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Osobna skrzynka dla kazdego kanatu
kontaktu?

Czat, portal i telefon w jednym
przegladzie zgtoszen.

Gwarancja, czesci zamienne, termin dostawy: klienci pytaja na czacie na stronie, w portalu klienta i przez telefon.
Ten krotki przewodnik pokazuje, jak Agent rozmowy odpowiada na podstawie Panstwa wiedzy, jak trafiaja

zgtoszenia z historia i jak zespot pracuje w jednym miejscu.

Agent odpowiada na podstawie bazy wiedzy, podaje status zamowienia po weryfikacji,
a zgtoszenie klienta trafia z historig do jednego przegladu z SLA dla kazdego priorytetu.
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01 - NA CZYM POLEGA PROBLEM

Kazdy kanat ma

witasng sterte.

KROTKI PRZEWODNIK - PROCES

Klient pyta na czacie o cze$¢ zamiennga, nastepnego dnia dzwoni w sprawie swojej gwarancji, a potem

wysyta jeszcze e-mail. Kazda prosba trafia w inne miejsce, a kto odpowiada, nie wie nic o pozostatych.

Klient za kazdym razem musi opisywac sprawe od poczatku.

DLACZEGO TAK SIE DZIEJE

Kazdy kanat ma wtasng
skrzynke

Wiadomosci z czatu, notatki z

rozmow telefonicznych i e-maile

lezg osobno. Kto zajmuije sie

prosba, nie widzi, o co klient pytat

wczesniej przez inny kanat.

JAK TO ROZPOZNAC

Odpowiedzi siedzg w
gtowach i segregatorach

Kazdy kolega zna warunki
gwarancji, numery czesci
zamiennych i terminy dostaw po
swojemu. W zaleznosci od tego, kto
odpowiada, na to samo pytanie
pada inna odpowiedz.

e Klienci przy drugim kontakcie opisuja sprawe od nowa.

Historia ginie przy
przekazaniu

Gdy sprawa zostaje przekazana
dalej, czesto brakuje tego, co juz
zostato powiedziane. Klient
powtarza sie, a zespot zaczyna od
zera.

@ Proshy o oddzwonienie lezg na karteczkach albo na liscie, ktérg prowadzi jedna osoba.

o Czy prosba zostata zatatwiona, wie tylko ten, kto sie nig zajmowat.

® Pytania o status dostawy wptywaja czatem, telefonicznie i e-mailem, po kilka razy.

® Pytania zadane po godzinach czekaja, az zespot wréci.
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02 - ROZWIAZANIE Z PAPEROFFICE

Jedna baza wiedzy,
jeden przeglad zgtoszen.

Czat na stronie i telefon odpowiadajg na standardowe pytania z Panstwa bazy wiedzy. Wszystko, co
wymaga zatatwienia przez cztowieka, staje sie zgtoszeniem z historig rozmowy, tak samo jak kazda prosba
z portalu klienta. Zespdt obstuguje wszystko w jednym przegladzie zgtoszen.

G Potaczy¢ wiedze i dane zaméwien

Artykuty i FAQ znajduja sie w bazie wiedzy, prowadzonej osobno dla kazdego jezyka. Zrodta operacyjne odzwierciedlaja
zamowienia, faktury i ceny z Panstwa sklepu lub ERP, z gotowymi przepisami dla JTL-Wawi i Holded.

MODUt: BAZA WIEDZY

Q Odpowiada¢ na czacie na stronie

Agent rozmowy odpowiada na podstawie przypisanych baz wiedzy, w jezyku Panstwa strony. Linkuje artykuty, ktore maja
adres internetowy, aby klienci mogli sami przeczytac wiecej.

MODUtL: CONVERSATION AGENT - CZAT NA STRONIE

Q Odpowiada¢ przez telefon

Na Panstwa wtasnym numerze telefonu ten sam agent odbiera potaczenia, a po powitaniu komunikat informuje o Al i
nagrywaniu. Po podaniu numeru zamowienia i kodu pocztowego podaje status zamdwienia.

MODUt: CONVERSATION AGENT - TELEFON

e Otwarte sprawy staja sie zgtoszeniami

Na czacie klient wysyta prosbe z adresem e-mail i historig rozmowy; przez telefon link SMS prowadzi do formularza. W

portalu klienta sam otwiera zgtoszenia.

MODUt: SYSTEM ZG+OSZEN

e Zesp6t odpowiada, klient czyta w portalu

Ticket Copilot streszcza historie i przygotowuje projekt odpowiedzi w jezyku klienta. Zespot ja wysyta, a klient dostaje
powiadomienie e-mailem i czyta odpowiedz w portalu.

