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GUIA RAPIDO - PROBLEMA - SUPORTE SOBRECARREGADO

A mesma pergunta pela vigéesima vez?
Agora o0 seu conhecimento responde.

Status, copia de fatura, prazo, passo a passo: muitas solicitacdes se repetem. Este guia rapido mostra como o chat
do site e o telefone respondem a perguntas padrdo a partir da sua base de conhecimento, como os assuntos em

aberto chegam como tickets com o seu histérico e como o Ticket Copilot redige a resposta.

Uma resposta é escrita uma vez na base de conhecimento, o chat do site e o telefone
respondem a partir dela, assuntos em aberto viram um ticket com historico, e no ticket
o copiloto redige enquanto a sua equipe envia.
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01 - O PROBLEMA

Cada resposta e escrita
do zero, toda vez.

Quando sai o demonstrativo de consumo? Onde esta o formulario? Quando termina o prazo? Perguntas
assim chegam por telefone, e-mail e pelo site, muitas vezes varias vezes por dia. A sua equipe responde de
memoria ou a partir de e-mails antigos, e sobra menos tempo para os casos dificeis.

POR QUE ACONTECE

O conhecimento estd em Cada solicitacao precisa de A repeticao fica invisivel
muitos lugares uma pessoa ;

Qual pergunta aparece com mais
As respostas estdo enterradas em Mesmo uma pergunta padrao cai frequéncia nao estd em nenhuma
e-mails antigos, em arquivos, no com alguém que a |é, procura a lista. A equipe sé percebe a falta de
site e na cabeca de colegas resposta e responde. Fora do um passo a passo quando a mesma
experientes. Dependendo de quem horério, a pergunta espera até a pergunta chega pela décima vez.
responde, quem pergunta recebe manha seguinte.

uma resposta diferente.

COMO SE RECONHECE

® Sua equipe reescreve a mesma resposta varias vezes por dia.

e Ligacoes interrompem o trabalho nos casos dificeis.

o Clientes fazem novos contatos porque ndo veem em que pé esta a solicitacao.
@ Novos colegas perguntam aos experientes em vez de consultar uma resposta.

@ Perguntas de noites e fins de semana se acumulam até segunda-feira.
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02 - AABORDAGEM COM A PAPEROFFICE

Responda primeiro a partir do
conhecimento,
depois passe para a equipe.

O processo separa a repeticdo das excecoes: o Conversation Agent responde perguntas padrdo a partir da
sua base de conhecimento, e tudo o mais chega a sua equipe como ticket com o seu historico.

Reulna o seu conhecimento

Artigos, perguntas frequentes e snippets ficam na base de conhecimento, mantida por idioma. Fontes do site também

leem, em intervalos programados, as paginas do seu site como artigos internos.

MODULO: BASE DE CONHECIMENTO

a Responder no chat e ao telefone

O Conversation Agent responde no chat do site e ao telefone a partir das bases de conhecimento que vocé atribui,
inclusive a noite e nos fins de semana. Documentos dos Workspaces permanecem bloqueados.

MODULO: AUTO-RESPONSES

e Assuntos em aberto viram tickets

No chat, o visitante envia uma solicitacdo com o seu e-mail e o histérico do chat; ao telefone, um link por SMS leva a um
formulario. Ambos chegam como ticket no Helpdesk Al.

MODULO: HELPDESK Al

° O copiloto redige

No ticket, o Ticket Copilot resume o histérico e redige a resposta no idioma do cliente. Sua equipe revisa, edita e envia.

MODULO: TICKET COPILOT

e Feche as lacunas

Apods cada ligagdo, as lacunas de conhecimento relinem as perguntas que ficaram sem resposta, contadas por frequéncia.
Depois da sua revisao, elas se tornam um artigo na base de conhecimento.

MODULO: LACUNAS DE CONHECIMENTO
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03 - NO APP

Do primelro artigo
ao ticket no aplicativo.

