So nutzen Sie unseren Chatbot AARON richtig

AARON unterstitzt Sie im Serviceportal bei fachlichen und produktbezogenen Fragen. Diese Anleitung
erklart, wofir der Chatbot gedacht ist, wie Sie ihn sinnvoll nutzen und welche Anliegen nicht in den Chatbot
gehdren.

Kernaussage: AARON bearbeitet ausschlieBlich Wissens- und Fachfragen. Der Chatbot kann keine
Tickets verwalten, keine Termine oder Ruckrufe organisieren und keinen direkten Kontakt zu
Mitarbeitenden herstellen.

1. AARON im Serviceportal: Einordnung und Zweck

AARON ist eine Al-gestiitzte Chatfunktion im Aareon Serviceportal. Die technische Chatbot-Funktion wird
vom Anbieter Zendesk bereitgestellt und von Aareon fiir den Einsatz im Serviceportal konfiguriert.

AARON ist kein eigenstandiges Aareon Al-Produkt und basiert nicht auf den Aareon Al-Produkten.

AARON ist ein Hilfeangebot zur Selbsthilfe. Der Chatbot beantwortet fachliche und produktbezogene Fragen
auf Grundlage der Helpcenter-Inhalte, die im Serviceportal verfligbar sind.

AARON unterstitzt Sie dabei, schneller passende Informationen aus dem Helpcenter zu finden. Fir
organisatorische Anliegen, Ticketfragen oder individuelle Supportvorgange nutzen Sie bitte weiterhin die
vorgesehenen Funktionen im Serviceportal.

Wissensquelle und Grenzen der Datenbasis

¢ AARON nutzt ausschliel3lich Inhalte aus dem Helpcenter.

¢ AARON verwendet keine externen Internetquellen.

¢ AARON greift nicht auf individuelle Kundensysteme zu.

* AARON kennt keine Vertrage, Lizenzen, Rechnungen oder kundenspezifischen Vereinbarungen.
* AARON kennt keine bestehenden Tickets, Ticketverlaufe oder individuellen Bearbeitungsstande.

Hinweis zur Anmeldung

Fir die bestmdgliche Nutzung sollten Sie im Serviceportal angemeldet sein. Angemeldete Benutzer erhalten
Zugriff auf mehr Helpcenter-Inhalte. AARON kann dadurch mehr freigegebene Informationen fir die
Beantwortung lhrer Frage nutzen.



2. Produkt uber die Buttons auswahlen

Nach dem Offnen des Chats wahlen Sie zuerst das Produkt aus, zu dem Sie eine Frage haben. Dafir
stehen Produkt-Buttons zur Verfiigung, zum Beispiel Yuneo, Sigma, Digital Solutions oder Serviceportal.

Unter dem Produkt finden Sie die Auswahl der von Aareon angebotenen Digitalen
Ldsungen:

Kannst Du mir verraten, zu welcher
Lésung Du eine Frage hast?
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Unter dem Produkt verbirgt sich alles Wissenswerte zu unserem Kundenservice und zum

Serviceportal selbst.

Die Produktauswahl ist zwingend erforderlich. AARON beantwortet danach nur Fragen zu dem
Produkt, das Sie ausgewahlt haben.

Warum diese Auswahl wichtig ist:

¢ Die Helpcenter-Inhalte sind produktbezogen aufgebaut.
¢ AARON sucht Antworten nur im Kontext des ausgewahlten Produkts.

e Fragen zu einem anderen Produkt kdnnen deshalb unpassende oder nicht hilfreiche Antworten
erzeugen.

Prufen Sie vor lhrer Frage, ob das passende Produkt ausgewahlt wurde. Wenn Sie eine Frage zu einem

anderen Produkt stellen mdchten, wahlen Sie zuerst dieses Produkt aus und formulieren Sie die Frage
anschlief’end neu.



3. Geeignete Fragen fiir AARON

Geeignet sind fachliche und produktbezogene Fragen, bei denen eine Antwort aus den Helpcenter-Artikeln
erwartet werden kann.

o Anwenderhilfe zu Funktionen: zum Beispiel ein Arbeitsschritt innerhalb eines Produkts.

¢ Fachliche Riickfragen zu Prozessschritten: zum Beispiel der Ablauf einer Verarbeitung oder
Buchung.

¢ Bekannte Fehlermeldungen: zum Beispiel die Bedeutung einer Meldung und maégliche nachste
Schritte.

e Fragen zum Serviceportal: zum Beispiel zur Orientierung in der Anfragenliste oder im Helpcenter.

¢ FAQ-Fragen und Standardfalle: zum Beispiel haufige Fragen zu Funktionen, Einstellungen oder
Ablaufen.