MODU¢t: TICKET COPILOT
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03 - W APLIKACJI

Jak skonfigurowac
proces obstugi.

Pie¢ krokow w aplikacji. Helpdesk Al jest dostepny od planu Plus, a czat na stronie i telefon z Conversation
Al od planu Professional.

° Dostarczy¢ wiedze i dane
W  Knowledge Base Al » Artykuty napisac artykuty i FAQ. W Knowledge Base Al » Zrédta operacyjne  podtaczyc

zamowienia ze sklepu lub ERP, aby agent mogt po weryfikacji podawac status.

a Utworzy¢ agenta

W  Conversation Al » Agenci rozméw  utworzyc agenta z rolg  Agent publiczny |, napisac¢ powitanie i instrukcje oraz wybrac

bazy wiedzy, na podstawie ktérych bedzie odpowiadat.

e Uruchomic¢ czat i telefon

Na karcie Czat na stronie internetowej wpisa¢ domeny i skopiowac¢ Osadz fragment kodu . Na karcie Telefonia zamowic

wtasny numer telefonu i przekierowac na niego numer firmowy.

e Skonfigurowac portal i terminy

W  Helpdesk Al » Ustawienia ustawic¢ nazwe portalu i kolory; obraz organizacji stuzy jako logo. Nastepnie wpisac czasy

reakcji i rozwigzania dla kazdego priorytetu w godzinach pracy.

e Obstugiwac zgtoszenia
W  Helpdesk Al » Przeglad zgtoszen przypisywac sprawy i odpowiada¢. W panelu bocznym PaperOffice Agent copilot

streszcza historie i umieszcza projekt w polu odpowiedzi.

PORADA Z PRAKTYKI

Notatki wewnetrzne ustawic jako Wewnetrzne Publiczni agenci odpowiadaja na podstawie opublikowanych wpiséw i
Panstwa zrédet ze stron internetowych. Notatki wewnetrzne, na przyktad zasady kulancji, prosze ustawic ze statusem
Wewnetrzny; pozostaja wtedy ukryte w portalu, na czacie na stronie i dla publicznych agentéw.
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04 - PRZYKEAD

Producent sprzetu AGD
w obstudze klienta.

Producent pralek i suszarek z oSmioosobowym
zespotem obstugi klienta. Klienci pytaja o gwarancje,
czesci zamienne i terminy dostaw telefonicznie, e-
mailem i przez formularz kontaktowy. Zgtoszenia
gwarancyjne sg drukowane i przekazywane z rak do rak.

PRZED Z PAPEROFFICE
® Zgtoszenia gwarancyjne przychodza e-mailem i o Agent odpowiada na standardowe pytania o
poczty, i lezg wydrukowane na biurku. gwarancje i czesci zamienne na czacie i przez
telefon.

e Kazdy kolega odpowiada na pytania o czesci
zamienne na podstawie wtasnych notatek. e Po podaniu numeru zamowienia i kodu
pocztowego podaje status dostawy na podstawie

® Przy oddzwonieniu klient znéw opisuje sprawe od
danych ze sklepu.

poczatku.

) : L S jne trafiaja jako zgh i

e Kto ma ktéra prosbe, jest zapisane na liscie przy ¢ hpiawy gvvkal.ranc'yjne raj[ éJa‘Jj, o.zg. oszenia 2

stole zespofu, istoria, a klienci przesytaja zdjecia i paragony
przez portal.

e Kierownik zespotu przypisuje sprawy w
przegladzie zgtoszen, a copilot przygotowuje

projekt odpowiedzi.

Przyktad zmyslony, do zilustrowania. Prosze samodzielnie sprawdzi¢, jakie szczegdty gwarancji i zamowien Panstwa agent moze udostepniac i ktére
sprawy zawsze powinny trafia¢ do cztowieka.
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05 - LISTA KONTROLNA

KROTKI PRZEWODNIK - PROCES

Czy Panstwa obstuga jest gotowa
na jeden przeglad zgtoszen?

Prosze przejsc przez te punkty z zespotem obstugi, najlepiej majac pod reka prosby z ostatnich tygodni.

UJ

O o o O

Przez ktore kanaty klienci pytaja dzis i gdzie trafia
kazda prosba?

Jakie tredci moga styszec klienci, a ktére pozostaja
wewnetrzne?

Jaka weryfikacja pozwala klientowi poznac status
zamowienia?

Ktdre sprawy zawsze powinny trafia¢ do cztowieka, na
przyktad reklamacje lub sprawy kulancyjne?

Jaki czas reakcji i rozwigzania obowiazuje dla
poszczegdlnych priorytetéw?

