Ebbot

Guide till forberedelsematerial

En guide for hur man dokumenterar scenarios och skriver som en bot
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Guide till forberedelsematerial

Syfte med guiden

Syftet med guiden ar att skapa fortydligande mellan kundens férvantande resultat och
leverans av IT Software. Genom att folja guiden kan forberedelsematerialet fyllas i pa ett
sadant satt att implementeringen underlattas och effektiviseras.

Infor Intake forvantas det att kund ritat upp scenariotradet, samt fyllt i det bifogade Excel-
arket som IT Software skickat. Under Intake kommer IT Software tillsammans med kund ga
igenom det som kund ritat upp samt fyllt i.

Hur guiden ar tankt att anvandas

Uppritat scenariotrdad och Excel-arket anvands tillsammans for att skapa en holistisk vy éver
vad som ska astadkommas. Det ar darfor av stor vikt att bada dessa fylls i av kund innan
Intake.

"Hur man skriver som en bot”-avsnittet kan anvandas for att fortydliga sina botsvar och bor
saledes ldsas igenom av kund, innan kund ritar upp scenariotrad och fyller i Excel-arket.
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Sa skriver man som en bot
Vi har samlat lite tips att tanka pa nar man skriver botsvar.

Det ar sjalvklart upp till er att valja tonalitet och hur ni vill att botten ska uttrycka sig, men
vissa saker kanske man inte tanker pa nar man ska skriva botsvar for férsta gangen.

Ibland valjer man att ge botten livi form av en avatar (har kan man skapa en enkelt:
https://getavataaars.com) och ett namn. Da blir det naturligt att botten skriver i jag-form.

Hej, hur kan jag hjalpa dig? ®

i

Annars kan man vélja en mer “opersonlig” sprakstil och bara leverera information. Man kan
ocksa skriva i vi-form, dar vi:et ar t.ex. kundservice.

Det ar viktigt att vara tydlig med vad man svarar pa. Nar vi bygger vara bottar jobbar vi med
sprakforstaelse, och det finns ju extremt manga satt att uttrycka sig pa.

For att minimera risken for missforstand mellan besdkaren och botten, kan botten med
fordel repetera den tinka fragan som den svarar pa.

vilken bil passar mig

Undrar du vilken bil som passar
. dig?

For att hjalpa dig att svara pa den
fragan, behéver jag stalla nagra

. frégor.

I vilken miljé kér du ofta bil?

| stan

P& landet

Bade i stads- och landsmiljo


https://getavataaars.com/
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Det finns alltid risk for missférstand och om man bara skriver “Ja, det gor vi!” sa kan vi ha
svarat fel pa en fraga, om besdkaren fran borjat har uttryckt sig pa ett satt som inte botten

har lart sig annu (och missforstar).

Nar man skriver valdigt langa svar sa riskerar man att besdkaren tappar intresset och tycker
att det ar 6vermaktigt. Det ar inte sarskilt kundvanligt.

Vissa svar kan vara svara att fa korta. Da ar det battre att hanvisa vidare, t.ex. med en knapp
ut till en hjalpartikel eller annan vidare information.

wiket drovenedel Or mest

midvankge?

Loram ipsum dolor sit armaet,
consactetur odpiscing elit, sed do
elusmod tampor inciddunt ut
otiore et solore magno aligua. Ut
enim aod minim veniom, guis
nostiud exerciation ulameo
lotaris nisi ut alquip exea
commodo consequal. Duis oute
rure dolkor in reprahanderit in
voluptate velit esse cifum dolore
wu luglat nula pariatur. Excepteur
snt cccaecot cupidatat non
proident, sunt in cupa qul ofticia
deserunt molit onim id est
Joborum, Losam ipBum dolor sit
amet, consactetur odipiscing elit,
wod do elusmod tampor
ididunt ut labore ot dok
magno akgua. Ut enim o minim
veniom, quis nostrud exercitation
ullameo nboris nist ut alquip ex

L L a TE

F.krlv ett meddelaonde o

En chatt ska kdnnas levande utan att det for den sakens skull upplevs som att botten
spammar besdkaren med meddelanden. Det ar en harfin linje.
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Vad kostar boendeparkering?

Ansékan om parkeringstillstéand
fér boende kostar 200 kronor och
tillstéindet gdller i tva ar.

