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Prehled akci

Centralizujte spravu tiketu a automatizujte pracovni postupy pomoci

ovladacich panell zalozenych na rolich, ke kterym ma vas tym pfistup
na pracovnim stole nebo na cestach.

Na karté Akce se zobrazuiji tikety, které byly vytvofeny na zakladé zpétné vazby od
zakazniku, a vase tymy na nich mohou sledovat ¢asovy plan feSeni a pfijimani opatfeni
v souvislosti se zpétnou vazbou. Definovani pracovnich postupt tymu v ramci Akci
zajistuje konzistentni feSeni kazdého problému bez ohledu na to, jakym kanalem byl
prijat.

Konfigurace akci

Pfed pouzitim Akci je tfeba definovat pracovni postup, ktery se pouzije na podrobnosti
tiketu. Pracovni postupy se vztahuji k riznym &titkim, které se pouzivaji ke sledovani
tiketu az do jeho vyreSeni.

Kromé toho muzZete nastavit pravidla automatizace, ktera ur€uji, jak se akce vytvareji
nebo aktualizuji a jaké Stitky se na akci pouziji. Pro efektivitu odezvy je dllezité
definovat cilenou sadu pravidel pro vytvareni a aktualizace tiketu.

Queues Tags Stages Escalations Ticket Types SLA Management Others

P

Name Role

Billing Admin
BDP Admin (DO NOT USE)
Billing Staff
Concierge
Frontline Requester
Regional Manager Central
Regional Manager Pacific
Regional Manager Rocky Mountains

Concierge Admin
BDP Admin (DO NOT USE)
Billing Staff
Concierge
Frontline Requester
Regional Manager Central
Regional Manager Pacific
Regional Manager Rocky Mountains
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Pracovni postup akci

Bez ohledu na to, jakym zpusobem je tiket vytvoren (automaticky nebo ru¢né), je
dulezité, aby v detailu tiketu byly pfesné uvedeny aktualizace postupu. Kazdy tiket
obsahuje pole, ktera pomahaji popsat, ¢eho se tiket tyka, kdo na ném pracuje, v jaké
fazi se nachazi, jaka je oCekavana doba vyfeSeni a dalSi metadata tiketu. Tato pole a
automaticka upozornéni pomahaji vasemu tymu sledovat aktivity v pribéhu celého
procesu feseni.

1. Shromazdit
| A | Vytvofit tikety pro:

() = Negativni recenze
= Recenze s komentafem
* Pruzkumy, kde byla zku$enost ,Pod mym o¢ekavanim*

2. Priradit

VSechny tikety se automaticky pfifazuji manazerim zastoupeni
se |lhtou zpracovani 12 dni

3. Eskalovat

Odeslat manazeriim zastoupeni e-mail s upozornénim po 4
dnech

Odeslat manazerum zastoupeni e-mail s upozornénim na
?T uplynuti Ihaty po 12 dnech

\/ 4. Vyresit
Manazefi zastoupeni uzaviraji tikety po zodpovézeni
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Vytvorit tiket:

= VSechny recenze

= Negativni prizkumy

= Kladné pruzkumy s
komentafi: oznacit tikety s
komentarem jako ,,Obsahuje
komentar”

= Lhuta splnéni: 1 den

Nutna eskalace Eskalace neni nutna
Tym komunikaci pfifadi ukol Tym komunikaci reaguje na
oddéleni pro zku$enosti ¢lenu. recenze/prizkumy.

DalSi tym je informovan e-
mailem.

TFfidéni Ize usnadnit pomoci
dalSich znacek. Interni
poznamky lze provadét pfi
zoracovavani tiketu.

Faze se aktualizuji pfi

zpracovavani tiketu. Zavrit tiket.
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Ovladaci panel Akce

Na ovladacim panelu Akce se zobrazuji vSechny tikety pro vSechny lokality, ke kterym
mate pfistup. Tikety mazete filtrovat, tfidit, vyhledavat a uplatfiovat na né hromadné
akce. Pomoci hromadnych akci muzete pfifazovat tikety nebo je zavirat, oznacovat,

odkladat, mazat je atd.

Dashboard Metrics
¢ Backlog
Reset 3
D Assign To
OStages
O Al
Open O
In Progress
[ Closed
[J 56615157
<Due Date
All
[ overdue [0 56659985
J Today
O Later
[J 56662670

D Response Status
DTags

Metriky akci

Source

Survey

Survey

Survey

Overdue

0

3 tickets found 0 -

Location

BDP - Uptown

BDP - Uptown

BDP - Uptown

Resolution Rate (within SLA)

42.7%

Subject

Dr. John was great! He
really helped me understand
the exam process

Shorter wait times

Everything about my visit

Q Search

Queue Stage

Main Open
Main Open
Main Open

Na karté Metriky akci se zobrazuji interaktivni grafy a tabulky, které vam pomohou
prozkoumat trendy ve vasich tiketech a usili tymu pfi jejich feSeni. Na karté Zpravy jsou
k dispozici také akcni zpravy.

