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e-Commerce
Chatbot by Asseco

to automatyzacja procesu obstugi klienta w zakresie najczesciej zadawanych oraz regularnie
powtarzajgcych sie pytan klientéw w procesie zakupow online.

W naszej ustudze nie musisz samodzielnie konfigurowac proceséw, tworzy¢ bazy wiedzy chatbota,
budowa¢ intencji i opracowywaé schematéw wyszukiwania. W ramach ustugi otrzymujesz
skonfigurowanego, gotowego do dziatania chatbota, ktérego bedziemy dalej szkoli¢, uczy¢ oraz poszerzaé
jego baze wiedzy.

Dajemy Ci mozliwos¢ skonfigurowania parametréw zwigzanych stricte z Twoja firma, a takie
edytowania przygotowanych przez nas odpowiedzi oraz wpisania swoich wtasnych. Dzieki temu Twoi
klienci otrzymaja bardziej skonkretyzowany przekaz i jakos$¢ ich konwersacji z chatbotem wzrosnie.

Zalezy Ci na jakosci? Zobacz, co mozesz zrobi¢, aby jg zwiekszyc¢.
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Przewodnik po konfiguracji chatbota

Uruchomienie chatbota:

1. Uruchomienie usiugi — aby rozpoczgc proces konfiguracji, nalezy wykupié
ustuge. W tym celu przejdz do modutu Moje rozrachunki i optaé ustuge. Nastepnie
wré¢ do modutu Chatbot i rozpocznij konfiguracje swojego bota.

2. Jezyk bota - aby utworzy¢ chatbota, wybierz jezyk (polski lub angielski), jakim
bedzie sie komunikowat Twéj chatbot (przyciski Aktywuj wersje polskq/Aktywuj
wersje angielskqg). Mozesz stworzy¢ chatbota w dwdéch jezykach, ale czynnosci te
nalezy wykonac pojedynczo. Pamietaj, ze w Bazie wiedzy w wersji angielskiej tres¢ w
pustych miejscach musisz uzupetni¢ w jezyku angielskim.

3. Widocznosé chatbota w sklepie - aby da¢ Ci czas na konfiguracje, po
optaceniu ustugi chatbot nie jest automatycznie dodawany do Twojego sklepu. Po
skonczeniu procesu konfiguracji, kliknij Ustaw jako widoczny, aby widget chatbota
pojawit sie w sklepie. Widget pojawi sie w sklepie po maksymalnie 5 minutach. Jedli
chcesz przyspieszy¢ ten proces, przejdz do Administracja -> Narzedzia -> Indeksacja i
cache i w sekcji Cache kliknij przycisk Odswiez przy opcji Odswiez wszystko.

4. Zmiana w konfiguracji oraz bazie wiedzy nie jest konieczna do
dziatania chatbota. Moze on bazowa¢ na domyslnych parametrach. Warto jednak
skonfigurowac ustuge, dopasowujac jg do swojego sklepu.



Konfiguracja parametréw bota:

1. Nazwa bota - to tres¢ nagtéwka widgetu umieszczonego na stronie sklepu, np.
Wirtualny doradca Firmy XYZ.

Nazwa bota bedzie widoczna po kliknieciu przez uzytkownika w ikone chatbota na
stronie sklepu. Nazwa bota powinna by¢ zwigzana z Twojg firma lub marka.

Wirtualny Doradca Asseco Business

Solutions

Czeif, jestem Adam, Rozmawiajac Ze mna, wyrazasz
zgode na przetwarzanie danych osobowych, Sprawdz

7 polityke prywatnosci,

2. Imiq bota - bedziesz mégt nada¢ imie swojemu botowi. Dzieki imieniu uzyskasz
personalizacje bota a Twoi klienci chetniej podejma z nim rozmowe i nawiazg relacje.

Wirtualny Doradca Asseco Business Q

Solutions hd

Czesd, jesteuzmawiajac Ze Mna, WyraZasz
zgode na p warzanie danych osobowych, Sprawdz

& polityke prywatnosci.

Kilka wskazowek w zakresie tworzenia nazw:

ludzie lubig prosty przekaz, nie tworz skomplikowanych i trudnych do

odczytania nazw,

unikaj nazw, ktoére juz istniejg w swiadomosci uzytkownikow podobnych
systemow, np. Siri, Alexa,

im krétsza nazwa, tym lepiej.




