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Przeglad dziatan

Scentralizuj zarzgdzanie zgtoszeniami i zautomatyzuj procedury wykonywania
zadan za pomocg paneli nawigacyjnych opartych na rolach, do ktorych Twoj zespot

moze uzyskac¢ dostep za biurkiem lub w podrézy.

Karta Dziatania wyswietla zgtoszenia utworzone na podstawie opinii klientow i
umozliwia zespotom sledzenie harmonogramu rozwigzywania problemow w celu
podjecia dziatan na podstawie opinii. Definiowanie przeptywdw pracy zespotu w ramach
Dziatan zapewnia spojne rozwigzanie kazdego problemu, niezaleznie od tego, na jakim
kanale zostat on zgtoszony.

Konfiguracja dziatan

Przed uzyciem Dziatah nalezy zdefiniowac przeptyw pracy, aby zastosowac go do
szczegotdw zgtoszenia. Przeptywy pracy odnoszg sie do réznych etykiet, ktore sg
uzywane do $Sledzenia zgtoszenia az do rozwigzania.

Dodatkowo mozna ustawic reguty automatyzacji, aby okresli¢, w jaki sposob zgtoszenia
sg tworzone lub aktualizowane i jakie etykiety sg stosowane do zgtoszenia. Okreslenie
ukierunkowanego zestawu zasad tworzenia i aktualizacji zgtoszen jest wazne dla
skutecznosci reakdiji.

Queues Tags Stages Escalations Ticket Types SLA Management Others

a»

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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Przeptyw pracy w ramach dzialan

Bez wzgledu na spos6b utworzenia zgtoszenia (automatycznie lub recznie) wazne jest
staranne prezentowanie postepow w szczegotach zgtoszenia. Kazde zgtoszenie
zawiera pola pomagajgce okresli¢ jego tematyke, osobe odpowiadajgcag na zgtoszenie,
etap rozpatrywania zgtoszenia, oczekiwany czas rozwigzania problemu oraz inne
metadane zgtoszenia. Pola te wraz z automatycznymi alertami pomagajg Twojemu
zespotowi Sledzi¢ dziatania podczas catego procesu rozwigzywania problemu.

=)

+1

V)

1. Zbieranie
Tworzenie zgtoszen dla:

* negatywnych recenz;ji
= recenzji z komentarzem
= ankiet, w ktérych doswiadczenie byto ,Ponizej oczekiwan”

2. Przypisywanie

Wszystkie zgtoszenia sg przypisywane bezposrednio do
menedzerow punktéw dealerskich z terminem 12 dni

3. Eskalacja

Wysytanie wiadomosci e-mail z przypomnieniem do menedzerow
punktéw dealerskich po 4 dniach

Wysytanie menedzerom punktow dealerskich wiadomosci o
uptywie terminu po 12 dniach

4. Rozwigzanie

Menedzerowie punktow dealerskich zamykajg zgtoszenia po
udzieleniu odpowiedzi
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Tworzenie zgtoszen dla:

= wszystkich recenzji

= ankiet negatywnych

= pozytywnych ankiet z
komentarzami: oznaczenie
zgtoszen z komentarzem jako
,<Zawiera komentarz”

= termin: 1 dzien

Wymagana eskalacja Eskalacja nie jest wymagana
Zespot ds. komunikacji Zespot ds. komunikacji
przypisuje do dziatu Member odpowiada na

Experience. recenzje/ankiety.

Nastepnie zespot jest
powiadamiany e-mailem.

Dodatkowe znaczniki mogg
by¢ uzywane do triazu.
Wewnetrzne notatki mogg by¢
sporzgdzane podczas pracy ze
zgtoszeniem.

Zamkniecie
Etapy sg aktualizowane zgtoszenia.

podczas pracy ze zgtoszeniem.
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Panel nawigacyjny dziatan

Na panelu nawigacyjnym dziatan wyswietlane sg wszystkie zgtoszenia dla wszystkich
lokalizacji, do ktorych masz dostep. Zgtoszenia mozna filtrowac, sortowac, wyszukiwac i
stosowac do nich dziatania zbiorcze. Dziatania zbiorcze umozliwiajg przypisywanie
zgtoszen, a takze zamykanie, oznaczanie, odktadanie, usuwanie itp.