Dashboard Metrics

Backlog Summary

Response Status

Unresponded

Responded

Total

Overdue

112
]

124 (100%)
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Not Overdue

On Hold

0 (0%)

Total

112

12

124 (100%)



Pripadové studie

Westfield je skupina, ktera si klade za cil poskytovat kladné zkuSenosti kupujicich pro
miliony lidi v jejich obchodnich centrech po celém svété. Spole¢nost Westfield se
obratila na spole¢nost Reputation s nasledujicimi pozadavky:

» PIna viditelnost a analyza Hlas zakazniku ve vSech kanalech (525 milionu
zakaznickych navstév za rok)

= Schopnost sledovat, reagovat a pracovat se zpétnou vazbou od zakaznika

= Generovat pfehledy pro informované rozhodovani v centrech a partnery z fad
najemcu v kazdém centru

» Jedna platforma poskytujici vSechny schopnosti, bez nutnosti feSeni na miru

Akce

1. Recenzea Socialni 2. Akce pro sledovani a 3. Prehledya

sité pro zobrazeni a rychlé feSeni probléma Hodnoceni reputace
reakce na vSechny zakazniku. pro porovnani a
komentafe zdkaznikl z zvefejnéni zprav, s nimiz
jednoho mista. Ize dale pracovat.
Vysledky

ZlepSeni zkuSenosti hostl a uzavieni
98 % ze vSech pfedanych problém
ze vSech zdroju

* LepSi viditelnost pro SirSi témata
zpétné vazby, ktera maji vliv na
podnikani

4,5krat vice kladnych on-line recenzi

90% mira odpovédi zakazniku (a
100 % u tiketl podpory)

* X %

Navyseni hodnoceni reputace o
20 %
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Spolecnost Cortland je spolecnost propojujici nékolik rodin a zabyvajici se realitnimi
investicemi, developerstvim a spravou, ktera vétSinu svych funkci pro development,
navrhy, konstrukce, rekonstrukce, spravu a vlastnictvi fesi z vlastnich zdroju — to vie s
cilem poskytovat obyvatelim vynikajici zkuSenosti s bydlenim zalozenym na
pohostinnosti.

Spole¢nost Cortland pozadovala lepSi proces spravy recenzi, chtéla pouzivat prizkumy
,Kontaktujte nas“ a potfebovala nastroj pro vytvareni tikett a naslednych akci.

Akce

1. Pfidala Recenze, aby
veskera zpétna vazba
zustala na jednom
dostupném misté.

Vysledky

* % O

Vice nez dvojnasobny objem
recenzi oproti pfedchozimu obdobi

NavySeni miry odpovédi o vice nez
21 %

V roce 2019 ziskala pres
16 900 recenzi, které zlepsily
hodnoceni

Vysledkem je hvézdickové
hodnoceni nad 4,0
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2. Rozhodla se
dodrzovat pfisnéjsi
dohody o urovni sluzeb
(SLA) pro odpovedi na

3. Zacala vytvaret Akce
a pfifrazovat tikety
interné.

Sentiment

4.1

. 8.8.8 ¢

86% 12%
Positive Negative



Konfigurace akci

Pomoci pfizpusobitelnych obchodnich pravidel mizZete vytvaret a

automatizovat pracovni toky tiketl, abyste zajistili, Ze pfi vytvoreni
tiketu budou okamzité upozornéni ti spravni lide.

Definovani pracovnich postupu akci

Pracovni postupy se tykaji stitkl, které se pouzivaji ke sledovani tiketu az do jeho
vyfeSeni. Pomoci téchto definic mizete filtrovat tikety a pouzivat je k vytvareni
automatizacCnich pravidel.

1. V pravém hornim rohu platformy kliknéte na moznost Nastaveni.
2. Vlevém navigacnim okné kliknéte na moznost Akce.
3. Pomoci karet v horni Casti nastavte definice pro nasledujici polozky:

Akce Popis Priklad
Fronty Vytvofenim front zvolte, ke kterému koSi | ZkuSenosti se
dany tiket patfi UrCiti uzivatelé (role) znackou
mohou byt zodpovédni za zpracovani . L .
tiketd v urgitych frontéach. Zakaznicky servis
Pravni
Vratny
Stitky Vytvorte Stitky pro popis obsahu tiketu. Urgentni
Muzete nablas'ﬂ Stitky, aby§te pO’Cf;IOplll Bezpe&nost
povahu zpétné vazby od zakazniku.
Faze Vytvorte dostupné faze béhem cyklu Otevieno

Zivotnosti tiketu pfi pfechodu mezi
frontami Vychozi faze tiketu jsou
Otevieno a Zavieno. MUzete pfidavat,
mazat, fadit a pfejmenovavat faze, které
podporuji vas interni proces.

