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STRUCNY PRUVODCE - PROCES - ZAKAZNICKY SERVIS

Ma kazdy servisni kanal vlastni schranku?
Chat, portal a telefon v jednom prehledu
ficketu.

Zaruka, nahradni dily, termin dodéani: zakaznici se ptaji ve webovém chatu, v zékaznickém portalu i telefonicky.

Tento privodce ukazuje, jak Conversation Agent odpovida z vasich znalosti, jak prichazeji pozadavky jako tickety s
historil a jak vas tym vyrizuje vse na jednom misté.

Agent odpovida ze vasi znalostni baze, stav objednavky uvadi po ovéreni a pozadavek
zakaznika prichazi jako ticket s historii do jednoho prehledu s SLA podle priority.
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01 - PODSTATA PROBLEMU

Kazdy kanal ma
svou vlastni hromadu.

Zakaznik se ve chatu zepta na ndhradni dil, druhy den vola kvili zaru¢ni véci a pak jesteé posle e-mail.
Kazdy pozadavek skonci jinde a kdo odpovida, o ostatnich nevi. Zakaznik musi problém pokazdé

vysveétlovat od zacatku.

PROC K TOMU DOCHAZI

Kazdy kanal ma vlastni
schranku

Zpravy z chatu, telefonické

poznamky a e-maily lezi oddélené.

Kdo resi pozadavek, nevidi, na co se

Odpovédi ziji v hlavach a
slozkach

Kazdy kolega zna zarucni podminky,

¢isla ndhradnich dild a terminy

dodani po svém. Podle toho, kdo

STRUCNY PRUVODCE - PROCES

Historie se pfi predani ztrati

Kdyz se véc preda dal, casto chybi
to, co uz bylo receno. Zakaznik se
opakuje a vas tym zacina znovu od
nuly.

zakaznik vcera zeptal jinym odpovida, dostane stejna otazka

kanalem. jinou odpovéd.

JAK TO POZNATE

@ Zakaznici pri druhém kontaktu popisuji problém znovu od zacatku.

e Zadosti o zpétné zavolani lezi na papircich nebo v seznamu, ktery vede jediny ¢lovék.
e® Zda byl pozadavek vyrizen, vi jen ten, kdo ho resil.

e Dotazy na stav doruceni prichazeji chatem, telefonem i e-mailem nékolikrat.

® Mimo pracovni dobu dotazy cekaji, az se tym vrati.
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02 - POSTUP S PAPEROFFICE

Jedna znalostni baze,
jeden prehled ticketu.

Webovy chat a telefon odpovidaji na bézné dotazy z vasi znalostni baze. Cokoli, co musi vyridit ¢lovék, se

stane ticketem s historii konverzace, stejnée jako kazdy pozadavek z zédkaznického portalu. Vas tym vyfrizuje

vse v jednom prehledu ticketd.

Propojte znalosti a data o objednavkach

Clanky a casto kladené dotazy jsou ve znalostni bazi, udrzované pro kazdy jazyk zvlast. Provozni zdroje zrcadli objednavky,
faktury a ceny z vaseho obchodu nebo ERP, s navody pro JTL-Wawi a Holded.

MODUL: ZNALOSTNI BAZE

Odpovidejte ve webovém chatu

Conversation Agent odpovida z téch znalostnich bazi, které mu priradite, v jazyce vasi stranky. Clanky, které maji webovou
adresu, odkazuje, aby si zakaznici mohli precist vice sami.

MODUL: CONVERSATION AGENT - WEBCHAT

Odpovidejte telefonicky

Na vasem vlastnim telefonnim cisle stejny agent prijima hovory a po vasem uvitani zazni oznameni o Al a nahravani. Stav
objednavky sdéli po zadani ¢isla objednavky a PSC.

MODUL: CONVERSATION AGENT - TELEFON

Otevrené véci se méni v tickety

Ve chatu zékaznik posle pozadavek se svou e-mailovou adresou a historii; po telefonu vede SMS odkaz na formular. V

zakaznickém portalu si tickety otevira sam.

MODUL: TICKETOVY SYSTEM

Tym odpovid3, zakaznik ¢te v portalu

Ticket Copilot shrne historii a pripravi koncept odpovédi v jazyce zakaznika. Vas tym ji odesle, zakaznik dostane e-mailové
upozornéni a precte si ji v portalu.

