@ PAPEROFFICE
ENTERPRISE. /Al
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Aceeasi intrebare pentru a douazecea
oara’

Acum raspunde cunostintele
dumneavoastra.

Stare, copie a facturii, termen, instructiuni: multe solicitari se repeta. Acest ghid scurt aratd cum raspund chatul de
pe site si telefonul la intrebarile standard din baza dumneavoastra de cunostinte, cum ajung cazurile deschise ca

tichete cu istoricul lor si cum redacteaza Ticket Copilot raspunsul.

Un raspuns se scrie o singura data in baza de cunostinte, chatul de pe site si telefonul
raspund din ea, cazurile deschise devin un tichet cu istoric, iar in tichet copilotul
redacteaza, in timp ce echipa dumneavoastra trimite.
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01 - PROBLEMA

Flecare raspuns se scrie
de la zero, de fiecare data.

Cand vine decontul de utilitati? Unde este formularul? Cand se incheie termenul? Intrebari de acest fel
sosesc prin telefon, e-mail si prin site, adesea de mai multe ori pe zi. Echipa dumneavoastra raspunde din
memorie sau din e-mailuri vechi, iar pentru cazurile dificile ramane tot mai putin timp.

DE CE APARE

Cunostintele stau in multe
locuri

Raspunsurile sunt ingropate in e-
mailuri vechi, in fisiere, pe site si in
capul colegilor cu experient3. Tn
functie de cine raspunde, persoana
care intreaba primeste un alt

Fiecare solicitare are nevoie
de un om

Chiar si o intrebare standard ajunge
la cineva care o citeste, o cauta si
raspunde. Dupa program,
intrebarea asteapta pana a doua zi
dimineata.

Repetarea ramane nevazuta

Ce intrebare apare cel mai des nu
figureaza pe nicio lista. Echipa
observa o instructiune lipsa abia
cand aceeasi intrebare soseste
pentru a zecea oara.

raspuns.

CUM SE OBSERVA

® Echipa dumneavoastra rescrie acelasi raspuns de mai multe ori pe zi.
o Apelurile intrerup lucrul la cazurile dificile.

o Clientii revin, pentru ca nu vad unde se afla solicitarea lor.

o Colegii noi intreaba colegii cu experienta, in loc sa caute un raspuns.

e Intrebarile de seara si de weekend se aduna pana luni.
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02 - MODUL DE LUCRU CU PAPEROFFICE

Raspundeti intai din cunostinte,
apol predati echipel.

Procesul separa repetarea de exceptii: Conversation Agent raspunde la intrebarile standard din baza
dumneavoastra de cunostinte, iar tot restul ajunge la echipa ca tichet, cu istoricul lui.

e Adunati cunostintele

Articolele, intrebarile frecvente si fragmentele stau in baza de cunostinte, intretinuta pe limbi. Sursele de pe site citesc si
paginile site-ului dumneavoastra, pe un program, ca articole interne.

MODUL: BAZA DE CUNOSTINTE

a R3spundeti in chat si la telefon

Conversation Agent raspunde in chatul de pe site si la telefon din bazele de cunostinte pe care le atribuiti, inclusiv seara si
in weekend. Documentele din Workspace raman blocate.

MODUL: AUTO-RESPONSES

e Cazurile deschise devin tichete

In chat, vizitatorul trimite o solicitare cu adresa sa de e-mail si istoricul chatului; la telefon, un link SMS duce la un
formular. Ambele ajung ca tichet in Helpdesk Al.

MODUL: HELPDESK Al

° Copilotul redacteaz

In tichet, Ticket Copilot rezuma istoricul si redacteaza raspunsul in limba clientului. Echipa dumneavoastra verifica,
modifica si trimite.

MODUL: TICKET COPILOT

e Inchideti lacunele

Dupa fiecare apel, lacunele de cunostinte aduna intrebarile care au ramas fara raspuns, numarate dupa frecventa. Dupa
verificarea dumneavoastrd, ele devin un articol in baza de cunostinte.