V kazdeé fazi mlzete tiket pozdrzet, ¢imz
se zastavi hodiny pfi sledovani celkove
doby FfeSeni.

Zpracovava se

Zakaznik
kontaktovan

Zavieno
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Akce Popis Priklad

Eskalace Vytvorte stitky eskalace podle poctu Do 5 dni po Ihaté
hodin od Ihlty pro zpracovani tiketu nebo

do této Ihity. Lhuta za 2 hodiny

Typy tiketl Vytvorte dalSi podrobnosti o kontextu Typ: sprava udalosti

podle typu zpétné vazby od zakaznika. Pole: datum udalosti

Sprava SLA Urci, jak by se méla mira feSeni tiketd v 24 x 7 (24
SLA (dohoda o urovni sluzeb) vypocitavat | pracovnich hodin)
pro vSechna umisténi tim, Ze se kontroluji Pondéli a2 patek:

cile tiketd. 9:00 — 17:00
Upravte pracovni dny a dobu pro vypocet
feSeni tiketu v ramci SLA.

lokace.

Pozn.: Toto plati pro vSechny 1

Ostatni Vytvorte dalSi divody pro uzavieni tiketu | Davod zavieni
a pfidejte hlavni pfi€iny pro dalSi analyzu. o

Vytvareni pravidel automatizace

Nastavte pravidla automatizace, ktera urcuji, jakym zplsobem se tikety vytvareji nebo
aktualizuji a jaké §titky se na akci pouziji. Automatizujte nasledné pozadavky a nastavte
pravidla automatické odpovédi pro tikety.

Pro efektivitu reakci je dulezité vytvofit cilenou sadu pravidel pro vytvareni a aktualizace
akci. Pravidlo se sklada z Kritéria a Akce.

Pozn.: K dispozici jsou tyto akce: Vytvofit tiket, Aktualizovat tiket, Nasledna zadost
a Automaticka odpovéd. Pred nastavenim pravidla tiketu je nutné nastavit definice
tiketu (viz vySe), Sablony naslednych pozadavki a/nebo makra odpovédi.
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Pravidla automatizace pro vytvareni tiketd muzete nakonfigurovat pro jeden z
nasledujicich zdroju: Prizkumy nebo Recenze.

Vytvoreni pravidla pro vytvoreni tiketu:

1. V pravém hornim rohu platformy kliknéte na moznost Nastaveni.
2. V levém navigacnim okné kliknéte na poloZzku Automatizace.
3. Kliknéte na Vytvorit pravidlo.
4. Zvolte pfislusny spoustéc.
5. Zadejte nazev pravidla (napf. Recenze pro pravni tym)
6. Pridejte kritéria (jedno nebo vice), ktera se pouziji jako spoustéce a nasledna
akce.
a. Recenze
Vyberte z nasledujicich kritérii a naslednych akci spojenych s novym
pravidlem.
Kritéria | Popis
. Zvolte specifické lokality, z nichz komentare vzesly
Lokalita (rovna se/nerovna se), Mésto nebo Stat.
Kéd Seskupit podle kodu lokality.
] Atributy (vlastni filtry, jako jsou typy lokalit, oblast,
Atributy kraj atd.).
. Vyberte zdroj dat zpétné vazby od zakaznika (rovna
Zdroj se/nerovna se).
i Zvolte celkovy nazor zakaznikovy zpétné vazby
Nazor (rovna se/nerovna se).
NPS Zvolte Net Promoter Score zpétné vazby od

zakaznika (rovna se/nerovna se).

Komentar (Text)

Zadejte kli€ova slova, ktera chcete hledat v ramci
recenze nebo komentare k priizkumu (obsahuje
rozliSeni velkych a malych pismen / neobsahuje
rozliSeni velkych a malych pismen). Nékolik klicovych
slov oddélujte carkami.

Délka komentare

Nastavte minimalni délku komentafe v znacich pro
komentaf k recenzi nebo prizkumu (vétsi nez/vétsi
nez mensi nez/mensi nez).

