Hanc.AI Voice Agents Platform — Комплект документации
Документ 02: Рабочая тетрадь
Рабочая тетрадь
Полная подготовка голосового агента

💡 Это полная версия. Если хотите быстрее — используйте Простую анкету (документ 01).

⚠️ ВАЖНО ПОНИМАТЬ

Голосовой агент знает ТОЛЬКО то, что вы ему дадите.
Если информации нет — агент честно скажет «у меня нет такой информации».
Агент НИКОГДА не будет выдумывать. Это защищает вас от ошибок.
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Дата заполнения: __________________________________________________



1. Параметры агента
Эти значения подставляются в переменные {{...}} в промпте.

{{AGENT_NAME}} — Имя агента
Как агент представляется клиентам:
______________________________________________________________________
Пример: Анна, Алекс, Помощник, Консультант

{{COMPANY_NAME}} — Название компании
______________________________________________________________________

{{LANGUAGE}} — Язык общения
______________________________________________________________________
Пример: Русский

{{GREETING}} — Приветствие
Первая фраза, которую агент говорит клиенту:
______________________________________________________________________
______________________________________________________________________
______________________________________________________________________
Пример: Здравствуйте! Это Анна, виртуальный помощник компании Schmidt & Partner. Чем могу помочь?

{{FAREWELL}} — Прощание
Финальная фраза при завершении разговора:
______________________________________________________________________
______________________________________________________________________
______________________________________________________________________
Пример: Спасибо за обращение! Если появятся вопросы — звоните. Хорошего дня!


{{FALLBACK_CONTACT}} — Контакт для эскалации
Кому агент передаёт сложные вопросы:
______________________________________________________________________
Пример: специалист, менеджер, администратор, техподдержка


2. Информация о компании

{{COMPANY_DESCRIPTION}} — Описание компании
Чем занимается компания (2-3 предложения):
______________________________________________________________________
______________________________________________________________________
______________________________________________________________________
______________________________________________________________________
______________________________________________________________________

{{COMPANY_DIFFERENTIATORS}} — Отличия от конкурентов
Чем вы лучше/особенны:
______________________________________________________________________
______________________________________________________________________
______________________________________________________________________
______________________________________________________________________

Контакты

{{ADDRESS}} — Адрес:
______________________________________________________________________
______________________________________________________________________

{{DIRECTIONS}} — Как добраться:
______________________________________________________________________
______________________________________________________________________
______________________________________________________________________
Пример: U-Bahn Stephansplatz, выход 2, 3 минуты пешком. Ориентир — собор.

{{PHONE}} — Телефон: _________________________________________________
{{EMAIL}} — Email: _____________________________________________________
{{WEBSITE}} — Сайт: ___________________________________________________
{{MESSENGERS}} — Мессенджеры: ______________________________________________________________________

Часы работы

{{MON_HOURS}} Понедельник: _______________
{{TUE_HOURS}} Вторник: _______________
{{WED_HOURS}} Среда: _______________
{{THU_HOURS}} Четверг: _______________
{{FRI_HOURS}} Пятница: _______________
{{SAT_HOURS}} Суббота: _______________
{{SUN_HOURS}} Воскресенье: _______________
{{HOLIDAY_HOURS}} Праздники: _______________



3. Услуги и товары

🚫 Перечислите ВСЕ услуги/товары с ценами. Если чего-то здесь нет — агент не сможет об этом рассказать.

Услуга / Товар 1
{{SERVICE_1_NAME}} Название: _________________________________________________
{{SERVICE_1_DESCRIPTION}} Описание (что входит):
______________________________________________________________________
______________________________________________________________________
______________________________________________________________________
{{SERVICE_1_PRICE}} Цена: _________________________________________________
{{SERVICE_1_DURATION}} Длительность: _________________________________________________

Услуга / Товар 2
{{SERVICE_2_NAME}} Название: _________________________________________________
{{SERVICE_2_DESCRIPTION}} Описание:
______________________________________________________________________
______________________________________________________________________
______________________________________________________________________
{{SERVICE_2_PRICE}} Цена: _________________________________________________
{{SERVICE_2_DURATION}} Длительность: _________________________________________________