MODUL: TICKET COPILOT
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03 - V APLIKACI

Jak nastavit
servisni proces.

Pet krokd v aplikaci. Helpdesk Al je zahrnut od tarifu Plus, webovy chat a telefon s Conversation Al od

tarifu Professional.

° Zadejte znalosti a data

V' Knowledge Base Al > Clanky napiste ¢lanky a casto kladené dotazy. V. Knowledge Base Al » Provozni zdroje pfipojte
objednavky z vaseho obchodu nebo ERP, aby agent mohl po ovéreni uvést stav.

a Vytvorte agenta

V' Conversation Al » Konverzacni agenti vytvorte agenta s roli Verejny agent , napiste pozdrav a instrukce a vyberte
znalostni baze, ze kterych bude odpovidat.

e Zapnéte chat a telefon

Na zalozce Webovy chat zadejte své domény a zkopirujte Vlozit fragment kédu . Na zalozce Telefonie sivyzadejte

vlastni telefonni ¢islo a presmeérujte na néj své firemni cislo.

e Nastavte portél a terminy

V' Helpdesk Al » Nastaveni nastavte nazev portalu a barvy; obrazek vasi organizace slouzi jako logo. Pak zadejte casy
odpoveédi a vyreseni podle priority v rdmci vasi pracovni doby.

e Vyfizujte tickety

V' Helpdesk Al » Prehled ticketl priradte a odpoveézte. V postrannim panelu PaperOffice Agent copilot shrne historii a
vlozi koncept do pole pro odpovéd.

TIP Z PRAXE

Interni poznamky nastavte na Interni Verejni agenti odpovidaji z publikovanych zdznamd a ze zdroj vaseho webu.

Interni poznadmky, napriklad pravidla pro kulanci, nastavte na stav Interni; zstanou skryté pred portalem, webovym
chatem i verejnymi agenty.
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04 - PRIKLAD

Vyrobce domacich spotrebicu
v zakaznickem servisu.

Vyrobce pracek a susicek s osmi lidmi v zakaznickém
servisu. Zakaznici se ptaji na zaruku, nahradni dily a
terminy dodani telefonicky, e-mailem a pres kontaktni
formular. Zarucni zadosti se tisknou a predavaji z ruky

do ruky.

PREDTIM S PAPEROFFICE

® Zarucni zddosti prichazeji e-mailem a postou a lezi o Agent odpovidd na bézné dotazy k zaruce a
vytisténé na stole. nahradnim diltim ve chatu i po telefonu.

e Kazdy kolega odpovida na dotazy k ndhradnim e Stav doruceni z dat obchodu sdéli po zadani ¢isla
diliim podle vlastnich poznamek. objednavky a PSC.

® Prizpétném zavolani zakaznik popisuje problém ® Zarucni pripady prichazeji jako tickety s historif a
znovu od zacatku. zédkaznici posilaji fotografie a Uctenky v portélu.

e Kdo ma jaky pozadavek, je zapsano na seznamu u e \edouci tymu prifazuje v prehledu tickett a
tymového stolu. copilot pripravi koncept odpovédi.

Smysleny priklad pro ilustraci. Ovérte si, jaké Udaje o zaruce a objednédvkach smi vas agent sdilet a které veci méa vzdy resit clovek.
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05 - KONTROLNI SEZNAM

Je vas servis pripraven
na jeden prehled ticketu?

Projdéte tyto body se svym servisnim tymem, idedlné s poZzadavky z poslednich tydn( po ruce.

D Pres které kanaly se vasi zakaznici dnes ptaji a kam E] Na které otazky vas tym slysi nejcastéji a kde je
kazdy pozadavek pristane? odpovéed dnes?

Jaké udaje o objednavkach mé agent sdilet a z jakého
systému pochazeji?

Jaky obsah smi zakaznici slyset a ktery zUstava interni?

Jaké ovéreni umozni zakaznikovi zjistit stav Na kterych doménach mé byt webovy chat zobrazen?

objednavky?

Které véci méa vzdy resit ¢loveék, napriklad reklamace Kdo v tymu resi tickety a kdo je prifazuje?

nebo pripady kulance?