Odpovéd na
prazkum

Zadejte kliCova slova, ktera chcete hledat v komentafi
prizkumu (obsahuje rozliSeni velkych a malych
pismen / obsahuje). Nékolik kliCovych slov oddélujte
Carkami.
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Kritéria | Popis
Uvedte jméno osoby, ktera zanechava zpétnou

Jméno recenzenta vazbu (rovna se/nerovna se).
Aktualizované UrCete, zda bylo hodnoceni uvedené v recenzi
hodnoceni aktualizovano (rovna se).

L. Zadejte, zda byla zakladni recenze zvefejnéna na
Zverejnéno zdroji
S pfiznakem UrCete, zda zakladni recenze ma pfiznak

) L urCete, zda zakladni recenze ma né€jaké systémove
Systemove Stitky | itk

Mezi nasledné akce patfi: vytvorit tiket, nasledny poZzadavek a automaticka
odpoved

b. Reakce na recenzi
Vyberte z nasledujicich kritérii a naslednych akci spojenych s novym

pravidlem.
Kritéria ‘ Popis
. Zvolte specifické lokality, z nichz komentare vzesly
Lokalita (rovna se/nerovna se), Mésto nebo Stat.
Koéd Seskupit podle kédu lokality.
. Atributy (vlastni filtry, jako jsou typy lokalit, oblast,
Atributy kraj atd.).
- Zvolte konkrétni stav odpovédi dané recenze
Stav odpovédi (napfiklad — zvefejné&no, ¢eka na schvaleni atd.)

Mezi nasledné akce patfi: aktualizace tiketu.

c. Priuzkum

PFed nastavenim kritérii vyberte z rozeviraciho seznamu Sablonu
prizkumu.

1ecer

Trigge

Survey v

Survey Template

(Regular) Visit + Total Experience w
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Vyberte z nasledujicich kritérii a naslednych akci spojenych s novym

pravidlem.
Kritéria ‘ Popis

Lokalita Zvolte specifické lokality, z nichz komentare vzesly
(rovna se/nerovna se), Mésto nebo Stat.

Kod Seskupit podle kodu lokality.

Atributy Atributy (vlastni filtry, jako jsou typy lokalit, oblast,
kraj atd.).

Nazor Zvolte celkovy nazor zakaznikovy zpétné vazby
(rovna se/nerovna se).

Komentar Zvolte kliCova slova v komentafi prizkumu (odpovéd
do otevieného textového ramecku)

Otazka Zvolte vytvoreni tiketu, kdyz jsou poskytnuty
konkrétni odpovédi na konkrétni otazky ve vaSem
pruzkumu (rovna se / nerovna se)

Systémoveé Stitky Zvolte, zda prizkum obsahuje konkrétni systémoveé
Stitky definované v modulu Stitka

Znovu otevieno Dojde k iniciaci, pokud byl tiket se zakladnim
prizkumem uzavien a znovu otevfen alespon jednou

Mezi nasledné akce patfi: vytvorit tiket, nasledny poZzadavek a automaticka

odpoved

d. Vlastni pole tiketu

Vyberte z nasledujicich kritérii a naslednych akci spojenych s novym

pravidlem.
Kritéria Popis

Lokalita Zvolte specifické lokality, z nichz komentare vzesly
(rovna se/nerovna se), Mésto nebo Stat.

Kod Seskupit podle kodu lokality.

Atributy Atributy (vlastni filtry, jako jsou typy lokalit, oblast,
kraj atd.).

Eskalace Zvolte presny typ eskalace definovany na karté
Eskalace v modulu Akce

Fronta Zvolte pfesny nazev fronty

Uzivatel Zvolte pfesné jméno uzivatele
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Kritéria | Popis

Faze Zvolte pfesné jméno faze

Typ tiketu Zvolte presny typ tiketu definovany na karté Typ
tiketu v modulu Akce

Stitky Zvolte pfesné &titky tiketu

Zodpovézeno Zvolte, zda na tiket bylo odpovézeno, nebo ne

Znovu otevieno Dojde k iniciaci, pokud byl tiket uzavien a znovu
otevien alespon jednou

Mezi nasledné akce patfi: aktualizovat tiket a pozadavek prizkumu.

e. Zprava
Vyberte z nasledujicich kritérii a naslednych akci spojenych s novym
pravidlem.
Kritéria Popis

Lokalita Zvolte specifické lokality, z nichz komentare vzesly
(rovna se/nerovna se), Mésto nebo Stat.

Kod Seskupit podle kodu lokality.

Atributy Atributy (vlastni filtry, jako jsou typy lokalit, oblast,
kraj atd.).