Услуга / Товар 3
{{SERVICE_3_NAME}} Название: _________________________________________________
{{SERVICE_3_DESCRIPTION}} Описание:
______________________________________________________________________
______________________________________________________________________
______________________________________________________________________
{{SERVICE_3_PRICE}} Цена: _________________________________________________
{{SERVICE_3_DURATION}} Длительность: _________________________________________________

Услуга / Товар 4
{{SERVICE_4_NAME}} Название: _________________________________________________
{{SERVICE_4_DESCRIPTION}} Описание:
______________________________________________________________________
______________________________________________________________________
______________________________________________________________________
{{SERVICE_4_PRICE}} Цена: _________________________________________________
{{SERVICE_4_DURATION}} Длительность: _________________________________________________

Услуга / Товар 5
{{SERVICE_5_NAME}} Название: _________________________________________________
{{SERVICE_5_DESCRIPTION}} Описание:
______________________________________________________________________
______________________________________________________________________
______________________________________________________________________
{{SERVICE_5_PRICE}} Цена: _________________________________________________
{{SERVICE_5_DURATION}} Длительность: _________________________________________________

Услуга / Товар 6
{{SERVICE_6_NAME}} Название: _________________________________________________
{{SERVICE_6_DESCRIPTION}} Описание:
______________________________________________________________________
______________________________________________________________________
______________________________________________________________________
{{SERVICE_6_PRICE}} Цена: _________________________________________________
{{SERVICE_6_DURATION}} Длительность: _________________________________________________

💡 Добавьте страницы, если услуг больше.


3.1. Специалисты / Сотрудники
Заполните, если клиенты могут выбирать конкретного специалиста:

Специалист 1
{{SPECIALIST_1_NAME}} Имя: _________________________________________________
{{SPECIALIST_1_ROLE}} Должность: _________________________________________________
{{SPECIALIST_1_SPECIALIZATION}} Специализация: _________________________________________________

Специалист 2
{{SPECIALIST_2_NAME}} Имя: _________________________________________________
{{SPECIALIST_2_ROLE}} Должность: _________________________________________________
{{SPECIALIST_2_SPECIALIZATION}} Специализация: _________________________________________________

Специалист 3
{{SPECIALIST_3_NAME}} Имя: _________________________________________________
{{SPECIALIST_3_ROLE}} Должность: _________________________________________________
{{SPECIALIST_3_SPECIALIZATION}} Специализация: _________________________________________________


4. Процессы и правила

{{BOOKING_PROCESS}} — Процесс записи / заказа
Как происходит запись или оформление заказа:
______________________________________________________________________
______________________________________________________________________
______________________________________________________________________
______________________________________________________________________
______________________________________________________________________
______________________________________________________________________
Пример: 1. Уточняем услугу. 2. Спрашиваем предпочтения по дате/времени. 3. Проверяем доступность. 4. Записываем имя и телефон. 5. Подтверждаем.

{{CANCELLATION_POLICY}} — Правила отмены и переноса
______________________________________________________________________
______________________________________________________________________
______________________________________________________________________
______________________________________________________________________
______________________________________________________________________
Пример: Бесплатная отмена за 3 часа. Менее 3 часов — 50%. Неявка — 100%.

{{PAYMENT_METHODS}} — Способы оплаты
______________________________________________________________________
______________________________________________________________________
______________________________________________________________________
Пример: Наличные, банковские карты, SEPA, онлайн на сайте

{{CURRENT_PROMOTIONS}} — Текущие акции и скидки
______________________________________________________________________
______________________________________________________________________
______________________________________________________________________
______________________________________________________________________
______________________________________________________________________
Пример: Первый визит — скидка 10%. День рождения (±7 дней) — 15%.


5. Частые вопросы (FAQ)

🚫 Соберите ВСЕ вопросы, которые клиенты задают регулярно. Чем больше — тем лучше агент отвечает.