Dashboard Metrics
< Backlog Overdue Resolution Rate (within SLA)
0,
Reset 3 0 42.7%
D Assign To
Ustages 3 tickets found | 00kdit columns 0 - Q Search
O Al
Open 0 Source Location Subject Queue Stage
In Progress
[ Closed
O 56615157 Survey BDP - Uptown Dr. John was great! He Main Open
really helped me understand
<Due Date the exam process
All
O overdue 0 56659985 Survey BDP - Uptown Shorter wait times Main Open
[ Today
O Later
O 56662670 Survey BDP - Uptown Everything about my visit Main Open

D Response Status
DTags

Wskazniki dziatan

Na karcie Wskazniki dziatan wyswietlane sg interaktywne diagramy i wykresy, ktére
utatwiajg badanie trendow w zgtoszeniach i wysitkach zespotu w zakresie
rozwigzywania problemow. Raporty z dziatan sg rowniez dostepne na karcie Raporty.

Dashboard Metrics

Backlog Summary

Response Status Overdue Not Overdue On Hold Total
Unresponded 112 0 0 112
|
Responded 12 0 0 12
|
Total 124 (1009 0 (0%) 0 (0%) 124 (100%)
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Analizy przypadku

Westfield to grupa zajmujgca sie dostarczaniem pozytywnych doswiadczen
zakupowych milionom ludzi w swoich centrach handlowych na catym swiecie. Westfield
przyszedt do Reputation z nastepujgcymi potrzebami:

= Petna widoczno$¢ i analiza gtosu klienta we wszystkich kanatach (525 milionéw
wizyt klientdw rocznie)

= Zdolnos¢ do sledzenia opinii klientéw, odpowiadania reagowania na nie

= Generowanie informacji na potrzeby podejmowania decyzji dla swoich centrow i
partnerow najemcow w kazdym z nich

» Jedna platforma zapewniajgca wszelkie mozliwosci, bez koniecznosci tworzenia
niestandardowego rozwigzania

Dziatania

1. Recenzje i Media 2. Dziatania majace na 3. Statystyki i

spotecznosciowe, aby celu sledzenie i szybkie Wskaznik reputacji w

wyswietlaC i odpowiadac rozwigzywanie celu porownywania i

na wszystkie problemow klientow. publikowania raportow

komentarze klientow z umozliwiajgcych

jednego miejsca. podjecie dalszych
dziatan.

Wyniki

* Ulepszone wrazenia gosci — 98%
wszystkich zgtoszonych problemoéw ze
wszystkich zrodet zostato zamknietych

* Wieksza widocznos¢ szerszych tematow
opinii wptywajgcych na dziatalnos¢

4,5 razy wiecej pozytywnych recenzji

* online

Wskaznik odpowiedzi do klientéw 90% (i

100% w przypadku zgtoszen pomocy
* technicznej)

. Wzrost wskaznika reputacji o 20%
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Cortland jest firmg zajmujgca sie inwestycjami w nieruchomosci wielorodzinne, ich
budowg i zarzgdzaniem nimi. Firma pozyskuje na zasadach in-sourcingu wiekszos¢
swoich funkcji zwigzanych z budownictwem wielorodzinnym, projektowaniem, budowa,
renowacja, zarzgdzaniem i wlasnoscig — a wszystko to w celu zapewnienia
mieszkancom doskonatych doswiadczen zyciowych opartych na goscinnosci.

Firma Cortland potrzebowata lepszego procesu zarzgdzania recenzjami, chciata
wykorzystywac ankiety ,Skontaktuj sie z nami” i potrzebowata narzedzi do tworzenia
zgtoszen i dziatan nastepczych.