Eskalace Zvolte presny typ eskalace definovany na karté
Eskalace v modulu Akce

Fronta Zvolte pfesny nazev fronty

Uzivatel Zvolte pfesné jméno uzivatele

Faze Zvolte pfesné jméno faze

Typ tiketu Zvolte presny typ tiketu definovany na karté Typ
tiketu v modulu Akce

Stitky Zvolte pfesné stitky tiketu

Zodpovézeno Zvolte, zda na tiket bylo odpovézeno, nebo ne

Znovu otevieno Dojde k iniciaci, pokud byl tiket uzavien a znovu
otevien alespon jednou

Mezi nasledné akce patfi: pfifadit uzivatele, pfifadit roli, oznacit konverzaci a
nastavit lhGtu provedeni.

7. Kliknéte na Ulozit.
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Pouzivani ovladaciho panelu Akce

Pomoci ovladaciho panelu Akce muizete zobrazit tikety vytvofené na

zakladé zpétné vazby od zakazniku a pfijmout na né opatfeni.

Na ovladacim panelu Akce se zobrazuji vSechny tikety pro vSechny lokality, ke kterym

mate pfistup.

SOURCE DATE RANGE

All v Last year

Hide Filters Reset Filters

Dashboard Metrics

Reset

D Assign To
PQueues

All

O Billing

[J Concierge

[ customer Care
[ Escalated

O Legal

O main

[J Named Employee

DStages
D Due Date

&/

Overdue

124

Backlog

124

124 tickets found | 0Deeit columns || & |
Location \/

O Id Source
O 48043920 Survey BDP - Uptown
O 48045344 Survey BDP - Uptown

Resolution Rate (within SLA)

6%

Q Search

Subject

This place is great! Very
efficient and they got me
back to see Dr. Kershne
... Read More...

Dr. Respiso was the best!
He took time to listen
me and made me feel
comfor ... Read More...

@ Create Ticket

Closed On Time

14.3%

&

Queue Stage Ticket Tags Sentim(
Named In Progress ')E
Employee v

Named Open Kudos [ ]
Employee

Propojte kazdé pismeno s prisluSnou funkci na obrazku vyse s kontrolnim bodem na
nasledujici strance (strana 195).
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Filtry z Pouzijte filtry z horni Fady a upravte rozsah dat, zdroje hodnoceni nebo
horni fady jiné vlastni filtry. Pokud mate vice lokalit, muzete filtr pouzit také k
zobrazeni tiketl podle lokalit. Tyto filtry zGstavaji zachovany pfi
prechodu na riizné obrazovky platformy.
Shrnuti Zobrazte statistiku o postupu svého tymu pfi feSeni tiketd, pokud jsou
tiketu zvoleny filtry z horni Fady nebo postranni filtry
Dalsi informace najdete v oddile Metriky akci.
Postranni Pomoci filtrd na levé strané muzete zuzit seznam tiketd podle Fronty,
filtry Faze, Terminu, Stavu odpovédi, Zna¢ek, Nazoru, Kanalu (Recenze,
Anketa, Manual, E-mail, Oprava povéreni) nebo Typu tiketu. Dale
muzete zobrazit vSechny tikety nebo je tfidit podle tiketl pfifazenych
konkrétnim uzivatelim pomoci filtru PFifadit uzivateli.
Chcete-li zménit jakékoli moznosti filtru, postupujte podle Konfigurace
tiketd.
Upravitelné | Kliknutim mizete vysledky tiketl tfidit podle ID, zdroje, lokality,
a nazoru, posledni aktualizace a terminu.
seraditelné | Mmuzete upravit sloupce tak, abyste skryli sloupce, které nelze pro vas
sloupce pracovni tok pouZit.
Exportujte vSechny tikety v nahledu panelu nastroju.
Lista Vyhledavejte tikety, které obsahuji klicova slova v tiketu v€etné jména,
vyhledavani | e-mailu atd.
Dotazy vyhledavani omezte na méné nez 20 znaku pro pfesné a
rychlé vysledky.
Hromadné Zaskrtnutim poli¢ka vedle jednoho nebo vice tiketu provedete
akce tiketa | hromadnou akci. Mezi akce patfi: pfifadit, zavfit, znacka, exportovat
zvolené, nastavit fazi, priradit, odlozit a smazat.
DalSi informace najdete v oddile prace s tikety.
Nabidka Najetim na tiket mGzete provést akci, aniz by bylo nutné kliknout na
rychlych podrobnosti tiketu. Akce zahrnuiji: Prifadit, nastavit fazi, odlozit.
akci
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Prace s akcemi

Zaijistéte spokojenost zakazniku sledovanim vSech &innosti

souvisejicich s tiketem na jednom misté, abyste dosanhli

Kazdy tiket obsahuje pole, ktera pomahaji popsat, ¢eho se tiket tyka, kdo na ném
pracuje, v jakeé fazi se nachazi, jaka je oCekavana doba vyfeSeni a dalSi metadata
tiketu.