Boendeparkeringsbiljett kostar 150
. kronor per 30 dygns period.

Biljetten kan losas via sms, app
eller i automat. Observera att
biljetten ér digital, du fér alltsa
inte ut en fysisk biljett i

. automaten.

Om man har lyckats att korta ner sina svar sa kan man tanka att man kan ha en ny
pratbubbla vid varje ny mening. Det ar ingen regel, men ett tips pa hur man kan ténka.

Knappar ar ett bra satt att samla in information pa och fa kunden att komma vidare i

vilken bil passar mig?

Undrar du vilken bil som passar
dig?

konversationen.

For att hjalpa dig att svara pa den
fragan, behéver jag stalla nagra
fragor.

1 vilken miljé koér du ofta bil?
| stan
Pa landet

Bade i stads- och landsmiljé

Anvand garna listor for att gora information lattare att ta in.



itsoftware

man soka bygglov for att

ygga altan?

Det dr inte alla altaner behoéver

bygglov.

Har har jag samilat de krav som
behover uppfylias for att befrias
fréin bygglov.

Krav for bygglovsbefriad altan:

vin altan ar héast 1.8 meter dve
Din altan ar hogst 1.8 meter over

marken

Altanens bredd ar mindre an 3,6 meter

fréin husvaggen

« Altanen ar minst 45 meter fran

Altanen kan placeras ndrmare om

grannen godkdnner det

Ibland kan en bild ringa in informationen pa ett bra satt. Bilden ar klickbar for besokaren.

jag har tappat bort mitt wifi-

|6senord

Wifi-lésenordet kan du se under

‘ din router.

..nu behoéver du bara komma
Q inég var din router ér! <

| Ebbot kan du anvanda emojis i dina botsvar. Du kan dven anvanda emojis som besdkare
och som agent. Inkludera emojis i era botsvar i fragestallningsarket redan fran start!

Sa fyller ni i Excel-arket

| excel-arket som du mottagit fran IT Software hittar du sex kolumner. | Excel-arket hittar du
dven ett exempelscenario som du kan ta inspiration ifran nar du sjalv ska fylla i excel-arket.
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Excel-ark for scenario

Scenario|Amne Fragor till Ebbot Vad ska Ebbot svara? Ovriga kommenterarer Scenario skapat (ITS klickar i)
1 Felanmalan [Jag kan inte ppna min mail [Ar detta pa er mobil eller dator? FALSE
1.1 Dator Vilket program galler detta? FALSE
1.1 Anvandare anger program  |Har ni testat starta om enheten? Anteckna program i arendet FALSE
1.1 Ja Funkar p 1 att starta nu? FALSE
Testa att stdnga ner och starta enheten pa nytt. Funkar det
1.1 Nej nu? FALSE
1.1 Ja Avstluta arende FALSE
1.1 Nej Da skapar vi ett drende till en kollega som kommer hjélpa dig FALSE
FALSE
FALSE
FALSE

| det har avsnittet forklarar vi hur det ar tankt att fylla i dessa kolumner. Se till att excel-arket
ar ifyllt innan Intake.

Under kolumnen ”Scenario” finner du Idpnumret for ditt scenario. Detta anvands av vara
botbyggare for att sakerstalla att ratt scenario hdanger ihop med ratt del i scenariotradet.

Scenario

| denna kolumn kan du darfor numrera dina scenarion, men se bara till att dessa siffror
overensstammer med scenariotradet du ritar!

| kolumnen ”Amne” kan du fylla i vad ditt scenario ar tinkt att anviandas fér, exempelvis
"felanmalan” eller "bestallning”.

Genom att fylla i amnesraden hjalper du vara botbyggare att forsta hur ett scenario ska

starta och skapar struktur for bygget.

Under kolumnen ”“Fragor till Ebbot” skriver du de fragor eller konstateranden som era
anvandare kan tankas skriva till Ebbot.
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Fragor till Ebbot
Jag kan inte dppna min mail
Dator

Anvandare anger program
Ja

Exempelvis skulle ett konstaterande i den har kolumnen vara ”Jag kan inte 6ppna min mail”

| kolumnen ”“Vad ska Ebbot svara?” skriver du det svaret som Ebbot ska ge baserat pa vad du
fyllt i under kolumnen “Fragor till Ebbot”.

Vad ska Ebbot svara?