{{FAQ_1}}
Вопрос: ___________________________________________________________________
Ответ:
______________________________________________________________________
______________________________________________________________________
______________________________________________________________________
{{FAQ_2}}
Вопрос: ___________________________________________________________________
Ответ:
______________________________________________________________________
______________________________________________________________________
______________________________________________________________________
{{FAQ_3}}
Вопрос: ___________________________________________________________________
Ответ:
______________________________________________________________________
______________________________________________________________________
______________________________________________________________________
{{FAQ_4}}
Вопрос: ___________________________________________________________________
Ответ:
______________________________________________________________________
______________________________________________________________________
______________________________________________________________________
{{FAQ_5}}
Вопрос: ___________________________________________________________________
Ответ:
______________________________________________________________________
______________________________________________________________________
______________________________________________________________________

{{FAQ_6}}
Вопрос: ___________________________________________________________________
Ответ:
______________________________________________________________________
______________________________________________________________________
______________________________________________________________________
{{FAQ_7}}
Вопрос: ___________________________________________________________________
Ответ:
______________________________________________________________________
______________________________________________________________________
______________________________________________________________________
{{FAQ_8}}
Вопрос: ___________________________________________________________________
Ответ:
______________________________________________________________________
______________________________________________________________________
______________________________________________________________________
{{FAQ_9}}
Вопрос: ___________________________________________________________________
Ответ:
______________________________________________________________________
______________________________________________________________________
______________________________________________________________________
{{FAQ_10}}
Вопрос: ___________________________________________________________________
Ответ:
______________________________________________________________________
______________________________________________________________________
______________________________________________________________________
💡 Добавьте страницы для дополнительных вопросов.


6. Ограничения и эскалация

{{FORBIDDEN_TOPICS}} — Темы, которые НЕ обсуждать
______________________________________________________________________
______________________________________________________________________
______________________________________________________________________
______________________________________________________________________
______________________________________________________________________
Пример: Конкуренты, политика, внутренние процессы компании


{{FORBIDDEN_ACTIONS}} — Действия, которые ЗАПРЕЩЕНЫ
______________________________________________________________________
______________________________________________________________________
______________________________________________________________________
______________________________________________________________________
______________________________________________________________________
Пример: Давать скидки без согласования, обещать конкретные сроки, принимать решения за клиента

{{ESCALATION_TRIGGERS}} — Когда переключать на человека
______________________________________________________________________
______________________________________________________________________
______________________________________________________________________
______________________________________________________________________
______________________________________________________________________
Пример: Жалоба, конфликт, сложный технический вопрос, прямой запрос клиента


7. Стиль общения

Обращение к клиенту:
☐  На «вы» — формально
☐  На «ты» — неформально
☐  Подстраиваться под клиента

Тон общения:
☐  Деловой, официальный
☐  Дружелюбный, тёплый
☐  Энергичный, позитивный
☐  Спокойный, уверенный
☐  Заботливый, внимательный

Фразы, которые агент ДОЛЖЕН использовать
______________________________________________________________________
______________________________________________________________________
______________________________________________________________________
______________________________________________________________________
______________________________________________________________________

Фразы, которые агент НЕ ДОЛЖЕН использовать
______________________________________________________________________
______________________________________________________________________
______________________________________________________________________
______________________________________________________________________
______________________________________________________________________

{{ADDITIONAL_INFO}} — Дополнительная информация
Что ещё агент должен знать:
______________________________________________________________________
______________________________________________________________________
______________________________________________________________________
______________________________________________________________________
______________________________________________________________________
______________________________________________________________________
______________________________________________________________________
______________________________________________________________________


Готово!

⚠️ Проверьте, что заполнили: все услуги с ценами, часы работы, частые вопросы, ограничения.

Следующий шаг

Путь А — с базой знаний:
1. Перенесите данные в документ 05 (Шаблон базы знаний)
2. Используйте документ 03 (Универсальный промпт с KB)
3. Следуйте документу 06 (Quick Start)

Путь Б — без базы знаний:
1. Перенесите данные в документ 04 (Универсальный промпт без KB)
2. Следуйте документу 06 (Quick Start)


Документы комплекта

01. Простая анкета — минимум для быстрого старта
02. Рабочая тетрадь — полная подготовка ← вы здесь
03. Универсальный промпт (с KB) — для агента с базой знаний
04. Универсальный промпт (без KB) — всё в одном промпте
05. Шаблон базы знаний — структура данных для KB
06. Quick Start — запуск за 15 минут
07. Полная настройка — расширенные возможности

Вопросы? Напишите: support@hanc.ai