Dziatania
1. Dodano Recenzje, 2. Zdecydowano 3. Rozpoczeto tworzenie
aby zachowac wszystkie realizowacC w sposoéb Dziatan i wewnetrzne
opinie w jednym fatwo bardziej rygorystyczny przypisywanie zgtoszen.
dostepnym miejscu. SLA w zakresie

odpowiedzi na recenzje.
Wyniki

Ponad 2 razy wiecej recenzji w
poréwnaniu do poprzedniego okresu

Wzrost wskaznika odpowiedzi o ponad
21%

Ponad 16 900 recenzji uzyskanych w

2019 r., aby poprawic rankingi Sentiment

Ocena gwiazdkowa powyzej 4,0

* O %

4.1

18,00 ¢

86% 12%
Positive Negative
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Konfigurowanie dziatan

Stosuj reguty biznesowe, ktdére mozna konfigurowac, aby tworzyc i
automatyzowac przeptywy prac zwigzanych ze zgtoszeniami w celu

powiadamiania odpowiednich oséb niezwtocznie po utworzeniu
zgtoszenia.

Definiowanie przeptywoéw pracy w ramach dziatan

Przeptywy pracy odnoszg sie do etykiet uzywanych do sledzenia zgtoszenia az do
rozwigzania. Mozesz filtrowa¢ zgtoszenia za pomoca tych definicji i uzywac ich do
budowania regut automatyzaciji.

1. W prawym gornym rogu platformy kliknij Ustawienia.
2. W lewym panelu nawigacyjnym kliknij przycisk Dziatania.
3. Uzywajgc zaktadek u gory, ustaw definicje dla nastepujgcych elementéw:

Dziatanie Opis Przykiad

Kolejki Utworz kolejki, aby wybrac¢, do ktérego Doswiadczenie marki
,Koszyka” nalezy zgtoszenie. Pewni

uzytkownicy (role) moga by¢ odpowiedzialni
za obstuge zgtoszen w okreslonych Dziat prawny
kolejkach.

Obstuga klienta

Dodatkowa opieka

Znaczniki Utworz znaczniki, aby opisac tres¢ Pilne
zgtoszenia. Mozesz raportowac znaczniki,

aby zrozumiec¢ charakter opinii klientéw. Bezpieczenstwo

Etapy Tworz etapy dostepne podczas cyklu zycia Otwarte
zgtoszenia, gdy sg one przekazywane miedzy .

) . 2 . W trakcie
kolejkami. Domys$Ine etapy zgtoszen to:
Otwarte i Zamkniete. Mozesz dodawac, Kontakt z klientem
usuwac, klasyfikowac i zmienia¢ nazwy
dodatkowych etapow, ktore wspierajg Twoj
wewnetrzny proces obstugi.

Zamkniete

W ramach kazdego etapu mozna wstrzymac
zgtoszenie, co zatrzyma zegar Sledzenia
catkowitego czasu rozwigzania.
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Dziatanie

(0] o]

Przykiad

zgtoszenia i dodaj przyczyny zrodtowe do
dalszej analizy.

Eskalacje Utworz etykiety eskalaciji w oparciu o liczbe 5 dni po terminie
godzin do terminu lub po terminie. . .
2 godziny do terminu
Typy zgtoszenia Utworz dodatkowe szczegoty kontekstu w Typ: Zarzagdzanie
oparciu o typ opinii klienta. wypadkiem
Pole: Data incydentu
Zarzgdzanie SLA Okresla, w jaki sposob nalezy oblicza¢ 24 x 7 (24 godziny
wskaznik rozwigzywania zgtoszen w ramach | robocze)
umowy SLA (um.owy"o poziomie ug%ug) dla . poniedziatek — piatek:
wszystkich lokalizacji poprzez monitorowanie 9 00-17.00
celow dotyczacych zgtoszeh. ' '
Dostosuj dni robocze i godziny, aby oblicza¢
czas rozwigzania zgtoszenia w ramach SLA.
\
Uwaga: Dotyczy wszystkich
lokalizacji.
Inne Utworz dodatkowe powody zamkniecia Powdd zamkniecia

Przyczyna zrodtowa

Tworzenie regut automatyzaciji

Skonfiguruj reguty automatyzaciji, aby okresli¢ sposob tworzenia lub aktualizowania
zgtoszen i jakie etykiety sg stosowane do dziatania. Ustaw automatyczne wysytanie
prosb o podjecie dalszych dziatan i okresl reguty automatycznego odpowiadania na

zgtoszenia.