3. Godziny pracy biura - wprowadz godziny, w jakich otwarta jest Twoja firma.
Dzieki temu bedziesz mdgt sprawdzaé wykorzystanie chatbota poza godzinami
dostepnosci infolinii/BOK. Dodatkowo, jesli posiadasz chat z konsultantem (na zywo),
klient bedzie wiedziat, w jakich godzinach moze kontynuowac rozmowe, ktorg
rozpoczat w chatbocie, z konsultantem na chacie.

4. Adres e-mail do zapytan z chatbota - jesli klient zada pytanie spoza Bazy
wiedzy i chatbot nie bedzie mdgt udzieli¢ na nie odpowiedzi, skieruje klienta do
formularza kontaktowego na stronie sklepu lub zaproponuje wystanie zapytania
wpisanego w rozmowie do administratora sklepu. Na adres e-mail podany w
konfiguracji ustugi bedg wysytane zapytania od uzytkownikdw Twojego chatbota.

Mie znalaztes odpowiedzi na pytanie? Mapisz do
BOK przez &formularz kontaktowny.

Mozesz tez przekazad swoje pytanie do sklepu

za moim posrednictwem. | Przekaz pytanie )

5. Link do chatu z konsultantem - jesli posiadasz oprogramowanie chatu z
konsultantem (na zywo) i chcesz w przypadku opisanym w pkt. 4 umozliwié klientowi
opcje przejscia na rozmowe z konsultantem, wprowadz link przekierowujacy do
oprogramowania chatu. W widgecie chatu pojawi sie trzecia opcja kontynuowania
rozmowy z klientem.

Mie znalaztes odpowiedzi na pytanie? Mapisz do

BOK s T ion = Lontaldouny ub

Mozesz te? przekazad swoje pytanie do sklepu

za moim posrednictwem. | Przekaz pytanie |



Konfiguracja wygladu bota:

1. Kolor podstawowy — wybierz kolor widgetu, ikony chatbota oraz przyciskéw.
Ponizej na ekranie widzisz kolor niebieski wybrany dla chatbota Asseco.

Wirtualny Doradca Asseco Business

Solutions

Czeif, jestem Adam., Rozmawiajac ze mna, wWyrazasz
zgode na przetwarzanie danych osobowych, Sprawdz

' polityke prywatnosci,

Oto tematy, na ktdre moge porozmawiacly

2. Kolor tekstu - wybierz kolor czcionki, w jakim bedzie wy$wietlana nazwa
chatbota.

3. Zacheta do kontaktu - wpisz krétkie przywitanie, ktére bedzie widoczne po
najechaniu na ikone chatbota. Zdanie powinno zacheca¢ do rozpoczecia rozmowy i
zadawania pytan. Maksymalna ilo$¢ znakéw, ktére mozesz wpisa¢ wynosi 164. Aby
podzieli¢ tres¢ zachety na kilka linii, kliknij Enter po wybranym stowie (najlepiej
wyglada linia do max 41 znakéw i maksymalnie 4 linijki tekstu). Mozesz uzywaé emoji.

Hej €. jak moge Ci dzi§ poméc?
Chetnie odpowiem na Twoje pytania.




Baza wiedzy chatbota:

1. Filtrowanie - mozesz filtrowaé¢ odpowiedzi po typie odpowiedzi wybierajac:
Zmodyfikowane lub Puste. Mozesz rowniez filtrowac po kategoriach zapytan, np.
Dostawy, Ptatnosci, Zamdwienie.

Typ odpowiedzi Puste X ~ Kategoria (2) Dostawy, Ceny Pr... X ~

Zmodyfikowane - Q
* Puste 1
Aplikacja
1062655 Dostawy

Ceny Promocje Rabaty

Dostawy
Faktury Limit kupiecki
1062663 Ceny Promocje Rat .
Funkcje dodatkowe
Konta w sklepie
Kontakt o
1062687 Ceny Promocje Rat

2. Wyszukiwarka — petnotekstowa wyszukiwarka, ktéra pozwoli w szybki sposdb
odnalez¢ szukane frazy.

test x

Odpowied? dla b2b

Whpis testowy.

