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GHID SCURT - PROCES - SERVICIU CLIENTI

Fiecare canal de service are propria
casuta de e-mail?

Chat, portal si telefon intr-o singura
prezentare generala a tichetelor.

Garantie, piese de schimb, data de livrare: clientii intreaba in chat-ul site-ului web, in portalul client si la telefon.
Acest ghid scurt aratd cum Conversation Agent raspunde din cunostintele dumneavoastrad, cum ajung solicitarile

clientilor ca tichete cu istoricul lor si cum echipa dumneavoastra gestioneaza totul intr-un singur loc.

Agentul raspunde din baza dumneavoastra de cunostinte, ofera statusul comenzii dupa
verificare, iar o solicitare a clientului ajunge ca un tichet cu istoricul sau intr-o singura
prezentare generala, cu un SLA per prioritate.
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01 - PROBLEMA

Fiecare canal are

propriul teanc.

GHID SCURT - PROCES

Un client intreaba despre o piesa de schimb in chat, a doua zi suna despre cazul sau de garantie si apoi

trimite si un e-mail. Fiecare solicitare ajunge in alt loc, iar cel care raspunde nu stie nimic despre celelalte.
Clientul trebuie sa explice problema de la capat de fiecare data.

DE CE APARE

Fiecare canal are propria
casuta

Mesajele din chat, notitele
telefonice si e-mailurile stau

separat. Cine lucreaza o solicitare
nu vede ce a intrebat clientul ieri pe

alt canal.

CUM SE OBSERVA

Raspunsurile stau in capetele
oamenilor si in clasoare

Fiecare coleg cunoaste in felul sdu
termenii de garantie, numerele
pieselor de schimb si termenele de
livrare. In functie de cine raspunde,
aceeasi intrebare primeste alt
raspuns.

e Laal doilea contact, clientii isi descriu problema de la capat.

Istoricul se pierde la predare

Atunci cand un caz este predat mai
departe, de multe ori lipseste ce s-a
spus deja. Clientul se repeta, iar
echipa o ia de la zero.

e Solicitdrile de apel invers stau pe biletele sau intr-o lista tinutd de o singura persoana.

® Doar cel care a preluat solicitarea stie daca a fost rdspuns.

e Intrebarile despre starea livrarii vin pe chat, telefon si e-mail, de mai multe ori.

@ Dupa program, intrebdrile asteapta pana se intoarce echipa.
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02 - MODUL DE LUCRU CU PAPEROFFICE

O baza de cunostinte,
O prezentare generala a tichetelor.

Chatul de pe site si telefonul raspund la intrebarile standard din baza dumneavoastra de cunostinte. Orice

trebuie rezolvat de o persoana devine tichet cu istoricul conversatiei, la fel ca orice solicitare din portalul

clientilor. Echipa lucreaza totul intr-o singurd prezentare generald a tichetelor.
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Conectati cunostintele si datele despre comenzi

Articolele si intrebarile frecvente se afla in baza de cunostinte, intretinuta pe fiecare limba. Sursele operationale oglindesc
comenzile, facturile si preturile din magazinul sau ERP-ul dumneavoastra, cu retete pentru JTL-Wawi si Holded.

MODUL: BAZA DE CUNOSTINTE

Raspundeti in chatul de pe site

Conversation Agent raspunde din bazele de cunostinte atribuite, in limba paginii dumneavoastra. Leaga articolele care au
o adresa web, astfel incat clientii sa poata citi singuri.

MODUL: CONVERSATION AGENT - CHAT PE SITE

Raspundeti la telefon

Pe propriul numar de telefon, acelasi agent preia apelurile, iar dupa mesajul de intdmpinare un anunt informeaza despre Al
si inregistrare. Indica starea comenzii dupa numarul comenzii si codul postal.

MODUL: CONVERSATION AGENT - TELEFON

Cazurile deschise devin tichete

Tn chat, clientul trimite o solicitare cu adresa sa de e-mail si istoricul; la telefon, un link SMS duce la un formular. Tn
portalul clientilor, ei deschid singuri tichete.