Anwenderhilfe zu Funktionen "Wie buche ich einen Abgang in der Anlagenbuchhaltung?"

Fachliche Rockfragen zu Prozessschritten "Welche Schntte sind fir die Verarbeitung erforderlich?"

Bekannte Eehlermeldungsn, "Was bedeutet die Meldung ... und wie kann ich
weiterarbeiten?"

Eragen zum, Serviceporial, "Wo finde ich meine Anfragen im Serviceportal 7"

FAQ-Fragen und Standardfille, "Welche Einstellung wird fir diesen Ablauf ben&tigt?"

4. Gute Fragen formulieren

AARON arbeitet auf Basis |hrer Beschreibung. Je konkreter und eindeutiger Sie lhr Anliegen formulieren,
desto besser kann der Chatbot die passende Information im Helpcenter finden.

Eine gute Anfrage enthalt mdglichst diese Informationen:

e welches Ziel Sie erreichen mochten,
¢ in welcher Funktion oder in welchem Bereich Sie arbeiten,
o welche Meldung oder welches Verhalten angezeigt wird,
e was Sie bereits versucht haben,
welches Ergebnis Sie erwarten.

Schreiben Sie mdglichst in ganzen Satzen und stellen Sie pro Nachricht nur ein Thema dar. Senden Sie
nicht viele kurze Nachrichten direkt hintereinander, sondern eine zusammenhangende Beschreibung.

Beispiele fur bessere Eingaben
,Es funktioniert nicht.”

Besser: ,Ich mdchte eine Verarbeitung starten. Nach dem Speichern erscheint die Meldung: Die
Verarbeitung konnte nicht gestartet werden. Wie kann ich weiterarbeiten?*

.Fehler.”

Besser: ,Beim Aufrufen der Funktion erscheint eine Meldung. Ich wollte einen bestimmten Arbeitsschritt
durchfiihren. Welche Ursache kann das haben und was soll ich priifen?*



5. Was AARON nicht kann

Screenshots oder Bildinhalte auswerten

AARON kann Inhalte aus Screenshots oder Bildern nicht verlasslich lesen. Fragen, die nur aus
Screenshots oder Bildern erklart werden, konnen deshalb von AARON nicht beantwortet werden.
Beschreiben Sie Ihr Anliegen zusatzlich vollstandig in Textform.

SpafRfragen, absichtliche Testeingaben oder provozierende Eingaben

AARON ist fur die Unterstiitzung bei fachlichen Fragen gedacht.
Bitte vermeiden Sie daher:

o Spalifragen

« absichtliche Testeingaben

e provozierende oder bewusst irreflihrende Eingaben

« das absichtliche Auslésen von Endlosschleifen oder ungewdhnlichen Dialogverlaufen
e Beschwerden Uber den Chatbot im Chat selbst

6. Tickets, Status, Ruckruf und Termine

AARON ist kein Werkzeug zur Ticketbearbeitung, Terminplanung, Kontaktvermittiung oder Vertragsklarung.
Der Chatbot behandelt ausschlie3lich Wissens- und Fachfragen.

Alle Anliegen zu bestehenden Tickets missen im bestehenden Ticket im Serviceportal hinterlassen werden.
Das gilt insbesondere fiir Fragen zum Bearbeitungsstatus, Erganzungen, Bearbeitungswiinsche,
Anderungswiinsche, Riickrufwiinsche, Terminwiinsche und Kontaktwiinsche.

Richtiger Weg: Offnen Sie die Anfragenliste im Serviceportal und schreiben Sie lhre Information direkt in
das bestehende Ticket. So bleibt der Zusammenhang zum Vorgang erhalten.

Wenn Sie nach einer bestimmten Person fragen

AARON kann keine organisatorischen Aufgaben Gbernehmen, keine Termine oder Rickrufe vereinbaren
und nicht zu namentlich genannten Mitarbeitenden verbinden. Nutzen Sie fur solche Anliegen lhr
bestehendes Ticket in der Anfragenliste des Serviceportals.

Wenn Sie ein Ticket wieder 6ffnen mochten

Ein Ticket kann im Serviceportal direkt wieder gedffnet werden. Hinterlassen Sie dafiir innerhalb des Tickets
einen Kommentar oder erstellen Sie eine Folgeanfrage.

Wenn AARON ein Anliegen eskaliert

AARON kann ein Anliegen in ein Ticket eskalieren, wenn eine automatische Antwort nicht ausreicht. Diese
Eskalation ist nicht dasselbe wie die Bearbeitung eines bestehenden Tickets. AARON kann weiterhin keinen
Ticketstatus prifen und keine bestehenden Tickets verwalten.