3. Odpowiedzi dla B2B i B2C - konta hybrydowe posiadaja dwie kolumny z
odpowiedziami. Oznacza to, ze mozesz sformutowac inne odpowiedzi na te same
pytania dla konsumentow i klientéw firmowych. Jesli odpowiedzi w Bazie wiedzy beda
rézne dla b2c i b2b, chatbot dopasuje odpowiedz do typu uzytkownika (osoba
zalogowana) lub zapyta uzytkownika, czy jest konsumentem czy partnerem
biznesowym (osoba niezalogowana).



Typ odpowiedzi Puste X v Kategoria (1) Faktury Limit kupi... X v

Id Kategoria Pytanie Odpowiedz dla b2c

Zamiana paragonu na fakture jest mozliwa jedynie, gdy
w momencie zakupu podany zostat numer NIP i
Jak moge zamieni¢ paragon na fakture?; zgtoszona che¢ otrzymania faktury. <a href="/contact/"
Potrzebuje fakture zamiast paragonu target="_blank" rel="noopener">Skontaktuj sig¢ z
nami</a>. Pamigtaj, aby podaé numer dokumentu,
ktérego dotyczy zgloszenie.

1062665 Faktury Limit kupiecki

6. Puste pola — zadbaj o to, aby nie zostaty puste pola w odpowiedziach, poniewaz
bedzie skutkowato to udzieleniem klientowi tzw. odpowiedzi wymijajgcej. Odpowiedz
wymijajgca zawiera:

1. Stwierdzenie braku zrozumienia pytania,

2. Przekierowanie do wyszukiwarki (zawsze, gdy to mozliwe kierujemy klienta na
Sciezke zakupowq),

3. Odestanie do formularza kontaktowego na stronie sklepu,

4. Pytanie, czy przekazac zapytanie do administratora,

5. Przekierowanie do chatu z konsultantem (na zywo) — jesli posiadasz i uzupetnites w
Konfiguracji parametréw chatbota

Wirtualny Doradca Asseco Business Q

Solutions A

Przepraszam, nie rozumiem. Prosze sprobuj
sformutowacd pytanie w inny sposab,

Jezeli szukasz jakiegod konkretnego produktu
prosze przejdz do naszej Ewyszukiwarki gdzie
zobaczysz parametry, po ktarych mozesz
filtrowac towary,

Nie znalaztes odpowiedzi na pytanie? Napisz do
BOK przez & formularz kontaktowy

Muozesz tez przekazac swoje pytanie do sklepu
za moim poirednictwem. Czy cheesz to zrobic?

|/ \u
| Tak |
N

Wypetnienie wszystkich pdél odpowiedzi podniesie jakos¢ obstugi klienta.



Podczas wpisywania odpowiedzi, pamietaj o kilku rzeczach:

e Klienci moga zapytac o te samg lub pokrewng rzecz na wiele réznych sposobow.
Nie pisz odpowiedzi na jedno konkretne pytanie. Napisz odpowiedz w taki sposdb,
aby byta mozliwie konkretna, ale uniwersalna.

e Nie zaczynaj odpowiedzi od TAK/NIE, poniewaz jedna odpowiedzZ wigze sie
najczesciej z kilkoma podobnymi pytaniami.

Przyktad:

Pytania przyktadowe: Czy moge ustali¢ godzine odbioru paczki? Czy kurier zadzwoni i
przywiezie paczke o konkretnej godzinie? Czy kurier skontaktuje sie ze mng przed
dostawa? Czy jest mozliwosc¢ ustalenia godziny dostawy towaru?