MODUL: SISTEM DE TICHETE

Echipa raspunde, clientul citeste in portal

Ticket Copilot rezuma istoricul si redacteaza raspunsul in limba clientului. Echipa il trimite, iar clientul primeste o notificare
prin e-mail si citeste raspunsul in portal.

MODUL: TICKET COPILOT
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03 - IN APLICATIE

Cum configurati
procesul de service.

Cinci pasi in aplicatie. Helpdesk Al este inclus din planul Plus, iar chatul de pe site si telefonul cu
Conversation Al din planul Professional.

° Furnizati cunostinte si date

Sub  Knowledge Base Al » Articole |, scrieti articole si intrebari frecvente. Sub  Knowledge Base Al » Surse operationale |

conectati comenzile din magazinul sau ERP-ul dumneavoastrd, ca agentul sa poata indica starea dupa verificare.

a Creati agentul

Sub Conversation Al » Agenti de conversatie , creati un agent cu rolul Agent public , scrieti mesajul de intdmpinare si
instructiunile si alegeti bazele de cunostinte din care raspunde.

e Activati chatul si telefonul

Pe fila Chat pe site , introduceti domeniile si copiati Fragment de inserare . Pe fila Telefonie , solicitati propriul numar de

telefon si redirectionati numarul companiei catre acesta.

e Configurati portalul si termenele

Sub Helpdesk Al > Setari , setati numele si culorile portalului; imaginea organizatiei dumneavoastra serveste drept logo.
Apoi introduceti termenele de raspuns si de rezolvare pe fiecare prioritate, in orele de lucru.

e Lucrati tichetele

Sub Helpdesk Al > Prezentare generala tichete |, atribuiti si raspundeti. In panoul lateral PaperOffice Agent , copilotul

rezuma istoricul si pune ciorna in campul de raspuns.

SFAT DIN PRACTICA

Setati notele interne pe Intern Agentii publici raspund din intrarile publicate si din sursele de pe site. Setati notele
interne, cum ar fi regulile de bundvointa, pe statusul Intern, si ele raman ascunse de portal, de chatul de pe site si de
agentii publici.
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04 - UN EXEMPLU

Un producator de electrocasnice
in serviciul clienti.

Un producator de masini de spalat si uscatoare, cu opt
persoane in serviciul clienti. Clientii intreaba despre
garantie, piese de schimb si date de livrare prin telefon,
e-mail si formularul de contact. Cererile de garantie sunt

tiparite si trecute din mana in mana.

—

INAINTE CU PAPEROFFICE

o Cererile de garantie sosesc prin e-mail si posta si o Agentul raspunde la intrebdrile standard despre
stau tiparite pe birou. garantie si piese de schimb, in chat si la telefon.

e Fiecare coleg raspunde la intrebdrile despre piesele e Indica starea livrarii din datele magazinului, dupa
de schimb din notitele sale. numarul comenzii si codul postal.

@ Laun apelinvers, clientul isi descrie din nou o Cazurile de garantie ajung ca tichete cu istoric, iar
problema de la capat. clientii trimit fotografii si chitante in portal.

e Cine are ce solicitare se afla pe o listd, la masa e Seful echipei atribuie in prezentarea generald a
echipei. tichetelor, iar copilotul redacteaza raspunsul.

Un exemplu inventat, pentru ilustrare. Verificati singur ce detalii despre garantie si comenzi poate comunica agentul si ce cazuri trebuie sa ajunga
intotdeauna la o persoana.
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05 - LISTA DE VERIFICARE

GHID SCURT - PROCES

Este serviciul dumneavoastra pregatit
pentru o singura prezentare a tichetelor?

Parcurgeti aceste puncte impreuna cu echipa de service, de preferat cu solicitarile din ultimele saptamani

la indemana.

UJ

o o o 0

Prin ce canale va contacteaza clientii astazi si unde
ajunge fiecare solicitare?

Ce continut pot auzi clientii si ce ramane intern?

Ce verificare permite unui client sa afle starea
comenzii sale?

Ce cazuri trebuie s ajunga intotdeauna la o persoana,

de exemplu reclamatiile sau cazurile de bunavointa?

Ce termen de raspuns si de rezolvare se aplica pe
fiecare prioritate?
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Ce intrebdri aude echipa cel mai des si unde se afla

raspunsul astazi?