Veja como configurar o processo. O Helpdesk Al esta incluido no plano Plus, e o chat do site e o telefone

com o Conversation Al no plano Professional.

Criar conhecimento

Em Knowledge Base Al » Artigos , escreva artigos e perguntas frequentes e defina o status como interno ou publicado.
Fontes do site acrescentam o contetido do seu site.

Configurar o agente

Em Conversation Al » Agentes de Conversa , crie um agente com a funcdo Agente publico e escolha na aba
Conhecimento as bases de conhecimento a partir das quais ele responde.

Incorporar o chat do site

Para o chat do site, informe os seus dominios e coloque o Snippet de incorporagdo nas suas paginas. Antes disso, teste o

agente com perguntas tipicas no laboratério de testes.

Trabalhar os tickets

Em Helpdesk Al » Visao geral de tickets , atribua e responda. No painel lateral PaperOffice Agent , o copiloto resume e
coloca a resposta redigida no campo de resposta.

Verificar lacunas e status

Em Conversation Al » Lacunas de conhecimento , as perguntas em aberto das ligacoes sao listadas por frequéncia.

Helpdesk Al » Painel mostra tickets em atraso e ndo atribuidos e a tendéncia dos ultimos 7 dias.

DICA DA PRATICA

Comece pelas perguntas mais frequentes Primeiro escreva as respostas para as perguntas que a sua equipe mais ouve,
como perguntas frequentes em uma base de conhecimento publica. Depois disso, as lacunas de conhecimento mostram
qual resposta falta a seguir.
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04 - UM EXEMPLO

Uma administradora de imoveis
na recepcao.

Uma administradora de iméveis com 1.200
apartamentos e seis funcionarios. Locatarios ligam e
escrevem sobre demonstrativos de consumo, coleta de
lixo, chaveiros e prazos de aviso prévio. A
administradora na recepcao responde as mesmas
perguntas varias vezes por dia.

ANTES COM A PAPEROFFICE

o A administradora responde pessoalmente a cada ® As respostas sdo perguntas frequentes em uma
pergunta padrédo ao telefone. base de conhecimento publica.

e As respostas estdo em e-mails antigos e em um e O chat do site e o telefone respondem perguntas
fichario na recepcao. padrao a partir dela, também a noite.

® Elaanota pedidos de retorno em papéis avulsos. ® Assuntos em aberto chegam como tickets com o

, ) : seu historico, e o copiloto redige a resposta.
® SO ela sabe quais perguntas aparecem com mais

frequéncia. e® As lacunas de conhecimento mostram qual
pergunta do telefone precisa de resposta.

Um exemplo ficticio para ilustracdo. Verifique vocé mesmo quais respostas locatéarios ou clientes podem ouvir, e atribua aos agentes publicos bases de
conhecimento com exatamente esse contetdo.
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05 - LISTA DE VERIFICACAO

O seu suporte esta pronto
para o primeiro agente’

Revise estes pontos com a sua equipe, de preferéncia com uma lista das solicitacdes das Ultimas semanas.

D Quais perguntas a sua equipe mais ouve, e onde esta E] Quais respostas os clientes podem ouvir, e quais
a resposta hoje? permanecem internas?

Quiais paginas do seu site ja explicam processos,
prazos ou precos?

Em quais idiomas os seus clientes perguntam?

Quem na equipe trabalha os tickets, e quem os
atribui?

Em quais dominios o chat do site deve aparecer?

Que tempo de resposta e de resolucao vocé quer Quais assuntos devem sempre ir para uma pessoa,

definir por prioridade? como reclamacoes?

O o o O
O 0o O O

Quem mantém a base de conhecimento e revisa as Quem verifica, toda manh3, os tickets em atraso e ndo

lacunas de conhecimento? atribuidos?
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06 - PERGUNTAS FREQUENTES

GUIA RAPIDO - PROBLEMA

O gue os gestores de atendimento

perguntam primeiro.