Jaky ¢as odpoveédi a vyreseni plati pro jednotlivé V jakych jazycich se vasi zakaznici ptaji a jaky hlas se

O o o O
O 0o O O

priority? hodi k telefonu?
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06 - CASTO KLADENE DOTAZY

STRUCNY PRUVODCE - PROCES

Na co se servisni manazeri

/7

ptajl, nez zacnou.

Odkud agent bere odpovédi?

Z prirazenych znalostnich bazi, u stavu objednavky z vasich
provoznich zdroju. Dokumenty workspace zUstavaji pro
navstevniky webu a volajici uzamcené.

Co kdyz agent nem(ze pomoci?

Ve chatu zakaznik posle pozadavek se svou e-mailovou adresou a
historif chatu. Po telefonu dostane SMS odkaz na formular a
odeslany formular se stane ticketem. Nebo necha zadost o
zpétné zavolani jako ticket.

Odpovida copilot zakaznikim sam?

Copilot pripravuje koncepty, odesila vas tym. Koncept vlozi do
pole pro odpovéd nebo ho uloZi jako interni poznamku a odeslani
je pro néj uzamceno.

PAPEROFFICE / KNOWLEDGE LIBRARY

Mohou zadkaznici vidét, odkud odpovéd pochazi?

Ve webovém chatu agent odkazuje na c¢lanky, které maji
webovou adresu, napriklad na stranky ze zdroju webu. Zakaznici
si tak mohou precist vice prfimo na strance. Po telefonu odpovida
kratkymi vétami.

Pozna zakaznik, Ze odpovida Al?

Ano. V okné chatu se pod jménem objevi ,Al asistent”. Po
telefonu oznameni po vasem uvitani fika, ze mluvi Al asistent a
hovor mtze byt nahravan.

Jak si udrzime prehled?

Prehled ticket( ukazuje stav, prioritu a prirazeni a oznacuje
tickety, jejichz termin se bliZzi nebo uz vyprsel, pokud jsou aktivni
Ihaty SLA. Dashboard zobrazuje klicova cisla jako Po terminu a
Neprirazeno.
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07 - JAK ZACIT

/acnéete s jednim agentem a jednim

kanalem

STRUCNY PRUVODCE - PROCES

V4

Napiste nejcastéjsi odpovédi v Knowledge Base Al » Clanky , vytvorte agenta v

Conversation Al » Konverza¢ni agenti a vlozte webovy chat. U¢tuje se podle vyuziti, podrobnosti najdete na

strance ceniku.

Prectéte si datové listy

Znalostni baze, Conversation Agent
pro webovy chat a telefon, obchodni
data, systém ticketl a Ticket Copilot

jsou popsany vzdy s cestami v menu.

DATOVE LISTY K TEMATU

Znalostni baze
paperoffice.ai

Conversation Agent - Telefon

downloads/paperoffice-ai-datasheet-knowledge-b

Otestujte agenta v laboratofi

Vyzkousejte agenta na skutecnych
dotazech svych zakaznik(, dfiv nez
Vlozit fragment kodu umistite na

svlj web.

Zacénéte spolecné

S nastavenim a vybérem tarifu vam
radi poradime prostrednictvim
kontaktnf stranky.

Conversation Agent - Webchat

ce.ai/downloads

paperoffice-ai-datasheet-conversation-agent-we

Obchodni data pro Al agenty

paperoffice.ai/downloads/paperoffice-ai-datasheet-conversation-agent-pho paperoffice.ai/downloads/paperoffice-ai-datasheet-ops-sources-cs.pdf
ne-cs.pdf
Ticketovy systém Ticket Copilot

paperoffice.a

Zakaznicky servis

downloads/paperoffice-ai-datasheet-ticket-system-cs.pdf

paperoffice.ai/downloads

aperoffice-ai-datasheet-ticket-agent-cs.pdf

paperoffice.ai/cs/solutions/proces/automatizace-zakaznickeho-servisu-chatbot

VICE K TEMATU

paperoffice.ai/cs/solutions/proces/auto
matizace-zakaznickeho-servisu-chatbot
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CENIK

paperoffice.ai/en/pricing

KONTAKT

paperoffice.ai/cs/kontakt
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