Stworzenie ukierunkowanego zestawu regut tworzenia i aktualizacji dziatan jest wazne
dla skutecznosci reagowania. Reguta sktada sie z kryteriow i dziatania.

Uwaga: Dostepne dziatania to Utworz zgtoszenie, Zaktualizuj zgtoszenie, Prosba o
dalsze dziatanie i Automatyczna odpowiedz. Zanim bedzie mozna skonfigurowac
regute zgtoszenia, musisz skonfigurowac definicje zgtoszenia (patrz powyzej),
szablony prosb o dalsze dziatania i/lub makra odpowiedzi.
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Reguty automatyzacji tworzenia zgtoszen mozna skonfigurowac dla jednego z
nastepujgcych zrodet: Ankiety lub Recenzje.

Aby utworzy¢ regute tworzenia zgtoszen:

W prawym gornym rogu platformy kliknij Ustawienia.

W lewym panelu nawigacyjnym kliknij opcje Automatyzacja.

Kliknij Utwérz regute.

Wybierz odpowiedni wyzwalacz.

Wprowadz nazwe reguty (np. Recenzje dla zespotu prawnego)

Dodaj kryteria (jedno lub wiecej), ktore bedg uzywane jako wyzwalacze i dalsze
dziatania.

a. Recenzja

oanhwN=

Wybierz sposrdd nastepujgcych kryteridw i dalszych dziatah zwigzanych z
nowa reguta.

Kryteria Opis

Wybierz konkretne lokalizacje, z ktérych pochodzg

Lokalizacja komentarze (rowne/rézne), miejscowosc lub kraj.
Kod Grupuj wedtug kodu lokalizaciji.

Atrybuty (filtry niestandardowe, takie jak typy lokalizacji,
Atrybuty region, dziat itp.).
Zrodio Wybierz zrédto danych opinii klienta (réwne/rézne).
Sentyment Wybierz ogdlny sentyment opinii klienta (rowny/rozny).

Wybierz indeks Net Promoter Score w opinii klienta
NPS (rownelrozne).

Okresl stowa kluczowe, ktorych nalezy szukaé w
komentarzu do recenzji lub ankiety (zawiera
Komentarz (tekst) | rozroznienie W|elkosc?| Iltgr( nie zawiera rozroznienia
wielko$ci liter). Oddzielaj wiele stow kluczowych

przecinkami.

. Ustaw minimalng dtugos¢ komentarza w znakach dla
Diugosc komentarza do recenzji lub ankiety (wigksza / wieksza
komentarza niz réwna / mniejsza niz / mniejsza niz réwna).

Okre$l stowa kluczowe, ktorych nalezy szuka¢ w
Odpowiedz na komentarzu do ankiety '(za.wiera,rozréinienie wielkosci
ankiete liter/zawiera). Oddzielaj wiele stow kluczowych
przecinkami.
L . Podaj imie i nazwisko osoby przekazujgcej opinie
Imie i nazwisko (réwne/rézne).
recenzenta
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Kryteria

Zaktualizowano
ocene

Opis

Okres$l, czy ocena zawarta w recenzji zostata
zaktualizowana (réwne).

Opublikowane

Okresl, czy podstawowa recenzja zostata opublikowana
w zrodle.

Oznaczone flaga

Okresl, czy podstawowa recenzja zostata oznaczona
flaga.

Znaczniki
systemowe

Okre$l, czy podstawowa recenzja ma jakies znaczniki
systemowe.

Dalsze dziatania obejmujg: Utworz zgtoszenie, Prosba o dalsze dziatania i
Automatyczna odpowiedz.

b. Odpowiedz na recenzje

Wybierz sposrdd nastepujgcych kryteridw i dalszych dziatah zwigzanych z

nowa reguta.