Tato pole pomahaiji vaSemu tymu sledovat aktivity v pribéhu procesu feseni.

Pozn.: Zvazte vytvoreni specifickych roli pro uzivatele, ktefi pracuiji s tikety.
Napfiklad zaméstnanci v prvni linii mohou tikety aktualizovat, ale pouze manazefi je
mohou uzavirat.

Create Ticket X

Vytvoreni tiketu

Customer Information
Title Reporter Name *

Platforma podporuje tyto Selec
metody vytvareni tiket(: Comments*

Matching Tickets

Type customer's comments here.

= Automaticky — Tikety
jsou generovany podle
pravidel konfigurace
nebo integrace (telefonni
hovor, e-mail, dopis). Street Address

= Manualné — Klepnéte na
ikonu plus v mobilni
aplikaci Reputation na

Reporter Email Reporter Phone Number

Street Address
Address Line 2 Address Line 2

City City

karté Akce. s select
= Manualné — Na 2 .
ovladacim panelu Akce Country Unied sates
kliknéte na tlacgitko - )
.. B icket Information
Vytvorit tiket. Location*

Location

Cancel
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Aktualizace tiketu

Vzhledem k tomu, Ze k tiketu ma pfistup vice lidi, je dulezité v poznamkach k tiketu

presné uvadét aktualizace postupu. Kdykoli je tiket aktualizovan, aktivita se automaticky

zaznamena na karté Historie, coz vam pomuze pochopit cely Zivotni cyklus tiketu a

zjistit, kdo a kdy proved| jednotlivé akce.

Tickets

Info Notes History
Postponed
Postponed to 'Nov 03, 2022 4:59 PM' from 'Nov 02, 2022
7:25 PM".
Nov 2, 2022 5:00 PM by Laura Raymond
Reopened
Stage set to 'Open’' from 'Closed'.
Nov 2, 2022 4:59 PM by Laura Raymond

Closed with Explanation

Stage set to 'Closed' from 'Open'. Explanation: 'Not Added

Pozn.: Chcete-li na tipy pouzit hromadné aktualizace, pouzijte zaskrtavaci policka na

ovladacim panelu Akce.

10 ticket(s) are selected  Clear Selection | i= Assign~ ‘ | Close~ | | More ~ |
Id Source Location Subject Queue Stage
48043920 Survey BDP - Uptown This place is great! Very Named In Progress
efficient and they got me Employee
back to see Dr. Kershne
... Read More
48045344 Survey BDP - Uptown Dr. Respiso was the best! Named Open
He took time to listen Employee

me and made me feel
comfor ... Read More
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Karta Informace v detailu tiketu obsahuje Frontu, Fazi, Znacky, PFi€iny a Typ tiketu
(pokud existuje).

Chcete-li zménit stav tiketu:

1. Na ovladacim panelu Akce kliknutim na tiket oteviete jeho podrobnosti.
2. Na karté Informace aktualizujte pole Fronta, Faze, Znacky, Hlavni pficiny nebo
vlastni pole. Podle potfeby muzete také nahrat pfilohy.

Info Notes History
Queue: Named Employee v
Stage: In Progress v
Tags: Kudos v
Root Causes: Select -
Ticket Details
Ticket Type: Group Visits v
Group &

Ticket Attachments (0)

& Drop files to attach, or browse
Accepted formats: jpeg, jpg, gif, png, mov, mp4, mpg, msg, doc,

xt, pdf, csv, xlsx, xls, ppt

Pozn.: Najetim na tiket na panelu akci aktivujete nabidku rychlych akci pro pfifazeni
fronty, zménu fazi a odlozZeni tipu.
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Karta Poznamky v detailu tiketu umoznuje interni spolupraci s tymem. Poznamky
nejsou pro zakazniky viditelné.

Chcete-li zménit stav tiketu:

1. Na ovladacim panelu Akce kliknutim na tiket oteviete jeho podrobnosti.
2. Na karté Poznamky pfidejte poznamku, ktera bude odrazet posledni akci.

Pozn.: Poznamky k tiketu mazete pfidat také ze schranky doru¢ené posty, kdyz
odpovite na automatickou zpravu, ktera byla vygenerovana upozornénim ,Novy tiket*
nebo ,Aktualizovany tiket".

Preposlani tiketu umoznuje odeslat podrobnosti tiketu dalSim uzivatelim
prostfednictvim e-mailu.

Jak preposlat tiket:

1. Na ovladacim panelu Akce kliknutim na tiket otevfete jeho podrobnosti.
2. Kliknéte na tlaCitko [...] a kliknéte na Preposlat.

Y Due 8 months ago Close ~

B4 Forward
@®© Postpone

v— /5  Mar 10,2022

AT Survey Dr. Respiso was the best! He took time to listen me and made me
feel comfortable as a new patient.

BDP - Uptown
Which provider did you see? Dr. Repiso
Anonymous By submitting feedback, you grant Reputation.com and BDP - Uptown the
right to publish or share the response with others. Yes
@ Published
People Skills

Respond to this Survey...

3. Zadejte e-mailovou adresu (adresy) pfijemce, uzivatelské jméno platformy nebo
roli platformy, pfedmét a zpravu.
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4. V e-mailu uvedte recenzi, historii a/nebo komentare.

Forward Ticket x
Stage: Open Queue: Named Employee
/5  Mar 10,2022 Attachments (0 included)
Vi
- Dr. Respiso was the best! He took time to listen me and

BDP CSAT survey made me feel comfortable as a new patient.
BDP - Uptown Which provider did you see? Dr. Repiso
Anonymous
others. Yes
@ Published

People Skills

Include Review and Comment

D include History

Dinclude Notes

Recipients Subject

Message

& User: Laura Raymond

B Introduction - Signature -
(Iraymond+rad@reputation.com)

Cancel

5. Kliknéte na Preposlat.
Podrobnosti o tiketu budou v8em pfijemcim zaslany e-mailem.

Odlozeni tiketu umoznuje nastavit nové datum splatnosti tiketu.
Odlozeni tiketu:

Na ovladacim panelu Akce kliknutim na tiket oteviete jeho podrobnosti.
Kliknéte na tlaCitko [...] a kliknéte na Odlozit.

hON=

Kliknéte na Nastavit termin.

Postpone
This overdue ticket was due 2 months ago.
Postpone this ticket to be due in

2 Hours -

Cancel
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Pokud bylo feSeni poskytnuto a pfijato, kliknutim na tlaCitko Zav¥it pfidate polozku do
protokolu a automaticky nastavite Fazi tiketu na Uzavieno. Pokud chcete uvést
vysvétleni (divod uzavieni, komentare, hlavni pfi€ina atd.), kliknéte na tlacitko
Vysvétlit a zavrit.

Explain & Close X

Closing Reason - Why is this ticket being closed?

Select v

Any other comments?

Root Cause - What caused this ticket to be created?

Select v

Cancel Close

Pouziti upozornéni na tikety

Pfi kazdém vytvoreni tiketu a/nebo aktualizaci nékterého z téchto poli se mohou spustit
upozornéni na tiket e-mailem, mobilni push oznameni a upozornéni v oznamovaci
oblasti platformy:

= Eskalace
= Faze

= Fronty

= Stitky

= Komentare
= Pfiloha (pfidana/odebrana)
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Zobrazeni metrik akci

Metriky akci vam pomohou nastavit interni klicové ukazatele vykonnosti

pro ¢innost s tiketv.

Karta Ovladaci panely akci poskytuje prfehled hlavnich metrik na vysoké urovni. Na
karté Metriky akci se zobrazuji interaktivni grafy a tabulky, které vam pomohou
prozkoumat trendy ve vaSich tiketech a Usili tymu pfi jejich FeSeni. PFehledy tipu jsou k
dispozici také na karté Zpravy.

= Ke zméné udajl v grafech pouzijte filtry horniho radku.
= Kliknutim na t¥i te€ky zobrazite dalSi moznosti stahovani graft do formatu PDF,
automatizace planovanych e-mailt nebo pfeposilani dat e-mailem.

Karta Ovladaci panely akci

Zobrazeni statistik o pokroku vaseho tymu pfi feSeni tiketu.

Dashboard Metrics

Backlog Summary

Response Status Overdue Not Overdue On Hold Total
Unresponded 112 0 0 112
|
Responded 12 0 0 12 (10
a
Total 124 (100%) 0 (0%) 0 (0%) 124 (100%)

Metrika Popis

Nevyrizene Poget neuzavfenych tiketd.

zalezitosti

Po splatnosti Pocet otevienych nevyfizenych tiketdl, které jsou po datu splatnosti.
Uzavieno v€as | Procentualni podil tiketd uzavienych pfed poruSenim SLA.
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Karta Metriky akci

Zobrazeni poctu nevyfizenych tiketu, které jsou v seznamu po terminu/pfed
terminem/odlozenych a které jsou zodpovézené/nezodpovézené. Nejdfive by se mély
resit tikety, které jsou po terminu a na které nebylo reagovano, zatimco tikety, které
nejsou po terminu a na které nebylo reagovano, jsou méné naléhave.