Ar detta pa er mobil eller dator?
Vilket program galler detta?

Har ni testat starta om enheten?

Funkar programmet att starta nu?
Testa att sténga ner och starta enheten pa nytt. Funkar det
nu?

Avstluta arende

Da skapar vi ett drende till en kollega som kommer hjslpa dig

Om ”Jag kan inte 6ppna min mail” star i kolumnen “Fragor till Ebbot”, skulle ett svar under
kolumnen ”Vad ska Ebbot svara?” kunna vara ”Ar detta pd er mobil eller dator?”.

Om ett scenario innehaller flera fragor och svar, vanligen mark detta genom ”x.1, x.2, x.3

n

etc.”.

Vad ska Ebbot svara?

Ar detta pa er mobil eller dator?
Vilket program galler detta?

Har ni testat starta om enheten?

Funkar programmet att starta nu?

Testa att stanga ner och starta enheten pa nyit. Funkar det
nu?

Avstluta arende

Da skapar vi ett arende till en kollega som kommer hjalpa dig

Under kolumnen ”Ovriga kommentarer” har ni mdjlighet att kommentera scenarios med
extra information som inte ska inga i sjalva scenariot. Exempelvis skulle en 6vrig kommentar
kunna vara vad som tekniskt ska hdnda i scenariot, sasom integrationer eller nar information
ska sparas.
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Ovriga kommenterarer

Anteckna program i arendet

Genom att fylla i den har kolumnen blir det tydligare fér vara botbyggare vad som ska ske vid
respektive scenario.

| kolumnen ”Scenario skapat (ITS klickar i) behover du inte fylla i nagonting. | den har
kolumnen kommer vara botbyggare fylla i information vartefter varje scenario byggs. Denna
kolumn ar till for att skapa struktur och transparens mellan ITS leverans och kundens

onskade resultat.

Scenario skapat (ITS klickar i)
FALSE
FALSE
FALSE
FALSE

FALSE
FALSE
FALSE
FALSE
FALSE
FALSE
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Sa dokumenterar ni ett scenariotrad

Nar ni ska rita ett scenariotrad sa rekommenderar vi att anvanda gratisverktyget Draw.io
(https://app.diagrams.net/).

Har ni andra ritverktyg som fungerar pa samma satt kan ni sjdlvklart anvanda dessa ocksa.
Anvander ni draw.io och sparar filen i formatet ”.drawio”, sa kan vi pa IT Software 6ppna och
redigera filen.

Nar ni ritar ert scenariotrad ar syftat att visualisera alla de steg som er anvandare kommer ta
sig igenom fran att den forsta initiala fragan stalls fram till att slutet pa konversationen nas.
Det ar darfor av stor vikt att ni ritar upp dessa steg sa utforligt som det gar, for att
sakerhetsstalla att processen ar genomarbetat och underlattar for vara botbyggare. For
exempel sa hanvisar vi till bilagan “Exempel scenario”. Ni far garna ta inspiration fran den
exempelfilen nar ni ritar upp ert scenariotrad.

Det man vill undvika ar att vava ihop vad som skulle kunna vara ett separat scenario ihop
med ett annat. Likasa undvika att dela upp ett scenario till flera nar det faktiskt hade kunnat
vara en forgrening i ett och samma scenario, se forgreningen 1.1 Dator och 1.2 Mobil i
exempelfilen "Exempel Scenario”. Dessa vill man behalla under ett och samma scenario.
Hade ursprungs scenariot for respektive forgrening skilt sig fran varandra hade det varit
lampligt att dela upp de i var sitt scenario.

e Se till att fargkoda era scenarion dar det tydligt framgar vad Ebbot ska kommunicera
ut mot kund och vart kunden kommer svara till Ebbot. Exempelvis:
o Vad for fragor Ebbot ska stalla till kund?
o Vilka alternativa knappar skall finnas vid en fraga?
o Vilken funktionalitet mot integrationer ska ske?
o Nar kunden kommer mata in fritext?

e Numrera i scenariot sa det tydligt framgar hur flodet ar tankt att vara samt vilken
forgrening som eventuellt kommer att ske i scenariot. LOpnummer pa scenario ska
stdmma 6verens med excel-arket.

e Anvand olika figurer for olika funktionaliteter nar ni ritar ert scenario och se till att
anteckna vad respektive figur & fargkodning har som betydelse.
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