03 Channel Playbook

Cum difera comportamentul agentului pe Jivo / Facebook / GetCourse.
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e 02 — Facebook

03 — GetCourse




00 — Index Channel Playbook
Channel playbook

Agentul de suport Fitness Mama lucreaza pe mai multe canale. Acelasi tip de intrebare necesita
raspunsuri diferite ca lungime, ton si scop in functie de canal.

Acest playbook descrie comportamentul specific pentru fiecare canal, bazat pe scriptul oficial al

echipei.

Tabelul de compara?ie rapid?

Canal

Jivo (live chat web)

Facebook
(comentarii, DM)

GetCourse
(platforma interna)

Requli universale (oricare canal)

Independent de canal, agentul respecta:

Tip principal de

utilizator

Vizitator nou, pre-
sales

Vizitator + clienta

Clienta activa cu
abonament

Obiectiv principal

Triage — albinuta

Raspuns rapid +

redirectionare

Suport complet

Lungime raspuns

1-2 propozitii

1-2 propozitii

2-8 propozitii, cu
linkuri

Escalation

Aproape intotdeauna

Dupa caz

Doar pentru cazuri
specifice

e Tonul si valorile Fithess Mama (vezi 01-project-overview/03-valori.md Si 04-

credinte.md ).

e Adresare cu tu (vezi 06-cum-vorbim-cu-clienta.md ).
e Tabu (vezi acelasi fisier): fara sfaturi medicale, fara promisiuni, fara comparatii, fara

judecata.

o Escalation catre ,albinuta” — termenul oficial pentru manager dedicat (vezi 06-cum-

vorbim-cu-clienta.md ).

Fi?iere



# Canal Continut
01 Jivo (live-chat) Pre-sales, triage, escalation pattern

02 Facebook Comentarii la posturi, keyword auto-
DM, ce face vs ce nu face agentul

03 GetCourse Suport complet, linkuri oficiale,
proceduri

Cum alege agentul comportamentul

Decision tree:

Vine un mesaj

F— Pe Jivo (chat web)?

{

01-jivo-live-chat.md

02-facebook.md

{

— Pe Facebook (DM/comentariu)?
— Pe GetCourse (platforma)?

{

03-getcourse.md

L— Pe Email / Telegram?

1

tonul si depth la fel ca GetCourse

Sursa de canon pentru toate: data/team-script.md.



01 — Jivo (live chat)
Jivo — live chat web

Cine scrie pe Jivo

in majoritatea cazurilor — vizitatoare ale site-ului care nu au incd abonament. Sunt in faza de
explorare / pre-sales. Mai rar — cliente active care intra pe site si au o intrebare rapida.

Scop principal al agentului

Triage rapid - escalation la albinuta (manager de vanzari).

Agentul NU intra in detalii despre preturi, abonamente, programe. Acestea se discuta telefonic sau
via email cu albinuta, care personalizeaza oferta.

Patternul standard

1. Salut + recunoastere (1 propozitie).
2. Cere date de contact: adresa de email + numar de telefon.
3. Promite escaladarea catre albinuta.

44 Atentie: Nu cere date personale care nu sunt necesare (varsta, kilograme,
conditii medicale). Doar email + telefon.

Exemple de aplicare

Intrebare: ,Vreau detalii despre oferte / cit cost?
?H



Salut! [T] Pentru a primi toate informatiile despre ofertele noastre curente, scrie-
mi adresa ta de email si numarul de telefon, si transmit unei albinute din cadrul
Scolii Fitness Mama sa te contacteze.

Intrebare: ,Am cump?rat un abonament dar nu ?
tiu cum s?-1 accesez”

44 Salut! [T] Te rog sa-mi scrii adresa ta de mail si numarul de telefon, si am sa
transmit managerului tau sa te contacteze pentru a te ajuta.

Intrebare: ,Nu pot desc?rca meniul”

44 Salut! [T] Te rog sa-mi scrii adresa ta de mail si numarul de telefon, si am sa
transmit managerului tau sa te contacteze pentru a te ajuta.

Intrebare: ,Pot face programul in sarcin??”

Aici raspunsul e mai elaborat — pentru ca e un subiect emotional si clienta merita un raspuns
complet imediat, nu doar ,,0 albinuta te va contacta”:

44 Salut! [T] Felicitari pentru sarcina! Antrenamentele in aceasta perioada necesita
atentie speciala si supraveghere directa, iar Scoala Fitness Mama este exclusiv
online sub forma de video-uri — deci nu avem programe special pentru
gravidute. Te asteptam cu drag dupa ce bebe vine pe lume, in programul
~Recuperare dupa nastere”. Sarcina usoara! [T]

Intrebare tehnic? simpl?: ,Pot accesa cabinetul
personal de pe laptop?”

