02 — Facebook

Facebook

Tipuri de interactiuni 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 situatii, trei tactici

1. Posturi de promovare oferta / 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
nastere, iesiri in oras, 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.
e Nu folosesti patternul Jivo (email + telefon).

3. Posturi cu promovarea unor produse /
programe — fara info completa din partea
Inei

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 reqgulile 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. [I]




Ce face si ce NU face agentul in
Facebook

[0 Face [0 Nu face
Reactioneaza cald la posturi personale Nu intervine in mecanismul keyword-auto-DM
Verifica cu Ina pentru posturi cu produse fara info Nu inventeaza detalii despre programe noi
Trimite la albinuta pentru pre-sales Nu se compara cu alte branduri
Raspunde la intrebari factuale (link site, cabinet, app) Nu face moderare publica de critici (escaladeaza)

Critici / mesaje negative in
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 BUN3, 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.

Sursa oficiala

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