Ce detalii despre comenzi trebuie sa comunice agentul
si din ce sistem provin?

Pe ce domenii trebuie sa apara chatul de pe site?

Cine din echipa lucreaza tichetele si cine le atribuie?

In ce limbi scriu clientii dumneavoastra si ce voce se
potriveste la telefon?
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06 - INTREBARI FRECVENTE

Ce intreaba
Inainte sa inceapa.

De unde Tsi ia agentul raspunsurile?

Din bazele de cunostinte atribuite si, pentru starea comenzii, din
sursele operationale. Documentele din Workspace raman blocate
pentru vizitatorii site-ului si pentru apelanti.

Ce se intampla daca agentul nu poate ajuta?

In chat, clientul trimite o solicitare cu adresa sa de e-mail si
istoricul conversatiei. La telefon, primeste un link SMS catre un
formular, iar formularul trimis devine tichet. Sau lasa o solicitare

de apel invers, care devine tichet.

Copilotul raspunde singur clientilor?

Copilotul redacteaza, echipa trimite. El pune ciorna in campul de
raspuns sau o salveaza ca nota interna, iar trimiterea ramane
blocata pentru el.
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responsabilii de service

Pot clientii vedea de unde provine un raspuns?

Tn chatul de pe site, agentul leaga articolele care au o adres3
web, cum ar fi paginile din sursele de pe site. Astfel, clientii pot
citi singuri pagina. La telefon, raspunde 1n propozitii scurte.

Poate clientul sa isi dea seama ca raspunde o
inteligenta artificiala?

Da. In fereastra de chat, sub nume apare ,Asistent Al’. La telefon,
un anunt dupa mesajul de intampinare spune ca vorbeste un

asistent Al si ca apelul poate fi inregistrat.

Cum tinem evidenta?

Prezentarea generald a tichetelor arata starea, prioritatea si
atribuirea si semnaleaza tichetele al caror termen se apropie sau
este depasit, odata ce termenele SLA sunt active. Tabloul de bord
arata cifre-cheie, precum Restant si Nedistribuit.
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07 - CUM SE INCEPE

Incepet

GHID SCURT - PROCES

cu un agent si un canal

Scrieti cele mai frecvente raspunsuri sub Knowledge Base Al » Articole |, creati un agent sub

Conversation Al » Agenti de conversatie siincorporati chatul de pe site. Facturarea se face in functie de

utilizare, iar pagina de preturi aratd detaliile.

Cititi fisele tehnice
Baza de cunostinte, Conversation
Agent pentru chatul de pe site si

telefon, datele despre afaceri,

Testati agentul in laborator

Incercati agentul cu intrebari reale
ale clientilor dumneavoastra, inainte

ca Fragment de inserare sa ajunga

Incepeti impreuna
Pentru configurare si alegerea unui
plan, va consiliem cu placere prin

pagina de contact.

sistemul de tichete si Ticket Copilot pe site-ul dumneavoastra.
sunt descrise fiecare cu cai de

meniu.

FISE TEHNICE PE ACEASTA TEMA

Baza de cunostinte
paperoffice.ai/downloads/paperoffice-ai-datasheet-knowledge-base-ro.pdf

Conversation Agent - Chat pe site
paperoffice.ai/downloads/paperoffice-ai-datasheet-conversation-agent-web
chat-ro.pdf

Conversation Agent - Telefon Date de afaceri pentru agenti

office.ai/downloads/paperoffice-ai-datasheet-conversation-agent-pho paperoffice.ai/downloads/paperoffice-ai-datasheet-ops-sources-ro.pdf
Sistem de tichete Ticket Copilot
paperoffice.ai/downloads/paperoffice-ai-datasheet-ticket-system-ro.pdf paperoffice.ai/downloads/paperoffice-ai-datasheet-ticket-agent-ro.pdf

Serviciu clienti

paperoffice.ai/ro/solutions/proces/automatizare-servicii-client-ai-chatbot

MAI MULTE DESPRE ACEASTA TEMA PRETUR CONTACT

paperoffice.ai/ro/solutions/proces/auto
matizare-servicii-client-ai-chatbot

paperoffice.ai/en/pricing paperoffice.ai/ro/contact
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