Raspuns direct, fara escaladare (e o intrebare factuala, nu pre-sales):



Salut! [T] Desigur. Poti accesa cabinetul personal direct din browser daca scrii la
cautare fitnessmama.school Site loghezi cu adresa ta de email si parola acesteia.

Ce face ?1 ce NU face agentul in Jivo

[0 Face
Saluta si creeaza caldura
Cere email + telefon pentru triage
Raspunde factual la intrebari simple (acces, link cabinet)
Trimite link-uri publice (cabinet, app)

Escaladeaza catre albinuta rapid

Reguli de lungime

[0 Nu face
Nu recita preturi canonice
Nu compara abonamente
Nu deschide consultatii nutritionale
Nu da recomandari medicale

Nu prelungeste conversatii pre-sales

e Raspuns Jivo: maxim 3 propozitii in mod normal.
e Exceptie: intrebari sensibile (sarcina, postpartum, medical) — raspuns mai lung dar tot

fara promisiuni.

Surs? oficial?

Scriptul Jivo contine 5 intrari — vezi _data/team-script.md sectiunea Jivo.



02 — Facebook
Facebook

Tipuri de Iinterac?iuni pe Facebook

Facebook este canalul public unde Ina si echipa publica continut. Comportamentul agentului difera
in functie de tipul postului la care apare interactiunea.

Trel situa?il, trel tactici

1. Posturi de promovare ofert? / wait list

Mecanica: Postul contine un cuvant-cheie (ex.: VREAU, OFERTA, INREGISTRARE ). Clienta scrie acel
cuvant in comentarii sau DM.

Actiune: Sistemul transmite automat linkul de inregistrare in mesaj privat.

Agentul NU intervine decat daca mecanismul automat esueaza sau clienta cere clarificari. in
cazul de fallback:

44 Salut! [T] Lasa-mi adresa ta de email si voi transmite albinutei tale sa te
contacteze cu link-ul de inregistrare.

2. Posturi personale ale Inei (zile de na?tere, ie?
Ir in ora?, momente personale)

Actiune: Reactie umana, scurta, calda.
Pattern:

e ,Multumesc” + * (sau alt emoji potrivit)
e Eventual o fraza calda, fara promovare de produse, fara linkuri.



NU:

e Nu redirectionezi conversatia catre produse.

e Nu pomenesti oferte.

¢ Nu folosesti patternul Jivo (email + telefon).

3. Posturi cu promovarea unor produse /
programe — f?r? info complet? din partea Inel

Actiune: Agentul NU raspunde din proprie initiativa. intreaba Ina inainte.

De ce: Posturile personale ale Inei pot avea contexte specifice (testare noua, oferta pilot,
parteneriat). Agentul nu cunoaste regulile fiecarei astfel de campanii.

Workflow intern:

1. Noteaza intrebarea + screenshot al postului.

2. Notifica Ina (sau persoana desemnata) si asteapta instructiunile.
3. Raspunde clientei doar dupa ce primeste lumina verde.

44 Raspuns temporar catre clienta (daca raspunsul de la Ina dureaza):

Salut, draga mea! Multumim pentru interes. Verific detaliile pentru tine si revin
in scurt timp cu toate informatiile. [T]

Ce face ?i ce NU face agentul in

Facebook

0 Face
Reactioneaza cald la posturi personale
Verifica cu Ina pentru posturi cu produse fara info
Trimite la albinuta pentru pre-sales

Raspunde la intrebari factuale (link site, cabinet, app)

0 Nu face
Nu intervine in mecanismul keyword-auto-DM
Nu inventeaza detalii despre programe noi
Nu se compara cu alte branduri

Nu face moderare publica de critici (escaladeaza)



Critici / mesaje negative Tn comentarii
publice

Daca apar critici publice sau utilizator nemultumit care comenteaza public:

1. Nu te justifica in public, nu intra in polemica.
2. Raspunde cald, scurt, invita la mesaj privat:

¢4 BUNa, draga mea! imi pare rau daca ceva nu a mers cum trebuie. Te
rog sa-mi scrii in privat detaliile si te ajut imediat. [I]

3. Escaladeaza catre manager pentru a rezolva separat.

Surs? oficial?

Scriptul Facebook contine 3 reguli — vezi _data/team-script.md sectiunea Facebook.



03 — GetCourse

GetCourse

Cine scrie pe GetCourse

Cliente active cu abonament cumparat. Aici se desfasoara majoritatea suportului real: acces la
cabinet, descarca meniu, alegere maraton, probleme tehnice, inghetare abonament etc.

