti vytvorte agenta s roli Verejny agent a na zalozce Znalosti zvolte znalostni
baze, ze kterych odpovida.

e Vlozte chat na web

Pro chat na webu zadejte své domény a umistéte Vlozit fragment kddu na své stranky. Predtim agenta vyzkousejte s
typickymi dotazy v testovacim prostredi.

e Reste tikety
Pod Helpdesk Al » Prehled ticketl prirazujte a odpovidejte. VV postrannim panelu PaperOffice Agent copilot shrne historii
a vlozi koncept odpovédi do pole pro odpovéd.

e Kontrolujte mezery a stav

Pod Conversation Al » Mezery ve znalostech jsou oteviené dotazy z hovor(l sefazené podle cetnosti.

Helpdesk Al » Nasténka ukazuje proslé a neprirazené tikety a trend za 7 dni.

TIP Z PRAXE

Zacnéte nejcastéjsimi dotazy Nejdriv napiste odpovédi na dotazy, které vas tym slysi nejcastéji, jako FAQ ve verejné
znalostni bazi. Potom ukaZzou mezery ve znalostech, kterd odpovéd chybi jako dalsi.
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04 - PRIKLAD

Sprava nemovitosti
U recepce.
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o Spravkyné odpovida na kazdy bézny dotaz sama,
telefonem.

e Odpovédijsou ve starych e-mailech a ve slozce na
recepci.

e Zadosti o zpétné volani si pide na listecky.

e Jen ona Vi, které dotazy se vraceji nejcasteji.

STRUCNY PRUVODCE - PROBLEM

Spravcovska firma s 1 200 byty a Sesti zameéstnanci.
Najemnici volaji a piSou o vyUctovani, svozu odpadu,
zédmecnicich a vypovédnich [hatach. Spravkynée u
recepce odpovida na stejné otdzky mnohokrat denné.

S PAPEROFFICE

o Odpovédijsou FAQ ve verejné znalostni bazi.

e Chat na webu a telefon z nich odpovidaji na
bézné dotazy, i vecer.

o Otevrené véci prichazeji jako tikety s historii a
copilot pripravi koncept odpovédi.

e Mezery ve znalostech ukazou, na ktery telefonni
dotaz chybi odpoveéd.

Vymysleny priklad pro ndzornost. Ovérte sami, jaké odpovédi smi slyset najemnici nebo zékaznici, a vefejnym agentim prifadte znalostni baze presné s

timto obsahem.
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05 - KONTROLNI SEZNAM
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Je vase podpora pripravena

na prvniho agenta?

Projdéte tyto body s tymem, idedlné se seznamem dotaz( z poslednich tydnu.

D Na které dotazy vas tym slysi nejcastéji a kde je
odpovéd dnes?

V jakych jazycich se vas zakaznici ptaji?

Na kterych doménach se méa chat na webu objevit?

Jakou dobu odezvy a vyreseni chcete nastavit pro
jednotlivé priority?

O 0o 0O

Kdo udrzuje znalostni bazi a kontroluje mezery ve
znalostech?
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Které odpovédi smeji slyset zakaznici a které zUstavaji
interni?

Které stranky vaseho webu uz vysveétluji postupy,
Ihiity nebo ceny?

Kdo v tymu tikety resi a kdo je prirazuje?

Které véci maji vzdy resit ¢lovek, napriklad reklamace?

Kdo kazdé rano kontroluje proslé a nepfifazené tikety?
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06 - CASTO KLADENE DOTAZY
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Na co se vedouci sluzeb

ptaji nejdriv.

Odkud agent bere odpovédi?

Ze znalostnich bazi, které priradite na zélozce Znalosti |, vcetné
jejich internich a publikovanych polozek. Dokumenty ve
workspace zlstavaji zamcené. Proto dostanou verejni agenti jen
znalostni baze, jejichZ obsah sméjf slyset zadkaznici.

Odpovida copilot zakaznikdim pfimo?
Copilot pripravuje koncept, vas tym odesila. VlozZi koncept do
pole pro odpovéd nebo ho uloZi jako interni poznédmku, odesilani

je pro néj zamcené. Zakaznik dostane e-mailové upozorneni a
odpovéd si precte v zakaznickém portalu.

Dokaze agent sdélit stav objednavky?

Ano, s provoznimi zdroji: objednavky, faktury a ceny z ERP,
obchodu nebo Ucetnictvi, s recepty pro JTL-Wawi a Holded.
Podrobnosti k objednavce sdili, jakmile zakaznik ovéri svou
identitu, napfiklad ¢islem objednavky a PSC.
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A co kdyz dotaz presahuje vase znalosti?

V chatu navstévnik pomoci Send a request se svou e-mailovou
adresou odesle tiket s historii chatu. Telefonem volajici dostane

SMS odkaz na formular nebo zanechéa zadost o zpétné volani.

Které jazyky jsou podporovany?

U kazdého agenta zvolite povolené jazyky a na telefonu hlas pro
kazdy jazyk. V chatu odpovida agent v jazyce vasi stranky a
copilot pripravuje koncept v jazyce zakaznika. Zakaznicky portal
je v 21 jazycich.

Jak pozname, ze to funguje?

Helpdesk Al > Nasténka ukazuje Sest klicovych cisel, napriklad
Proslé a Neprirazené, trend za 7 dni proti predchozimu tydnu,
vytizeni tymu a hlavni rizika. Protokoly chatu a hovord ukazujf
kazdy rozhovor s historif.
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07 - JAK ZACIT

Vo N/

/acnéete nejcastejsimi dotazy

Napiste odpovédi jako FAQ pod Knowledge Base Al » Clanky , vytvorte agenta pod

Conversation Al » Konverzaéni agenti a pfifadte mu znalostni bazi. U¢tuje se podle spotieby, podrobnosti
ukazuje stranka s cenikem.

Prectéte si datové listy NejdFiv agenta vyzkousejte Zacnéte spolecné

Znalostni baze, Auto-Responses, Zkuste agenta s nejcastéjsimi dotazy Pri nastaveni a volbé tarifu vas radi
Helpdesk Al, Ticket Copilot, mezery v testovacim prostredi, driv nez poradime pres kontaktni stranku.
ve znalostech a analytika podpory Vlozit fragment kédu pujde na vas

maji kazdy popis s cestami v menu. web.

DATOVE LISTY K TEMATU

Znalostni baze Auto-Responses
paperoffice.ai/downloads/paperoffice-ai-datasheet-knowledge-b paperoffice.ai/downloads/paperoffice-ai-datasheet-auto-responses-cs.pdf
Helpdesk Al Ticket Copilot
paperoffice.ai/downloads/paperoffice-ai-datasheet-helpdesk-ai-cs.pdf paperoffice.ai/downloads/paperoffice-ai-datasheet-ticket-agent-cs.pdf
Mezery ve znalostech Analyzy podpory
paperoffice.ai/downloads/paperoffice-ai-datasheet-know paperoffice.ai/downloads/paperoffice-ai-datasheet-support-analytics-cs.pdf

PretiZzen4 podpora

paperoffice.ai/cs/solutions/problem/ai-pretezeneho-podporu-automatizace-chatbot

VICE K TEMATU CENIK KONTAKT
paperoffice.ai/cs/solutions/problem/ai- paperoffice.ai/en/pricing paperoffice.ai/cs/kontakt
pretezeneho-podporu-automatizace-

chatbot
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