MODUL: LACUNE IN CUNOSTINTE
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03 - IN APLICATIE

De la primul articol
pana la tichetul din aplicatie.

lata cum configurati procesul. Helpdesk Al este inclus in planul Plus, iar chatul de pe site si telefonul cu
Conversation Al in planul Professional.

° Creati cunostinte

Sub Knowledge Base Al » Articole |, scrieti articole si intrebari frecvente si setati starea ca intern sau publicat. Sursele de
pe site adauga continutul site-ului dumneavoastra.

a Configurati agentul

Sub  Conversation Al » Agenti de conversatie , creati un agent cu rolul Agent public si alegetiin fila Cunostinte bazele de
cunostinte din care raspunde.

e Integrati chatul de pe site

Pentru chatul de pe site, introduceti domeniile dumneavoastra si plasati Fragment de inserare pe pagini. Inainte de
aceasta, testati agentul cu intrebari tipice in laboratorul de testare.

e Lucrati tichetele

Sub Helpdesk Al » Prezentare general tichete |, atribuiti si rispundeti. In panoul lateral PaperOffice Agent , copilotul
rezuma si pune proiectul de raspuns in campul de raspuns.

e Verificati lacunele si starea

Sub Conversation Al > Lacune de cunostinte , intrebarile deschise din apeluri sunt listate dupa frecventa.

Helpdesk Al » Panou de control arata tichetele restante si nealocate, precum si tendinta pe 7 zile.

SFAT DIN PRACTICA

Incepeti cu cele mai frecvente intrebari Scrieti intai raspunsurile la intrebarile pe care echipa dumneavoastra le aude cel

mai des, ca intrebdri frecvente intr-o baza de cunostinte publicd. Dupa aceea, lacunele de cunostinte arata ce raspuns
lipseste urmatorul.
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04 - UN EXEMPLU

Receptia unel firme
de administrare imobile.

O firma de administrare imobiliara cu 1.200 de
apartamente si sase angajati. Chiriasii suna si scriu
despre deconturile de utilitati, colectarea deseurilor,
lacatusi si termenele de preaviz. Administratorul
imobilului de la receptie raspunde de mai multe ori pe zi
la aceleasi intrebari.

INAINTE CU PAPEROFFICE

o Administratorul raspunde personal la fiecare ® Raspunsurile sunt intrebari frecvente intr-o baza
intrebare standard, la telefon. de cunostinte publica.

e Raspunsurile stau in e-mailuri vechi si intr-un e Chatul de pe site si telefonul raspund din ea la
biblioraft la receptie. intrebarile standard, inclusiv seara.

o Cererile de reapelare le noteaza pe biletele. o Cazurile deschise ajung ca tichete cu istoricul lor,

. . . : iar copilotul redacteaza rdspunsul.
e Doar ea stie ce intrebari apar cel mai des. B 2

e Lacunele de cunostinte arata ce intrebare de la
telefon are nevoie de un raspuns.

Un exemplu inventat, cu scop ilustrativ. Verificati singuri ce raspunsuri pot auzi chiriasii sau clientii si atribuiti agentilor publici baze de cunostinte cu exact
acest continut.
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05 - LISTA DE VERIFICARE
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Este suportul dumneavoastra pregatit

pentru primul agent?

Parcurgeti aceste puncte cu echipa dumneavoastra, de preferinta cu o lista a solicitarilor din ultimele

saptamani.

UJ

0 00 O

Ce intrebdri aude echipa dumneavoastra cel mai des si
unde se afld raspunsul astazi?

In ce limbi intreaba clientii dumneavoastra?

Pe ce domenii ar trebui sa apara chatul de pe site?

Ce timp de raspuns si de rezolvare doriti sa stabiliti pe
prioritate?

Cine intretine baza de cunostinte si verifica lacunele
de cunostinte?
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Ce raspunsuri pot auzi clientii si care rdman interne?

Ce pagini de pe site explica deja procese, termene sau
preturi?

Cine din echipa lucreaza tichetele si cine le atribuie?

Ce probleme ar trebui sa ajunga mereu la un om, cum
sunt reclamatiile?

Cine verificd in fiecare dimineatd tichetele restante si
nealocate?
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06 - INTREBARI FRECVENTE

Ce Intreaba intai

GHID SCURT - PROBLEMA

responsabilil de service.