Odpowiedz niepoprawna: Nie, kurier nie dzwoni

Odpowiedz niepoprawna: Nie, kurier dowozi o wybranej przez siebie godzinie.
Odpowiedz poprawna: Kurier posiada numer telefonu, ale nie ma obowigzku
zadzwonic¢ do adresata. Godzine dostarczenia przesytki wybiera kurier. Wszystkie

odstepstwa w tym zakresie mogg by¢ dokonywane poprzez bezpos$redni kontakt z
przewoznikiem.

e Odpowiedzi nie powinny by¢ zbyt dtugie, aby rozmowa wydawata sie
naturalna. Pamietaj, ze okno czatu jest mate i bardzo dtugie odpowiedzi moga
zniechecic¢ do czytania. Pamietaj réwniez, ze odpowiedz nie moze byc¢ za
kréotka — powinna przekazac najwazniejsze informacje na dany temat.

e Pamietaj o stawianiu znakdw interpunkcyjnych, szczegdlng uwage zwrdéé na
stawianie kropki na korcu zdania.

e Postaraj sie unika¢ skrétow — klient moze nie zrozumieé odpowiedzi.

e W odpowiedziach zalecamy dbatos¢ o poprawnosc jezykowa. Zdanie nalezy
zaczynad wielka literg i konczy¢ kropka. Nalezy unikaé btedow jezykowych
(literéwek, btedow stylistycznych).



4. Wstawianie odpowiedzi do pustego pola - oprécz napisania w polu
odpowiedzi, mozesz jg skopiowac z wiersza powyzej lub ponizej (jesli na pytania z tej
samej kategorii chcesz udzieli¢ takiej samej odpowiedzi), z kolumny po lewej lub prawej
(dotyczy kont hybrydowych i przypadku, gdy odpowiedzi dla klientéw b2c i b2b sg
identyczne) lub wstawi¢ odpowiedz domyslng (w przypadku, gdy usunates wczesniej
odpowiedz domysing i chcesz jg przywrdcié).

Wstaw odpowiedz ~

Kopiuj z wiersza powyzej
Kopiuj z wiersza ponizej
Kopiuj z lewej kolumny

Wstaw domysing

5. Pola z uzupetnionymi domysinymi odpowiedziami - przejrzyj
zaproponowane przez Asseco odpowiedzi, poniewaz sg one wpisane tak, aby pasowaty
do réznych sklepow i ich klientéw (rézne branze, produkty). Jezeli ktéras odpowiedz nie
pasuje do specyfiki Twojego biznesu, wpisz wtasng, konkretng odpowiedz. Pamietaj o
poprawnosci linkdw w domysinych odpowiedziach i zadbaj, aby ich nie uszkodzié, zeby
nadal poprawnie kierowaty do modutéw w Twoim sklepie.

6. Linkowania w domysinych odpowiedziach - moduty sklepu, do ktérych
linkujemy w domysInych odpowiedziach to:
a) Strona kontaktu,
b) Strefa klienta,
c) Oferty promocyjne (dedykowane),
d) Wyszukiwarka,
e) Historia zamodwien,
f) Stronalogowania,
g) Nie pamietam hasta,
h) Regulamin sklepu — strona systemowa,
i) Polityka prywatnosci — strona systemowa (pamietaj o zapisie dot. powierzenia
przetwarzania danych klientéw firmom trzecim — dostawcy oprogramowania),
j) Poréwnywarka,
k) Przechowalnia (Ulubione),
[) Moje zgody,
m) Faktury (B2B, hybryda),
n) Zarejestrowane konta (B2B, hybryda),
0) Adresy oddziatu kontrahenta (B2B) lub klienta (B2C).

Jesli nie udostepnites klientom np. porownywarki, sprawdz domysine odpowiedzi i zmien
ich tresc.



7. Twoje wiasne linkowania w odpowiedziach - jesli w odpowiedzi chcesz
odwotac sie do stron www w sklepie badz spoza sklepu internetowego, dobrg praktyka
jest dodanie linku. Odpowiedz jednak nie moze stanowié wytgcznie adresu URL. Linki
mozna zawrzeé w tekscie — uzyj w tym celu ikonki do wstawiania linka widocznej przy
polu tekstowym.

Przyktad:

Pytanie przyktadowe: Gdzie moge ztozy¢ reklamacje?
Odpowiedz niepoprawna: http:...
Odpowiedz niepoprawna: Tutaj: http:...

Odpowiedz poprawna: Kliknij w link, aby przejs¢ do formularza reklamacji.

Vi

= @ Wstaw odpowiedz - @ X

8. Separator --Sp|it -- —jezeli tres¢ odpowiedzi wprowadzona do pola tekstowego
jest dosy¢ dtuga, to zalecamy, aby jg podzieli¢ np. na dwie czesci. Aby to zrobié, nalezy
uzyc¢ separatora --split-- dostepnego pod ikonkg przy polu tekstowym. Skutkiem
podziatu tresci bedzie zaprezentowanie odpowiedzi w oknie widgetu chatbota w kilku
»dymkach”.