7. Wenn AARON nicht weiterhelfen kann

Nicht jede Frage kann automatisch beantwortet werden. Wenn ein Anliegen komplex, individuell oder im
Helpcenter nicht ausreichend beschrieben ist, kann eine Weiterleitung an den Support erforderlich sein.

Hilfreich fur eine Eskalation sind:

¢ eine vollstandige Beschreibung des Problems,

o der genaue Produkt- und Funktionskontext,

o der Wortlaut von Fehlermeldungen,

e die bereits durchgefiihrten Schritte,

¢ Dateien oder Anhange, sofern diese fir die Supportbearbeitung erforderlich sind.

Antworten richtig einschatzen

AARON verarbeitet Ihre Frage sprachbasiert. Unterschiedliche Formulierungen kénnen zu unterschiedlichen
Antworten fihren. Wenn die Antwort nicht passt, formulieren Sie die Frage konkreter, nennen Sie die
betroffene Funktion und ergdnzen Sie den genauen Kontext.

Prifen Sie wichtige fachliche oder organisatorische Entscheidungen immer im jeweiligen
Anwendungskontext. AARON unterstitzt bei der Informationssuche, ersetzt aber keine individuelle Prifung
in Sonderfallen.

Screenshots und Anhange

AARON kann Inhalte aus Screenshots oder Bildern nicht verlasslich auswerten. Beschreiben Sie |hr
Anliegen deshalb immer zusatzlich vollstandig in Textform. Dateien kénnen bei einer Eskalation an den
Support hilfreich sein, ersetzen aber nicht die Beschreibung der Frage.



8. Nutzungshinweise und Feedback

AARON fiihrt durch die Konversation

Lassen Sie sich durch die Unterhaltung flihren und warten Sie nach dem Anklicken von Buttons, nach der
Auswahl von Antwortmaoglichkeiten und nach dem Absenden einer Nachricht auf die Reaktion von AARON.

Je nach Anfrage kann die Verarbeitung einen kurzen Moment dauern. Warten Sie auf die vollstandige
Antwort, bevor Sie weitere Eingaben senden.

Feedback abgeben

Nutzen Sie nach einer Antwort die Bewertungsfunktion im Chatbot. Feedback zu unpassenden Antworten,
Hinweise auf fehlende Informationen oder Verbesserungsvorschlage helfen dabei, AARON
weiterzuentwickeln.

Hat Dir meine Antwort
weitergeholfen? Dein Feedback hilft
mir, noch besser zu werden.
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Nutzen Sie diese Méglichkeit gerne fiir Lob, Kritik, Hinweise auf unpassende Antworten, Anmerkungen,
Verbesserungsvorschlage.

Nach Auswahl der Bewertung Uber die Sterne-Schaltflache kénnen Sie zusatzlich eine Bemerkung

eingeben.

Vielen Dank fir Deine Riickmeldung.
Wenn Du magst, kannst Du noch
‘ eine kurze Bemerkung erganzen.

Aaron

Gerade eben
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Ihr Feedback hilft dabei, AARON kontinuierlich weiterzuentwickeln und die Antworten zu verbessern.




9. Kurz-Checkliste vor dem Absenden

¢ Bin ich im Serviceportal angemeldet?

e Habe ich das richtige Produkt Uber die Buttons ausgewahlt?

¢ st meine Frage fachlich und produktbezogen?

e Kann die Antwort voraussichtlich aus Helpcenter-Artikeln abgeleitet werden?

¢ Habe ich Ziel, Funktion, Arbeitsschritt, Fehlermeldung und erwartetes Ergebnis beschrieben?

¢ Geht es nicht um Ticketstatus, Ruckruf, Termin, Kontaktperson, Vertrag, Lizenz oder Rechnung?
e Habe ich nur ein Thema in einer zusammenhangenden Nachricht formuliert?

Merksatz: AARON hilft bei fachlichen Produktfragen aus dem Helpcenter. Alles, was ein bestehendes
Ticket, eine Person, einen Ruckruf, einen Termin oder individuelle Vertragsdaten betrifit, gehort in den
vorgesehenen Serviceweg - bei Tickets in das bestehende Ticket im Serviceportal.

AARON ist ein zusatzliches Hilfeangebot im Aareon Serviceportal und erganzt unser Helpcenter sowie die
Aareon Community.

Nutzen Sie den Chatbot gerne regelmafiig fiir fachliche und produktbezogene Fragen, um schnell passende
Informationen und Hinweise zu erhalten.

Wir freuen uns, lhnen mit AARON eine weitere Mdglichkeit zur Selbsthilfe anbieten zu kénnen, und wiinschen
Ihnen viel Erfolg und Freude bei der Nutzung.

Probier mich mal aus!