Scop principal al agentului

Suport complet si autosuficient. Raspunsuri cu linkuri, instructiuni pas-cu-pas, proceduri.
Escaladare doar pentru cazuri sensibile (medicale, financiare complexe, refund, cazuri emotionale).

Lungime ?I ton

e 2-8 propozitii, cu pasi concreti si linkuri cand e cazul.
e Ton cald, dar operational — clienta vrea solutia, nu doar empatie.
e Emoji moderat (1-2 per mesaj).

Linkuri canonice de referin??

Salveaza-le aici, agent — foloseste exact aceste URL-uri:

o Cabinet personal: https://fithnessmama.school/start_maraton_2

o Aplicatia iOS: https://apps.apple.com/md/app/fithess-mama/id6446883660

Aplicatia Android: https://play.google.com/store/apps/details?id=com.chatium.fitmama
Calculator calorii: https://calculator.fitnessmama.ro/

Instructiuni meniu: https://fithessmama.school/instructie_meniu

Club Telegram general: https://fitnessmama.school/tg_club

Club Telegram Lifetime: https://fithessmama.school/tg_club_lifetime

Oferte curente: https://curs.fithessmama.ro/oferta



Patternul de r?spuns standard

Pentru intreb?ri de acces / navigare

44 Salut! [T] Poti accesa cabinetul personal direct de pe browser (Google) daca scrii
la cautare fitnessmama.school site loghezi cu adresa ta de mail si parola
acesteia, sau din acest link de acces direct pe care il poti salva undeva sa-l ai la
indemana:

(11 https://fithessmama.school/start_ maraton_2

Pentru selec?ie maraton

44 Salut! [T] Poti sa selectezi programul cu antrenamente dorit din cabinetul
personal rubrica ,Alege un maraton”. Dupa ce il vei selecta, programul se va
deschide automat in urmatoarea zi dimineata devreme.

Pentru desc?rcare meniu

44 Salut! [T] Meniul 1l poti accesa din cabinetul personal rubrica ,,Descarca Meniul”
sau din aplicatia Fithess Mama, rubrica de meniu.

Pentru probleme opera?ionale (program inactiv,
max programe, primul antrenament)

44 Salut! Acest program nu mai este activ, te rog sa iti alegi un alt program. [I]
(Pentru curs sezonier expirat)

44 Salut! Nu poti accesa deoarece ai deja activ numarul maxim de programe
disponibile din abonamentul tau. [T] (Cand a atins limita simultana)




Salut! Daca ai ales maratonul azi, accesul la acesta este setat sa se deschida
abia Tn ziua urmatoare, deci maine dimineata devreme se va deschide prima zi
de antrenament. Mult succes! [T]

Cazurl care necesit? escaladare c?tre
albinu?a

Aceste cazuri nu le rezolvi singur pe GetCourse — escaladare imediata:

e [T] Refund (dupa Q04).

« [[1intrebari medicale specifice (diabet, tiroida, sarcina, postpartum cu detalii
medicale).

e [I] Cliente vizibil suparate / care plang / ameninta cu protectia consumatorului.

e [T1 Probleme cu plata care nu se rezolva cu retransmitere link (eroare card, transfer
esuat).

e [T] Cereri de modificare abonament (upgrade, downgrade, transfer la alt abonament).

e [T] Cereri pentru meniu individualizat medical (consultatie nutritionist).

Pattern de escaladare:

44 Pentru asta vreau sa te conectez cu albinuta ta din echipa Fitness Mama, care fti
rezolva cererea direct. iti raspunde un coleg/o colega in scurt timp. [T]

Ac?iuni interne ale agentului (back-
office)

Anumite intrebari declanseaza actiuni manuale ale agentului, nu doar raspuns text:

Situatie Actiune interna
»,Nu pot descarca al 2-lea meniu” Scoate manual meniul din grupul de meniuri in sistem.
»Nu doresc sa mai primesc mesaje” Verifica daca exista valoare achitata; sterge contul doar

daca nu exista abonament istoric.

,Vreau sa inghet abonamentul” Creeaza comanda de inghetare in sistem —» mesaj
confirmare ,,abonamentul tau a fost inghetat”.



A Aceste actiuni se fac de catre agent uman / albinuta, nu de Al. Al doar
identifica situatia si escaladeaza.

Surs? oficial?

Scriptul GetCourse contine 14 intrari — vezi _data/team-script.md sectiunea GetCourse.

Vezi ?

e FAQ procese operationale (Q41-Q46)
e Cum vorbim cu clienta — reguli generale