De unde Tsi ia agentul raspunsurile?

Din bazele de cunostinte pe care le atribuiti in fila  Cunostinte ,
cu intrarile lor interne si publicate. Documentele din Workspace
raman blocate. De aceea agentii publici primesc baze de
cunostinte al caror continut pot sa-1 auda clientii.

Raspunde copilotul direct clientilor?

Copilotul redacteaza, echipa dumneavoastra trimite. El pune
proiectul in campul de raspuns sau il salveaza ca nota interna, iar
trimiterea ramane blocata pentru el. Clientul primeste o
notificare prin e-mail si citeste raspunsul in portal.

Poate agentul sa dea starea unei comenzi?

Da, cu surse operationale: comenzi, facturi si preturi din ERP,
magazin sau contabilitate, cu retete pentru JTL-Wawi si Holded.
Detaliile comenzii le comunica dupa ce clientul s-a verificat, de
exemplu cu numarul comenzii si codul postal.

PAPEROFFICE / KNOWLEDGE LIBRARY

Si daca o intrebare depaseste cunostintele
dumneavoastra?

In chat, vizitatorul foloseste Send a request cu adresa sa de e-
mail, pentru a trimite un tichet cu istoricul chatului. La telefon,
apelantul primeste un link SMS catre un formular sau lasa o
cerere de reapelare.

Ce limbi sunt acceptate?

Pentru fiecare agent alegeti limbile permise si, la telefon, vocea
pentru fiecare limba. In chat, agentul raspunde in limba paginii
dumneavoastra, iar copilotul redacteaza in limba clientului.
Portalul clientilor este disponibil in 21 de limbi.

Cum vedem daca functioneaza?

Helpdesk Al > Panou de control arata sase cifre cheie, precum
Restante si Nealocate, o tendintd pe 7 zile fata de saptdmana
precedentd, volumul de lucru al echipei si riscurile principale.
Jurnalele de chat si de apeluri arata fiecare conversatie cu
istoricul ei.
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07 - CUM SE INCEPE

Incepeti cu cele mai frecvente intrebari

Scrieti raspunsurile ca intrebari frecvente sub Knowledge Base Al > Articole , creati un agent sub
Conversation Al » Agenti de conversatie si atribuiti-i baza de cunostinte. Facturarea se face in functie de
utilizare; pagina de preturi contine detaliile.

Cititi fisele tehnice Testati intai agentul Incepeti impreun3

Baza de cunostinte, Auto- Incercati agentul cu cele mai Pentru configurare si alegerea
Responses, Helpdesk Al, Ticket frecvente intrebari in laboratorul de planului, ne face placere sa va
Copilot, lacunele de cunostinte si testare, inainte ca consiliem prin pagina de contact.
analizele de suport sunt descrise Fragment de inserare sa ajunga pe

fiecare cu caile din meniu. site-ul dumneavoastra.

FISE TEHNICE PE ACEASTA TEMA

Baza de cunostinte Auto-Responses
paperoffice.ai/downloads/paperoffice-ai-datasheet-knowledge-base-ro.pdf paperoffice.ai/downloads/paperoffice-ai-datasheet-auto-responses-ro.pdf
Helpdesk Al Ticket Copilot
paperoffice.ai/downloads/paperoffice-ai-datasheet-helpdesk-ai-ro.pdf paperoffice.ai/downloads/paperoffice-ai-datasheet-ticket-agent-ro.pdf
Lacune in cunostinte Analiza suport
paperoffice.ai/downloads/paperoffice-ai-datasheet-know gaps-ro.pdf paperoffice.ai/downloads/paperoffice-ai-datasheet-support-analytics-ro.pdf

Suport supraincarcat

paperoffice.ai/ro/solutions/problema/chatbot-automatizare-suport-suprasolicitat-ai

MAI MULTE DESPRE ACEASTA TEMA PRETUR CONTACT
paperoffice.ai/ro/solutions/problema/c paperoffice.ai/en/pricing paperoffice.ai/ro/contact

hatbot-automatizare-suport-
suprasolicitat-ai
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