A

@ & Wstaw odpowiedz -~ = @ X

Przyktad:

Tres¢ odpowiedzi:

Produkty najlepiej wyszukaé¢ w gtéwnej <a href="https://demo.connector-
b2b.com/search/pl.html" target="_blank" rel="noopener">wyszukiwarce</a> .
Kliknij w link, wpisz szukang fraze lub skorzystaj z filtrow. Kazde klikniecie w ceche
produktow zaweza liste pasujgcych wynikéw. Podobne filtry znajdziesz na stronie
kazdej kategorii produktéw (wybranej z drzewa <em>Wszystkie produkty</em>).--
split--Jesli nie znalaztes towaru, skorzystaj z <a href="https://demo.connector-
b2b.com/contact/" target="_blank" rel="noopener">formularza kontaktowego</a> i
zapytaj Sprzedawce o poszukiwany produkt.

Prezentacja w widgecie chatbota:

Produlkty najlepiej wyszukad w gtownej
'wiyszukiwarce | Kliknij w link, wpisz szukana
fraze lub skaorzystaj z filtraw, Kazde klikniecie w

ceche produktéw zaweia liste pasujacych
wynikaw, Podobne filtry znajdziesz na stronie
kazdej kategorii produktow [wybranej z drzewa

Wezysthie produkty].

leili nie znalaztes towaru, skorzystaj z
'formularza kontaktowego i zapytaj
Sprzedawce o poszukiwany produkt,




9.

10.

oJrreco & o

BUSINESS SOLUTIONS

A Wszystkie produkty Producent

Banery reklamowe - w odpowiedziach mozesz dodac¢ np. podlinkowane banery

reklamowe, co podniesie wartos¢ odpowiedzi a zakres dziatania Twojego chatbota z
petnienia funkcji doradcy poszerzy sie o dziatania sprzedazowe. Pola odpowiedzi sg
polami HTML. Aby uzyska¢ wspomniany efekt, wprowadz kod HTML w pole odpowiedzi.
Z racji charakteru ustugi i oprogramowania pola nie przyjmujg np. skryptéw. Pamietaj,
ze chatbot dziata w RWD i dodawane obrazy muszg sie skalowac (nie wprowadzaj
statych wymiaréw obrazow do kodu).

Cechy produktow w wyszukiwarce sklepu - na strone wyszukiwarki
produktow domyslnie kierujemy klientow w dwdch przypadkach: 1. Pytanie o produkty
lub oferte, 2. Odpowiedz wymijajgca. Zadbaj o to, aby na tej stronie widocznych byto
jak najwiecej atrybutdéw produktow, po ktérych klienci bedg szukac towarow.
Konfiguracja wedtug $ciezki: Sklep->Asortyment->Atrybuty->Widocznos¢ atrybutow —
kolumna Filtr w gtdwnej wyszukiwarce. W tym miejscu warto tez prezentowac etykiety
promocji. Podczas tworzenia etykiety pamietaj, aby w polu Widocznos¢ etykiety wybraé
opcje Filtr.

2 B @ .Q
bdukt Polski | SuperPlus+ | Wyprzeda? | Zapowledzi

Bestseller

Promocje Kontakt

Szukaj

Wyniki wyszukiwania
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Q [] Dostepne 'od reki'

Etykiety
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Producent Grubos¢ jednej ptyty [cm] Pojemnosé Scieralnosé Klasa
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Rozwiri.

Scieralnosé (PEI) Moc [W] Przefgcznik wigcz/wytacz Ustawienie gniazd pod katem Liczba gniazd z bolcem

PEI

s TAK 2 NIE 1 TAK 1
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wapro b2c

wapro b2b “
wapro hybrid

W razie pytan lub
problemow skontaktuj
sie z serwisem Wapro

Tel.: 22 702 89 02

Mail.: sprzedaz.wapro@assecobs.pl



	Uruchomienie chatbota:
	Konfiguracja parametrów bota:
	Konfiguracja wyglądu bota:
	Baza wiedzy chatbota:

