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Kozpontositsa a hibajegykezelést és automatizalja a

munkafolyamatokat olyan felhasznal6i statusz alapu panelekkel,
amelvekhez a csapata az asztalanal vagy utkozben is hozzaférhet.

A Miiveletek lapon megjelennek az tgyfelek visszajelzései alapjan |létrehozott
hibajegyek, és lehetbvé teszi a csapatok szamara, hogy nyomon kovessék a
visszajelzésekkel kapcsolatos megoldasra iranyulo intézkedéseket. A csapat
munkafolyamatainak meghatarozasa a miveleteken belul biztositja a kovetkezetes
megoldast minden problémara, fuggetlenul attol, hogy az milyen csatornan érkezett.

A miiveletek konfiguralasa

A Miveletek hasznalata el6tt meg kell hatarozni a hibajegyadatokhoz alkalmazandd
munkafolyamatot. A munkafolyamatok olyan cimkékre utalnak, amelyekkel egy
hibajegyet a megoldasig nyomon kovethetlnk.

Emellett olyan automatizalasi szabalyokat is beallithatunk, amelyek meghatarozzak,
hogy a hibajegyek hogyan jojjenek létre vagy frissuljenek, és milyen cimkéket
alkalmazzanak a hibajegyre. A valaszadas hatékonysaga szempontjabdl fontos a
hibajegyek létrehozasara és frissitésére vonatkozo célzott szabalyrendszer
meghatarozasa.

Queues Tags Stages Escalations Ticket Types SLA Management Others

Role

P

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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A miiveletek munkafolyamata

Fuggetlendl a hibajegy-létrehozas maodjatol (automatikus vagy kézi), fontos, hogy a
hibajegy adatai pontosan megadjak az elérehaladasi frissitéseket. Minden egyes

hibajegy tartalmaz olyan mezbket, amelyek segitenek jellemezni a hibajegyet, azt, hogy

ki dolgozik rajta, milyen stadiumban van, mennyi a varhaté megoldasi idé, illetve
tajékoztat a hibajeggyel kapcsolatos egyéb metaadatokrdl. Ezek a mezdk és az

automatikus figyelmeztetések segitenek csapatanak nyomon kovetni a tevékenységet a

megoldasi folyamat soran.

ol

=]

+1

V)

1. Gyiijtés
Hibajegyek létrehozasa ehhez:

= Negativ értékelések

= Ertékelések megjegyzéssel

= Felmérések, ahol a tapasztalatok ,Elvarasaim alatt"—
voltak

2. Hozzarendelés

Minden hibajegyet kdzvetlenll a markakereskedés vezetdi
kapnak meg, 12 napos hataridével.

3. Ugytovabbitas

Emlékezteté e-mail kiildése a markakereskedés vezetdinek 4
napon belul

Hatarid6 elmulasztasaval kapcsolatos e-mail kildése a
markakereskedés vezetdinek 12 napon belul

4. Megoldas

A markakereskedés vezetdi lezarjak a hibajegyeket, ha egyszer
valaszoltak
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Hibajegy létrehozasa:

= (Osszes értékelés

= Negativ felmérések

= Pozitiv felmérések
megjegyzésekkel: a
megjegyzést tartalmazo
hibajegyeket ,Megjegyzést

tartalmaz” cimkével latja el.

= Esedékesség: 1 nap

Ugytovabbitas sziikséges Nem sziikséges ugytovabbitas

A kommunikacios csapat
hozzarendeli a
tagtapasztalatot.

A kovetkezd csapat e-mailben
kap értesitést.

A tovabbi cimkeék segithetnek a
prioritasi sorrendben. A
hibajeggyel kapcsolatos
munkavegzés keretében belsé
megjegyzéseket lehet
hozzaadni.

A fazisok frissulnek, ahogy a
hibajegyen dolgoznak.
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A kommunikacios csapat valaszol
az értékelésekre/felmérésekre.

Zarjale a
hibajegyet.



A Miiveletek iranyitépult

A Miveletek iranyitopult megjeleniti az 6sszes hibajegyet az 6sszes olyan hellyel
kapcsolatban, amelyhez Onnek hozzaférése van. Sziirheti és rendezheti a
hibajegyeket, illetve rajuk kereshet és tomeges muiveleteket alkalmazhat rajtuk. A
tomeges miveletek lehetbvé teszik a hibajegyek hozzarendelését, valamint a
lezarasukat, cimkézésuket, halasztasukat, torlésuket és még sok mast.

Dashboard Metrics

Reset

D Assign To
TStages

Backlog

3

O Al

Open

In Progress
O Closed

"

Due Date

(] 56615157

All
) overdue
[ Today

O Later

O 56659985

D Response Status
DTags

O 56662670

Miiveleti méroszamok

Source

Survey

Survey

Survey

Overdue

0

Location

BDP - Uptown

BDP - Uptown

BDP - Uptown

Resolution Rate (within SLA)

42.7%

3 tickets found L Q search

Subject

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

Shorter wait times

Everything about my visit

Queue Stage

Main

Main

Main

Open

Open

Open

A Miveletek mérészamai lapon interaktiv diagramok és grafikonok segitségével
elemezhetjuk a hibajegyek tendenciait €s a csapatunk megoldasi eréfeszitéseit. A
miveletekkel kapcsolatos jelentések a Jelentések lapon szintén rendelkezésre allnak.

Dashboard Metrics

Backlog Summary
Response Status
Unresponded
Responded

Total

Overdue

124 (100%
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Not Overdue

On Hold

Total

112

12

124 (100%)



Esettanulmanyok

A Westfield egy olyan csoport, amelynek célja, hogy vilagszerte tdbb millié ember
szamara nyujtson pozitiv vasarlasi élményt a bevasarlokdzpontjaiban. A Westfield a a
kovetkezd igényekkel fordult a Reputationhdz:

»= A Voice of the Customer teljes atlathatésaga és elemzése minden csatornan
(525 milli6 ugyfél altali felkeresés évente).

= Képesség az 6sszes uUgyfél visszajelzéseinek nyomon kdvetésére,
megvalaszolasara és az azok alapjan torténd cselekvésre.

= Dontéshozatalhoz sziikséges informacidk generalasa a kézpontjaik és az egyes
kdzpontokon beldli bérlépartnereik szamara.

= Egyetlen platform, amely minden funkciét biztosit, igy elkerllhet6 a megoldas
egyedi kialakitasanak szukségessége.

Miiveletek

1. Ertékelések és 2. Miiveletek , amelyek 3. Betekintések és
Ko6zosségi oldalak, az ugyfélproblémak Hirnévpontszam a
hogy egy helyen nyomon kovetésére és teljesitményértékeléshez
lathassa és gyors megoldasara €s a megvalosithato
valaszolhasson az iranyulnak. jelentések

0sszes kozzétételehez.

ugyfélhozzaszolasra.

Eredmények

Jobb vendégélmény, mivel az 6sszes
forrasbol érkez6 felmerilt problémak
98%-a lezarasra kerdlt.

Nagyobb ralatas vallalkozast
befolyasol6 szélesebb kori
visszajelzési témakra.

* (1]
4,5-sz0r tobb pozitiv online értékelés

90%-os ugyfél-valaszolasi arany (és
* a tamogatasi jegyek 100%-a)

20%-0s novekedés a
hirnévpontszamban
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A Cortland egy olyan tobblakasos ingatlanbefektetési, -fejlesztési és -Uzemeltetési
vallalat, amely a legtobb tobblakasos ingatlanfejlesztési, tervezési, épitési, felujitasi,
uzemeltetési és tulajdonosi funkcidt vallalaton belll latja el — mindezt azzal a céllal,
hogy a lakdknak kivald, vendégszeretet-kozpontu életérzést nyujtson.

A Cortland jobb értékeléskezelési folyamatot igényelt, ,kapcsolatfelvételi” felméréseket
kivant hasznalni, és egy eszkozre volt szuksége a hibajegyek és utankovetesi
maveletek létrehozasahoz.

Miiveletek

1.Ertékelések 2. Er6sebb szolgaltatasi 3. Miiveletek

hozzaadasa az 0sszes szintl megallapodas- létrehozasanak és a

visszajelzés egy oknak valé megfelelés belsb hibajegy-

elérhetd helyen valo valasztasa az hozzarendelések

tartasahoz. ertékelésekre adott megkezdése.
valaszok esetében.

Eredmények

* Tobb mint 2-szerese az eléz6
id6szak értékelésmennyisegének Sentiment

* A valaszadasi arany tébb mint
21%-0s novekedése 4 1

* Tobb mint 16 900 értékelés 2019-

ben az értékelési besorolasok ****

novelése érdekében

)

4,0 feletti csillagértékeket 86% 12%
eredményezett Positive Negative
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A Muiveletek konfiguralasa

Annak érdekében, hogy a megfelel6é dolgozdk azonnal értesitést
kapjanak a hibajegy létrehozasaradl, alkalmazzon személyre szabhaté

uzleti szabalyokat a hibajegyfolyamatok Iétrehozasahoz és
automatizalasahoz.

A miveleti munkafolyamatok meghatarozasa

A munkafolyamatok olyan cimkékhez kapcsolédnak, amelyekkel a hibajegyet a
megoldasig kovetik. Ezen meghatarozasokkal szlrhetjuk és automatizalasi szabalyok
létrehozasahoz hasznalhatjuk a hibajegyeket.

1. A platform jobb fels6 sarkaban kattintson a Beallitasok ikonra.
2. A bal oldali menupontok kdzil kattintson a Miiveletek menulpontra.
3. Afels6 fulekkel allitsa be a kdvetkez6k meghatarozasokat:

Miivelet ‘ Leiras Példa

Sorok Hozzon létre sorokat, és valassza ki, Markatapasztalat
melyik ,kosarba” tartozik egy adott
hibajegy. Bizonyos felhasznalok

(szerepkorok) felelések lehetnek bizonyos | Jogi szolgalat

Ugyfélszolgalat

sorok hibajegyeinek kezeléséért. Karbantartas
Cimkék Hozzon létre cimkéket a hibajegy Surgls
ta’rtaln‘[anak I.elrasr—:\ra. A vasgrlc?l ’ Biztonsag
vélemeények jellegének megértéséhez
létrehozhat egy cimkejelentést.
Fazisok Hozza létre a hibajegyek életciklusa soran | Nyitott
rendelkezésre allo fazisokat, ahogyan azok Folyamatban

a sorok kozott haladnak. Az
alapértelmezett hibajegyfazisok a Nyitott és | Megkeresett (igyfél
a Lezart. Hozzaadhat, torolhet, Lezart
rangsorolhat és atnevezhet tovabbi
fazisokat, amelyek tamogatjak a sajat
belsé folyamatat.

Az egyes fazisokon belul felfiggesztheti a
hibajegyet, ami megallitja az orat a teljes
megoldasi id6 nyomon kovetése
szempontjabdl.
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Ugytovabbitasok | Hozzon létre ligytovabbitasi cimkéket az 5 napja volt

orak szama alapjan, amelyekkel egy esedékes

hibajegy késik vagy amelyeken belul 2 6ra mulva

esedékes. esedékes
Hibajegytipusok | Hozzon létre tovabbi kontextualis Tipus:

részleteket az Ugyfélvisszajelzés tipusa Balesetkezelés

alapjan. Mez6: Az esemény

idépontja

Szolgaltatasi Meghatarozza, hogy a szolgaltatasi szinti | 24 x 7 (24 munkadra)
szint megallapodas (Service Level Agreement, gz .
megallapodas SLA) keretében hogyan kell kiszamitani a g((a)téoézl 1p ?-g?fgzbtt
kezelése hibajegy-megoldasi aranyt az 6sszes ' '

helyre vonatkozdan, a hibajegycélok
ellenérzése mellett.

Szabja testre a munkanapokat és -6rakat a
hibajegyek szolgaltatasi szint
megallapodason belluli megoldasanak
kiszamitasahoz.

\
Megjegyzés: Ez minden helyre
vonatkozik.

Egyebek Hozzon létre tovabbi érveket a hibajegy Lezaras oka
lezarasahoz, és vegyen fel kivaltd okokat a

, Kivalté ok
tovabbelemzéshez. a

Szabalyok automatizalasa

Automatizalasi szabalyok beallitasaval meghatarozhatjuk, hogy a hibajegyek hogyan
jojjenek létre vagy frissuljenek, és milyen cimkéket alkalmazzanak a mivelethez.
Automatizalhatjuk az utankovetési kérelmeket, és automatikus valaszadasi szabalyokat
allithatunk be a hibajegyekre.

A mveletek |létrehozasara és frissitésere vonatkozo szabalyrendszer Iétrehozasa
fontos szerepet jatszik a hatékony valaszadasban. Egy szabaly részei: Feltétel és
Mdivelet.

Megjegyzés: A rendelkezésre all6 miveletek a kdvetkezék: Hibajegy-létrehozas,
Hibajegyfrissités, Utankovetési kérelem és Automatikus valaszadas. Miel6tt
beallitanank egy hibajegyszabalyt, be kell allitanunk a hibajegy-maghatarozasokat
(lasd feljebb), az utankovetési kérelemsablonokat és/vagy a valaszmakrokat.
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Automatizalasi szabalyokat allithatunk be, amikor hibajegyet hozunk létre a kovetkez6
forrasok egyikéhez: Felmérések vagy Ertékelések.

A hibajegylétrehozasi szabaly létrehozasa:

A platform jobb felsé sarkaban kattintson a Beallitasok ikonra.

A bal oldali menupontok kozul kattintson az Automatikus menupontra.
Kattintson a Szabaly létrehozasa gombra.

Valassza ki a megfelel6 eseményinditot.

Adja meg a szabaly elnevezését (pl. Ertékelések a jogi szolgaltatasokral).

Adja hozza a kritériumokat (egyet vagy tobbet), amelyeket eseményinditokként
és utankovetési miveletként fog hasznalni.

oanhwN=

a. Ertékelés

Valasszon az uj szabalyhoz kapcsolédo alabbi kritériumok és utankovetési
muveletek kozal.

Kritériumok Leiras
Valassza ki azokat a konkrét helyeket (varost vagy allamot),
Hely ahonnan a hozzaszolasok szarmaznak (egyenlé/nem
egyenld).
Kéd Csoportositas helykdd szerint.
o Attributumok (egyéni szlrék, példaul helytipusok, régio,
) Valassza ki az ugyfélvisszajelzés adatforrasat (egyenlé/nem
) Valassza ki az Ugyfél-visszajelzés atfogd véleményét
Benyomas (egyenlé/nem egyenld).

L Valassza ki az Ugyfél-visszajelzés Ggyfélhliségindex értékét
Ugyfélhiiségindex | (cgyenié/nem egyenls).

Adja meg a kulcsszavakat, amelyeket az értékelésben vagy
Hozzaszélas a felmérés hozzaszolasaban keresni kell (a nagy- és
(sz6vegq) kisbetlis szavakra érzékeny/nem érzékeny beallitast
hasznalhat). Vessz6vel valassza el a tébb kulcsszot.

Az értékelés vagy felmérés hozzaszolasaban allitsa be
A hozzaszolas karakterszamban megadva a hozzaszolas minimalis
hosszisaga hosszusagat (nagyobb, mint/tdbb vagy egyenlé/kisebb,
mint/kevesebb vagy egyenld).

Adja meg a kulcsszavakat, amelyeket a felmérés
Felmérésre adott | hozzaszolasaban keresni kell (a nagy- és kisbetlis szavakra
valasz érzékeny/nem érzékeny beallitast hasznalhat). Vesszével
valassza el a tobb kulcsszot.
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. Adja meg a visszajelzést hagyo személy nevét (egyenlé/nem
Ertékeld neve egyenls).
Frissitett Jelezze, hogy a visszajelzésben adott értékelést frissitették-
értékelés e (egyenld).

L Adja meg, hogy az alapul szolgalo értékelést kozzétették-e a
Kozzétett forras esetében.
Megjelolt Adja meg, hogy az alapul szolgald értékelést megjeloltek-e.

o Adja meg, hogy az alapul szolgalo értékelés rendelkezik-e

Rendszercimkék | rendszercimkekkel.

Az utankovetési miveletek kdzé a kovetkez6k tartoznak: Hibajegy
létrehozasa, Utankovetési kérelem és Automatikus valasz.

b. Ertékelésre adott valasz
Valasszon az uj szabalyhoz kapcsoldédo alabbi kritériumok és utankovetési
muveletek kozul.
Kritériumok ‘ Leiras
Valassza ki azokat a konkrét helyeket (varost vagy

Hely allamot), ahonnan a hozzaszolasok szarmaznak
(egyenlé/nem egyenld).

Kéd Csoportositas helykod szerint.
o Attributumok (egyéni szrdk, példaul helytipusok,
Attributumok régio, alegység stb.).
i i Valassza ki az értékelés adott valaszallapotat (pl.
Valaszallapot Kdzzétett, Jovahagyasra varo stb.).

Utankovetési kérelembe tartozik: Hibajegyfrissités.

c. Felmérés

A feltétel beallitasa el6tt valassza ki a Survey Template (Felméréssablon)
lehetéséget a legordulé menuben.
rig

4 0]

Survey v

Survey Template

(Regular) Visit + Total Experience w
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Valasszon az uj szabalyhoz kapcsolddo alabbi kritériumok és utankovetési

muveletek kozul.

Kritériumok ‘ Leiras

Hely Valassza ki azokat a konkrét helyeket (varost vagy
allamot), ahonnan a hozzaszolasok szarmaznak
(egyenlé/nem egyenld).

Kéd Csoportositas helykdd szerint.

Attributumok Attributumok (egyéni szlrék, példaul helytipusok, régio,
alegység stb.).

Benyomas Valassza ki az ugyfél-visszajelzés atfogo véleményét

(egyenlé/nem egyenld).

Hozzaszolas

Valassza ki a felmérés hozzaszoélasaban szerepld
kulcsszavakat (nyitott szévegdobozos vélasz).

Kérdés

Adja meg, hogy szeretne-e hibajegyet Iétrehozni, ha a
felmérés bizonyos kérdéseire adott valaszokat kapja
(egyenlé/nem egyenld).

Rendszercimkék

Adja meg, hogy a felmérés rendelkezik-e a cimkék
modulban meghatarozott rendszercimkékkel.

Ujbél megnyitott

Ez akkor indul el, ha az alapul szolgal6 felméréshez
kapcsolédé hibajegyet legalabb egyszer lezartak és ujbdl
megnyitottak.

Az utankovetési miveletek kdzé a kovetkez6k tartoznak: Hibajegy
létrehozasa, Utankovetési kérelem és Automatikus valasz.

d. Hibajeggyel kapcsolatos egyéni mezd(k)

Valasszon az uj szabalyhoz kapcsoldédo alabbi kritériumok és utankovetési

muveletek kozul.

Kritériumok Leiras

Hely Valassza ki azokat a konkrét helyeket (varost vagy
allamot), ahonnan a hozzaszolasok szarmaznak
(egyenlé/nem egyenld).

Kéd Csoportositas helykdd szerint.

Attributumok Attributumok (egyéni szlrék, példaul helytipusok, régio,
alegység stb.).

Ugytovabbitas Valassza ki a Miiveletek modul Ugytovabbitas lapjan
meghatarozott pontos Ugytovabbitasi tipust.

Sor Valassza ki a pontos sor nevét.
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Felhasznalo

Valassza ki a pontos felhasznalénevet.

Fazis

Valassza ki a pontos fazisnevet.

Hibajegytipus

Valassza ki a Miveletek modul Hibajegytipus lapjan
meghatarozott pontos hibajegytipust.

Cimkék

Valassza ki a pontos hibajegycimké(ke)t.

Megvalaszolt

Valassza ki, hogy a hibajegyre valaszoltak-e vagy sem.

Ujbél megnyitott

Ez akkor indul el, ha a hibajegyet legalabb egyszer
lezartak és ujbol megnyitottak.

Az utankovetési miveletek kdzeé a kovetkez6k tartoznak: Hibajegyfrissités és

Felméréskeérés.

e. Uzenet

Valasszon az uj szabalyhoz kapcsoldédo alabbi kritériumok és utankovetési

muveletek kozul.

Kritériumok Leiras

Hely Valassza ki azokat a konkrét helyeket (varost vagy
allamot), ahonnan a hozzaszoélasok szarmaznak
(egyenlé/nem egyenld).

Kod Csoportositas helykod szerint.

Attributumok Attributumok (egyéni szlrék, példaul helytipusok, régio,
alegység stb.).

Ugytovabbitas Valassza ki a Miveletek modul Ugytovabbitas lapjan
meghatarozott pontos Ugytovabbitasi tipust.

Sor Valassza ki a pontos sor nevét.

Felhasznalé Valassza ki a pontos felhasznalénevet.

Fazis Valassza ki a pontos fazisnevet.

Hibajegytipus Valassza ki a Mlveletek modul Hibajegytipus lapjan
meghatarozott pontos hibajegytipust.

Cimkék Valassza ki a pontos hibajegycimké(ke)t.

Megvalaszolt Valassza ki, hogy a hibajegyre valaszoltak-e vagy sem.

Ujbol megnyitott Ez akkor indul el, ha a hibajegyet legalabb egyszer
lezartak és ujbol megnyitottak.

Az utankovetési miveletek kdzé a kovetkez6k tartoznak: Felhasznalo
hozzarendelése, Szerepkor hozzarendelése, Beszélgetés megjeldlése és
Esedékessegi datum beallitasa.

7. Kattintson a Mentés gombra.
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A Mulveletek iranyitopult hasznalata

A Muveletek iranyitopulttal megjelenitheti az ugyfelek véleményei

alapjan létrehozott hibajegyeket, és intézkedhet azokkal kapcsolatban.

A Miiveletek panel megjeleniti az dsszes hibajegyet az 6sszes olyan Uzlettel
kapcsolatban, amelyhez Onnek hozzaférése van.

SOURCE DATE RANGE

All - Last year

Hide Filters Reset Filters

Dashboard Metrics

<

<

Reset

D Assign To
Queues

All

[ Billing

[J concierge

[ customer Care
[ Escalated

O Legal

O main

[J Named Employee

DStages
D Due Date

&/

Backlog

124

Overdue

124

124 tickets found | 0Deeit cotumns || & |
Location \./

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

Resolution Rate (within SLA)

6%

10 - 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 o
Employee

Parositsa az egyes betiket a fenti képen lathaté megfeleld tulajdonsaghoz a kovetkez6
oldalon (15. oldal) talalhato f6konyvvel.
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/Nl Panel

Hasznalja a panel tetején talalhaté sziirbket az idétartomany,

tetején véleményforras vagy mas egyedi szlrék beallitdsahoz. Ha tdbb helye
talalhato van, a szird segitségével a helyek szerint is megtekintheti a
sziirék hibajegyeket. Ezeket a szlir6ket alkalmazza majd a rendszer a
platform mas képerny8inek megnyitasakor is.
-3 Hibajegy- Megjeleniti a csapata haladasat a hibajegyek megoldasa terén,
O0sszegzés figyelembe véve a fels6 és az oldals6 panelen kivalasztott sz(irdket.
Tovabbi informaciokért lasd a Mliveletek mérészamai részt.
(o3l Oldalso A bal oldali sziir6kkel szikitheti a hibajegyek listajat a Sor, Fazis,
szlirok Esedékesség, Valasz allapota, Cimkék, Benyomas, Csatorna

(Ertékelés, Felmérés, kézi, E-mail, Megoldasi hataskor) vagy a
Hibajegytipus szerint. Emellett megtekintheti az Osszes hibajegyet,
vagy a Hozzarendelve sz(ir6 hasznalataval bizonyos felhasznalokhoz
rendelt hibajegyek szerint is rendezheti 6ket.

A sziirébeallitasok barmelyikének modositasahoz lasd: Hibajegyek
konfiguralasa.

DI Szerkeszt-
heto és
rendezheto
oszlopok

Kattintson a hibajegyek eredményeinek Azonosito, Forras, Hely,
Benyomas, Utolsé frissités és Esedékesség szerinti rendezéséhez.

Szerkessze az oszlopokat, hogy elrejtse azokat, amelyek nem
alkalmazhaték a munkafolyamatra.

Exportalja az dsszes hibajegyet az iranyitépulton megjelenitéshez.

= KeresOsav

Keressen olyan hibajegyeket, amelyek kulcsszavakat tartalmaznak a
hibajegyen belll, beleértve a nevet, e-mail-cimet stb.

A pontos és gyors eredmények érdekében korlatozza a keresési
lekérdezéseket 20 karakternél rovidebbre.

S A
hibajegyek
tomeges
kezelése

Jeldljén be egy vagy tobb hibajegy melletti jeldlénégyzetet a tdmeges
mivelet végrehajtasahoz. A miveletek k6zé tartoznak:
Hozzarendelés, Lezaras, Cimke, Kijeloltek exportalasa, Fazis
beallitasa, Hozzarendelés, Elhalasztas és Torlés.

Tovabbi informacidkért lasd A hibajegyek kezelése cimi részt.

(cIl Gyorsmiive-
letek menu

A kurzort egy hibajegy folé huzva elvégezhet egy miveletet anélkiil,
hogy a hibajegy részleteire kattintana. Lehetséges miveletek:
Hozzarendelés, Fazis beallitasa, Elhalasztas.
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MuOveletek alkalmazasa

Az atlathatésag és az elszamoltathatdsag, valamint az ugyfelek

elégedettségének biztositasa érdekében minden hibajegy-kezelési

Minden egyes hibajegy tartalmaz olyan mezdket, amelyek segitenek jellemezni a
hibajegyet, azt, hogy ki dolgozik rajta, milyen stadiumban van, mennyi a varhato
megoldasi idd, illetve tajékoztat a hibajeggyel kapcsolatos egyéb metaadatokrol.

A megoldasi folyamat soran ezek a mez6k segitenek a csapatnak nyomon kovetni a

maveleteket.

Megjegyzés: Fontolja meg specidlis felhnasznaloi statuszok létrehozasat a
hibajegyekkel dolgozé felhasznalok szamara. Példaul az Ggyfélszolgalati dolgozok
frissithetik, de csak a vezet6 beosztasu dolgozék zarhatjak le a hibajegyeket.

Hibajegy létrehozasa

A platform a hibajegy-
létrehozas kovetkez6 maodjait
tamogatja:

= Automatikus — A
hibajegyek a
konfiguraciés szabalyok
szerint vagy az ugyféllel
vald kapcsolatfelvétel
soran (telefonhivas, e-
mail, levél) jonnek létre.

= Kézi — Koppintson a
Reputation
mobilalkalmazasban a
Miiveletek lap alatt a
plusz ikonra.

=  Kézi — A Miiveletek
iranyitopult oldalan
kattintson a Hibajegy-
létrehozas gombra.

2 Reputation

Create Ticket X

Customer Information

Matching Tickets
Title Reporter Name *

Select

Comments *

Type customer's comments here.

Reporter Email Reporter Phone Number

Street Address Street Address
Address Line 2 Address Line 2
City City

State Select

zIP zIP

Country United States

Ticket Information

Location *
No tickets match this email address

Location

Cancel
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A hibajegy frissitése

Mivel a hibajegyekkel tobben is foglalkozhatnak, fontos, hogy a jegyzetekben pontos,

naprakeész tajékoztatas alljon rendelkezésre a hibajegykezelés haladasarol. Amikor egy
hibajegyet frissitenek, az adott miveletet a rendszer automatikusan naplézza a
Elé6zmények lapon, ami segit megérteni a hibajegy teljes kezelési ciklusat azaltal, hogy

elemzi, ki és mikor hajtotta végre az egyes miveleteket.

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

Megjegyzés: A hibajegyek tomeges frissitéséhez jeldlje be az adott
jelolénégyzeteket a Miveletek iranyitopulton.

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

& Reputation
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Az Informacids lap a Hibajegyadatok oldalon a kdvetkez6ket tartalmazza: Sor, Fazis,
Cimkek, Kivalté ok és Hibajegytipus (ha van).
A hibajegy allapotanak modositasa:

1. A Muiveletek iranyitopulton a részletek megnyitasahoz kattintson egy hibajegyre.
2. Az Informacidk lapon frissitse a Sor, Fazis, Cimkeék, Kivalté okok vagy a tobbi
egyedi mezbt. Szukség esetén mellékletet is csatolhat.

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

Megjegyzés: Ha a kurzort a Miiveletek iranyitdpulton a hibajegy folé viszi,
aktivalddik a gyorsmiveletek menuje, amely lehetdve teszi a sorok kiosztasat, a
fazisok modositasat és a hibajegyek elhalasztasat.

2 Reputation
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A Hibajegyadatok oldalon a Megjegyzések lap lehetdvé teszi a csapaton beldli
egyuttmikodést. A megjeqyzéseket az lgyfelek nem latjak.

A hibajegy allapotanak modositasa:

1. A Muiveletek iranyitopulton a részletek megnyitasahoz kattintson egy hibajegyre.
2. A Megjegyzések lapon adjon hozza megjegyzést a legutols6 mivelettel

kapcsolatban.

Megjegyzés: Megjegyzéseket is hozzaadhat egy, a bejovd lzeneteihez kapcsol6do
hibajegyhez, amikor valaszol egy automatikus Uzenetre, amelyet egy ,Uj hibajegy”
vagy a ,Hibajegy frissitve” értesités generalt.

A hibajegy tovabbitasa lehetéve teszi, hogy a hibajegyadatokat e-mailben tovabbitsa

masoknak.
A hibajegy tovabbitasa:

1. A Muiveletek iranyitopulton a részletek megnyitasahoz kattintson egy hibajegyre.
2. Kattintson a harom pontra, majd a Tovabbitas gombra.

BDP - Uptown

Anonymous

@ Published

(® Due 8 months ago Close ~
W

&4 Forward
®© Postpone
/5  Mar 10,2022
Dr. Respiso was the best! He took time to listen me and made me
feel comfortable as a new patient.

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

People Skills

Respond to this Survey...

3. Vigye be a cimzett(ek) e-mail-cimét, a platformhoz kapcsol6dé felhasznaldnevét
vagy szerepkorét, a targyat és az Uzenetet.
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4. Az e-mailhez mellékelje a véleményt, az el6zményeket és/vagy a
hozzaszolasokat.

Forward Ticket X
Stage: Open Queue: Named Employee

q /5  Mar 10,2022 Attachments (0 included)
v—

— Dr. Respiso was the best! He took time to listen me and
BDP CSAT Survey N
BOPCEAT S made me feel comfortable as a new patient.
BDP - Uptown Which provider did y
Anonymous  BY
Up
others. Yes
@ Published

Dr. Repiso

ng feedb
right to

People Skills
Include Review and Comment
O include History

Dinclude Notes
Recipients Subject

Message

& User: Laura Raymond

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

Cancel

5. Kattintson a Tovabbitas gombra.
A hibajegyadatokat a rendszer elkuldi e-mailben az 6sszes cimzettnek.

A hibajegykezelés elhalasztasa lehetdvé teszi a hibajegy uj hataridejének beallitasat.
A hibajegykezelés elhalasztasa:

1. A Muiveletek iranyitopulton a részletek megnyitasahoz kattintson egy hibajegyre.
2. Kattintson a harom pontra, majd az Elhalasztas gombra.

3. Adja meg, hogy hany 6raval, nappal, héttel vagy honappal lehet a
hibajegykezelést elhalasztani.
4. Kattintson a Hataridé beallitasa gombra.

Postpone X

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

2 Hours -

& Reputation
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Ha megtalaltak és elfogadtak a megoldast, kattintson a Lezaras gombra, hogy a
rendszer felvegye a hibajegyet a napléba és automatikusan lezarja a hibajegy fazisat.
Ha magyarazatot (lezaras oka, hozzaszolasok, kivalto ok atb.) szeretne mellékelni,

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

kattintson az Magyarazat és lezaras gombra.

Hibajegy-értesitések alkalmazasa

Beallithatja, hogy e-mail vagy mobil lekuldéses vagy a platform értesitési talcajabdl
szarmazo értesitést kapjon minden alkalommal, amikor uj hibajegyet hoznak Iétre
és/vagy amikor az alabbi mezbk valamelyike frissul:

Ugytovabbitas

Fazisok

Sorok

Cimkék

Hozzaszdélasok

Mellékletek (hozzaadasal/eltavolitasa)

2 Reputation
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A mlveleti meéroszamok
megjelenitese

Hasznalja a mlveleti mér6észamokat a hibajegyek kezelésére

vonatkozé belsé 6 teljesitménymutatok meghatarozasahoz.

A Miveletek iranyitopult lapja magas szint attekintést nyujt a fé6bb mérészamokrol. A
Miveleti mérészamok lapon interaktiv diagramok és grafikonok segitségével
elemezheti a hibajegyek tendenciait és a csapata megoldasi eréfeszitéseit. A
hibajegyjelentések a Jelentések lapon szintén rendelkezésre allnak.

= A diagramadatok médositasahoz hasznalja a panel tetején talalhatd sziréket.

= A diagramok PDF-formatumban valé letoltésének, az e-mailek automatikus
utemezéseének vagy az adatok e-mailben valé tovabbitasanak tovabbi
lehet6ségeihez kattintson a harom pontra.

Miveletek iranyitépult lapja

Jelenitse meg a csapata hibajegyek megoldasa terén elért haladasat.

Dashboard Metrics

Backlog Summary

Response Status Overdue Not Overdue On Hold Total
Unresponded 112 0 (0%) 0 112
o0v) N
Responded 12 (10% 0 (0%) 0 12 (10%)
|
Total 124 (100%) 0 (0%) 0 (0%) 124 (100%)
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Méroszam Leiras

Statisztika A lezaratlan hibajegyek szama.

Lejart Azon lezaratlan hibajegyek szama, amelyek hatarideje lejart.
,, . A szolgaltatasi szintli megallapodas megseértése el6tt lezart

ldcben lezart hibajegyek szazalékos aranya.

Miiveleti mérészamok lap

Jelenitse meg az Lejart/Nem lejart/Felfliggesztett és az Megvalaszolt/Megvalaszolatlan
hibajegyek szamat. A lejart és megvalaszolatlan hibajegyekkel kell el6szor foglalkozni,
mig a nem lejart és megvalaszolt hibajegyek kevésbé surgbsek.

Backlog Summary

Response Status

Unresponded

Responded

Total

Overdue Not Overdue On Hold Total
5 0 0 5
(
85 0 0 85
(S
90 0 0 920

A Hataridére vonatkozé haladas 6sszegzése megmutatja a csapata munkajanak
hatékonysagat. A ,Megtekintési szempont” szlré a diagramot a kovetkezb6kre osztja:
Hely, Sorok, Valaszallapot, Cimke, Forras, Benyomas vagy egyedi sz(r6.

A diagram a lezart, nem lejart és a lejart hibajegyek szamat, valamint az idében lezart
hibajegyek szazalékos aranyat mutatja a ,Megtekintési szempont” kivalasztott
lehet6ségenek megfeleléen (pl. Benyomas szerint).

Progress Summary By Due Date Sentiment v
1

Tickets

Location
Progress Summary By Due Date

Queue

Response Status

Tag

Source

i Sentiment v

= - M%
— .

[ ]
3wi] uQ Pasop %
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Kattintson a Tablazat megjelenitése lehet6ségre az adatok tablazatos formaban
torténd kibontasahoz a ,Megtekintési szempont” kivalasztott lehetéségének
megfeleléen (pl. Sor szerint).

‘ Hide Table
Sentiment Overdue Closed Closed On Time Not Overdue Backlog Overdue Backlog = % Closed On Time Total
Negative 22 0 C 22 0 44
Neutral 7 1 0 7 12.5% | 15
None 0 0 0 0 0% 0
Positive 49 12 0 95 19.7% @ 156
Total 78 13 0 124 32.2% 215

A statisztikaban tekintse at a folyamatban lévé panaszok (negativ ugyfélvélemények)
szamat, a panasz lezarasaig eltelt atlagos napok szamat, az utolsé panasz 6ta eltelt
napok szamat és a legrégebbi megoldatlan panasz datumat/korat a ,Megtekintési
szempont” kivalasztott lehet6ségének megfeleléen (pl. Valaszallapot szerint).

Complaints

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

FYI

=]
~
oo
N
IS

01/17/22

N

Megjegyzés: A mér6szamok a Miveletek kategdéria megnyitasaval is
megtekinthetok a Jelentések lapon.
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FizetOs prémium szolgaltatasok

Vegye igénybe a Fizetds prémium szolgaltatasok platformunk

szakért6inek tamogatasat a vallalkozasa sikerének érdekében.

Mikozben arra torekszunk, hogy a platformunk intuitiv €s hatékony legyen, megértjuk,
hogy az On ideje értékes, az eréforrasai és a savszélessége pedig korlatozottak
lehetnek. A Reputation dedikalt csapata készen all arra, hogy segitsen Onnek a
hirdetések kezelésében, a keres6optimalizalasban, valamint a kozosségi posztok
kozzétételében és listaba valogatasaban, mikozben az értékelésekre adott valaszait is
kezeli. A platformunk és a termékeink altal tamogatott értéknovelt szolgaltatasok
csomagjaval garantalni tudjuk a kivalo ugyfélkort. Szakértéink segitenek:

= Tulérni a pontossagon (kezelt Uzleti hirdetések)

= Maximalizalni Uzleti profilja vonzerejét (kezelt szolgaltatasok a Google esetében)

= Kihasznalni a kozosségi média erejét (kezelt kozosségi media)

= Az a marka nyer, amelyik a legjobban torédik az lgyfelekkel (értékelésekre
adott kezelt valaszok)

Ustings (35
2 Firet Auto Cener
“ *hkhh
*hhhk -

Gets the job done

Really like the functionality, but | wish

they had a better help saction for..
ey a better help section for. 243

7
rirkirk
Okayish experience
Okay axperance overal, a few things
they could definitely improve on
Lstige 125
Slar Mashcad Facity
ok w
Tpen

Ustings @ L
an

Ryan & Brian's Bsyo

[89] AN *hhhw

ik

Wonderful staff! ermdronment was
raally nice and tha sanice was great!

A Fizetés prémium szolgaltatasokkal kapcsolatos
tovabbi informacidkért forduljon az iigyfélmenedzseréhez.
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Tovabbi forrasok

Tekintse meg a teljes felhasznaldiutmutato-sorozatunkat, ha tobbet

szeretne megtudni a Reputation-platformrol.

= Admin

» Marka a k6z6ssegi
mediaban

» Uzleti hirdetések

» [ranyitopultok

» Tapasztalat

= Bejové lizenetek

= Mobilalkalmazas

= QOldalak és lokatorok

= Rep Connect

2 Reputation
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Ertékelések
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