Backlog Summary

Response Status Overdue Not Overdue On Hold Total
Unresponded 5 0 0 5
|
Responded 85 0 0 85
O
Total 920 ) 0(0 0(0 90 (100

Shrnuti pokroku podle terminu poskytuje prehled o vykonnosti vaseho tymu. Pomoci
filtru ,Zobrazit podle“ muzete graf rozdélit podle lokality, fronty, stavu odpovédi, znacky,
zdroje, nazoru nebo vlastniho filtru.

Graf zobrazuje pocet tiketll v koSich, které jsou uzaviené, nezodpovézené v terminu,
nezodpovézené po terminu a také procento v€as uzavienych tiketl na zakladé
vybraného faktoru ,Zobrazit podle” (pfiklad: Nazor).

Progress Summary By Due Date Sentiment & v

Location
Progress Summary By Due Date

Queue

Response Status

Tag

19.7% Source
* 2
150 X #
12.5% Sentiment v o
2
g, L4 %

1 N
Negative Positive None
Closed log @ Overdue Backlog ® Closed On Time
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Kliknutim na tlaCitko Zobrazit tabulku rozbalite data v tabulkovém formatu na zakladé
vybraného faktoru ,,Zobrazit podle” (pfiklad: Fronta).

. Hide Table
Sentiment Overdue Closed Closed On Time Not Overdue Backlog Overdue Backlog % Closed On Time Total
Negative 22 0 0 22 0 44
Neutral 7 1 0 7 125% | 15
None 0 0 0 0 0% 0
Positive 49 12 0 95 19.7% 156
Total 78 13 0 124 32.2% 215

Zkontrolujte poCet nevyfizenych stiznosti (nepozitivni zpétna vazba od zakaznika),
prumérny pocet dni do uzavieni stiznosti, po€et dni od posledni stiznosti a datum/stari
nejstarsi nevyfizené stiznosti na zakladé vybraného faktoru ,Zobrazit podle” (pfiklad:
Stav odpovédi).

Complaints

Queue Complaints Average Days to Close Complaint Days Since Last Complaint Date of Oldest Outstanding Cc¢

FYl

o
N
0

8.2 4 01/17/22

Pozn.: Metriky mUZete zobrazit také na karté Prehledy rozbalenim kategorie Akce.
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Premiove placene sluzby

Nechte nase odborniky z platformy prémiovych placenych sluzeb, aby

pracovali za vas.

Ackoli se snazime, aby nase platforma byla intuitivni a u€inna, chapeme, Ze vas Cas je
drahocenny; zdroje i pfipojeni mohou byt omezené. SpoleCnost Reputation ma vlastni
tym odbornik(, ktefi jsou pfipraveni vam pomoci se spravou vasich vypisu, optimalizaci
SEO a zvefejnénim, vydanim a spravou vasich pfispévku na socialni sité — a také
soucasné mohou spravovat vase odpovédi na recenze. Diky této sadé sluzeb s
pfidanou hodnotou, které podporuje nase platforma a produkty, zaruCujeme dokonalé
vztahy se zakazniky. Tito odbornici vam pomohou:

= Ziskat data nad ramec presnosti (spravované firemni profily)

» Maximalizovat dosah vasich firemnich profilu (spravované sluzby pro Google)
= Zvladnout silu socialnich médii (sprava socialnich siti)

= Znacka, ktera se nejvice zajima, vyhrava (spravovana odpovéd na recenzi)

Listings @
@D
2 Firet Auto Cemar
G *hhhk
[UBVRISUS : 4 =

Gets the job done

Really like the functionality, but | wish
they had a better help saction for..

o~
7
Outsource to 3 Trirkkrk
= Reputation Okayish experience

Okay axparance overal, & few things

they could definitely improve on
Listings [ 129]
Star Modieadl Facity

ok W

Ustings Q L
an

Ryan & Brian's Bsvo

@D TRk A

ik 50/ | o

o =3

Wonderful staff! emironment was
really nice and the sanice was great!

Pro vice informaci o nasich sluzbach kontaktujte svého account manazera.

Prémiové placené sluzby.
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Dalsi zdroje

Podivejte se na nasi uplnou nabidku uzivatelskych navodl a dozvite se

vice o platformé Reputation.

= Spravce

= Socialni sité znaCky

= Firemni profily
» Qvladaci panely
= ZKkuSenost

= DorucCena posta
= Mobilni aplikace

= Stranky a lokatory

= Rep Connect
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Zpravy

Hodnoceni reputace
Vyzadani

Recenze

Socialni naslouchani
Sada pro socialni sité
Prazkumy

Widgety
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