De onde o agente tira as respostas?

Das bases de conhecimento que vocé atribui na aba
Conhecimento , com as suas entradas internas e publicadas.

Documentos dos Workspaces permanecem bloqueados. Por isso,

os agentes publicos recebem bases de conhecimento cujo

contelido os clientes podem ouvir.

O copiloto responde diretamente aos clientes?

O copiloto redige, a sua equipe envia. Ele coloca o rascunho no
campo de resposta ou o salva como nota interna, e o envio
permanece blogueado para ele. O cliente recebe um aviso por e-
mail e Ié a resposta no portal.

O agente pode informar o status de um pedido?

Sim, com fontes operacionais: pedidos, faturas e precos do ERP,
da loja ou da contabilidade, com receitas para JTL-Wawi e
Holded. Ele compartilha os detalhes do pedido depois que o
cliente se identificou, por exemplo com nimero do pedido e
codigo postal.
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E se uma pergunta ultrapassar o seu conhecimento?

No chat, o visitante usa Send a request com o seu e-mail para
enviar um ticket com o historico do chat. Ao telefone, quem liga
recebe um link por SMS para um formulario ou deixa um pedido
de retorno.

Quais idiomas sdo suportados?

Para cada agente vocé escolhe os idiomas permitidos e, ao
telefone, a voz por idioma. No chat, o agente responde no idioma
da sua péagina, e o copiloto redige no idioma do cliente. O Portal
do Cliente esta disponivel em 21 idiomas.

Como vemos se funciona?

Helpdesk Al > Painel mostra seis indicadores-chave, como Em
atraso e Nao atribuido, uma tendéncia de 7 dias em comparacao
com a semana anterior, a carga de trabalho da equipe e os
principais riscos. Os registros de chat e de ligacoes mostram cada
conversa com o seu histérico.
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07 - COMO COMECAR

Comece pelas perguntas mais
frequentes

Escreva as respostas como perguntas frequentes em Knowledge Base Al » Artigos , crie um agente em
Conversation Al » Agentes de Conversa e atribua a base de conhecimento a ele. A cobranca é feita por uso,
e a pagina de precos mostra os detalhes.

Ler as fichas técnicas Testar o agente antes Comecar em conjunto

Base de conhecimento, Auto- Experimente o agente com as suas Para configuracao e escolha de
Responses, Helpdesk Al, Ticket perguntas mais frequentes no plano, teremos prazer em orientar
Copilot, lacunas de conhecimento e laboratorio de testes antes de o vocé pela pagina de contato.
analises de suporte sao descritos, Snippet de incorporacdo Ir para o

cada um, com caminhos de menu. seu site.

FICHAS TECNICAS SOBRE ESTE TEMA

Base de conhecimento Auto-Responses
paperoffice.ai/downloads/paperoffice-ai-datasheet-knowledge-base-pt.pdf paperoffice.ai/downloads/paperoffice-ai-datasheet-auto-responses-pt.pdf
Helpdesk Al Ticket Copilot
paperoffice.ai/downloads/paperoffice-ai-datasheet-helpdesk-ai-pt.pdf paperoffice.ai/downloads/paperoffice-ai-datasheet-ticket-agent-pt.pdf
Lacunas de conhecimento Andlise de suporte
paperoffice.ai/downloads/paperoffice-ai-datasheet-knowledge-gaps-pt.pdf paperoffice.ai/downloads/paperoffice-ai-datasheet-support-analytics-pt.pdf

Suporte sobrecarregado

paperoffice.ai/pt/solutions/problema/ai-suporte-sobrecarregado-automacao-chatbot

MAIS SOBRE ESTE TEMA PRECOS CONTATO
paperoffice.ai/pt/solutions/problema/ai paperoffice.ai/en/pricing paperoffice.ai/pt/contato
-suporte-sobrecarregado-automacao-

chatbot
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