PAPEROFFICE / KNOWLEDGE LIBRARY
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Na jakie pytania zespot styszy najczesciej i gdzie jest
dzi$ odpowiedz?

Jakie szczegdty zamowien powinien udostepniac
agent i z ktérego systemu pochodza?

Na jakich domenach ma sie pojawiac czat na stronie?

Kto w zespole obstuguje zgtoszenia, a kto je
przypisuje?

W jakich jezykach pytaja klienci i jaki gtos pasuje do
telefonu?
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06 - NAJCZESCIEJ ZADAWANE PYTANIA

KROTKI PRZEWODNIK - PROCES

Co kierownicy obstugi

pytajg, zanim zaczna.

Skad agent bierze odpowiedzi?

Z przypisanych baz wiedzy, a status zamowienia z Panstwa
zrodet operacyjnych. Dokumenty w Workspace pozostaja
zablokowane dla odwiedzajacych strone i dzwonigcych.

Co, jesli agent nie moze pomoc?

Na czacie klient wysyta prosbe z adresem e-mail i historig czatu.
Przez telefon otrzymuje link SMS do formularza, a przestany
formularz staje sie zgtoszeniem. Moze tez zostawic prosbe o
oddzwonienie jako zgtoszenie.

Czy copilot sam odpowiada klientom?

Copilot przygotowuje projekt, a wysyta zespot. Umieszcza projekt
w polu odpowiedzi albo zapisuje go jako notatke wewnetrzng, a
jego wysytanie pozostaje zablokowane.
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Czy klienci moga zobaczy¢, skad pochodzi odpowiedz?

Na czacie na stronie agent linkuje artykuty, ktore maja adres
internetowy, na przyktad strony ze Zzrodet stron internetowych.
Dzieki temu klienci moga sami przeczytac wiecej na stronie.
Przez telefon odpowiada krotkimi zdaniami.

Czy klient moze poznaé, ze odpowiada Al?

Tak. W oknie czatu pod nazwa pojawia sie ,Asystent Al". Przez
telefon komunikat po powitaniu informuje, ze mowi asystent Al i

ze rozmowa moze by¢ nagrywana.

Jak kontrolowacé terminy?

Przeglad zgtoszen pokazuje status, priorytet i przypisanie oraz
oznacza zgtoszenia, ktorych termin wkrétce minie lub ktére sa
zalegte, gdy aktywne sa terminy SLA. Pulpit pokazuje kluczowe
wskazniki, na przyktad Zalegte i Nieprzydzielone.
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07 - JAK ZACZAC

/aczayc od jednego agenta | jednego
kanatu

Najczestsze odpowiedzi zapisa¢ w Knowledge Base Al » Artykuty | utworzy¢ agenta w
Conversation Al » Agenci rozméw | 0sadzi¢ czat na stronie. Rozliczenie odbywa sie wedtug zuzycia, a
szczegoty podaje strona cennika.

Przeczytac karty techniczne Przetestowac agenta w Zaczyc razem

Baza wiedzy, Agent rozmowy dla laboratorium W sprawie konfiguracji i wyboru
czatu na stronie i telefonu, dane Wyprébowac agenta na planu chetnie doradzimy przez
biznesowe, system zgtoszen i Ticket prawdziwych pytaniach klientow, strone kontaktowa.

Copilot sg opisane kazdy wraz ze zanim Osadz fragment kodu trafi na

Sciezkami menu. Panstwa strone.

KARTY TECHNICZNE NA TEN TEMAT

Baza wiedzy Conversation Agent - Czat na stronie

paperoffice.ai/downloads/paperoffice-ai-datasheet-knowledge-base-pl.pdf paperoffice.ai/downloads/paperoffice-ai-datasheet-conversation-agent-web
chat-pl.pdf

Conversation Agent - Telefon Dane biznesowe dla agentéw Al

paperoffice.ai/downloads/paperoffice-ai-datasheet-conversation-agent-pho paperoffice.ai/downloads/paperoffice-ai-datasheet-ops-sources-pl.pdf

ne-pl.pdf

System zgtoszen Ticket Copilot

paperoffice.ai/downloads/paperoffice-ai-datasheet-ticket-system-pl.pdf paperoffice.ai/downloads/paperoffice-ai-datasheet-ticket-agent-pl.pdf

Obstuga klienta

paperoffice.ai/pl/solutions/proces/ai-obsluga-klienta-automatyzacja-chatbot

WIECEJ NA TEN TEMAT CENNIK KONTAKT

paperoffice.ai/pl/solutions/proces/ai- paperoffice.ai/en/pricing paperoffice.ai/pl/kontakt
obsluga-klienta-automatyzacja-chatbot
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