Kryteria ‘ Opis

o Wybierz konkretne lokalizacje, z ktorych pochodzag
Lokalizacja komentarze (rowne/rézne), miejscowos$é lub kraj.
Kod Grupuj wedtug kodu lokalizacji.

Atrybuty (filtry niestandardowe, takie jak typy
Atrybuty lokalizacji, region, dziat itp.).
o Wybierz okreslony stan odpowiedzi dla recenzji (np.

Stan odpowiedzi | opyplikowano, Oczekuje na zatwierdzenie itp.)

Dalsze dziatania obejmujg: Zaktualizuj zgtoszenie.
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c. Ankieta

Wybierz Szablon ankiety z listy rozwijanej przed skonfigurowaniem
kryteriow.

Trigge
Survey v
Survey Template

(Regular) Visit + Total Experience w

Wybierz sposrdd nastepujgcych kryteridw i dalszych dziatah zwigzanych z
nowa reguta.

Kryteria Opis

Lokalizacja Wybierz konkretne lokalizacje, z ktorych pochodzag
komentarze (rowne/r6zne), miejscowosc lub kraj.

Kod Grupuj wedtug kodu lokalizaciji.

Atrybuty Atrybuty (filtry niestandardowe, takie jak typy
lokalizacji, region, dziat itp.).

Sentyment Wybierz ogoiny sentyment opinii klienta
(rowny/rézny).

Komentarz Wybierz stowa kluczowe obecne w komentarzu do

ankiety (odpowiedz w otwartym polu tekstowym)

Pytanie Wybierz, aby utworzy¢ zgtoszenie, gdy konkretne
odpowiedzi sg udzielane na konkretne pytania w
ankiecie (réwne/rézne)

Znaczniki Wybierz, czy ankieta ma okreslone znaczniki
systemowe systemowe zdefiniowane w module znacznikéw

Ponownie otwarto | Zostanie to zainicjowane, jesli zgtoszenie z
podstawowg ankietg zostato zamkniete i ponownie
otwarte co najmniej raz

Dalsze dziatania obejmujg: Utworz zgtoszenie, Prosba o dalsze dziatania i
Automatyczna odpowiedz.
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d. Niestandardowe pole(-a) zgtoszenia

Wybierz sposrdd nastepujgcych kryteridw i dalszych dziatah zwigzanych z
nowa reguta.

Kryteria Opis

Lokalizacja Wybierz konkretne lokalizacje, z ktorych pochodzag
komentarze (rowne/rézne), miejscowosc lub kraj.

Kod Grupuj wedtug kodu lokalizaciji.

Atrybuty Atrybuty (filtry niestandardowe, takie jak typy
lokalizacji, region, dziat itp.).

Eskalacja Wybierz doktadny typ eskalacji zdefiniowany na
karcie Eskalacja w module Dziatania

Kolejka Wybierz doktadng nazwe kolejki

Uzytkownik Wybierz doktadng nazwe uzytkownika

Etap Wybierz doktadng nazwe etapu

Typ zgtoszenia Wybierz doktadny typ zgtoszenia zdefiniowany na
karcie Typ zgtoszenia w module Dziatania

Znaczniki Wybierz doktadne znaczniki zgtoszenia

Odpowiedziano Wybierz, czy nastgpita odpowiedz na zgtoszenie

Ponownie otwarto | Zostanie to zainicjowane, jesli zgtoszenie zostato
zamkniete i ponownie otwarte co najmniej raz

Dalsze dziatania obejmujg: Zaktualizuj zgtoszenie i Prosba o ankiete.
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e. Wiadomos¢é

Wybierz sposrdd nastepujgcych kryteridw i dalszych dziatah zwigzanych z
nowa reguta.

Kryteria Opis

Lokalizacja Wybierz konkretne lokalizacje, z ktorych pochodzg
komentarze (rowne/rézne), miejscowosc lub kraj.

Kod Grupuj wedtug kodu lokalizaciji.

Atrybuty Atrybuty (filtry niestandardowe, takie jak typy
lokalizacji, region, dziat itp.).

Eskalacja Wybierz doktadny typ eskalacji zdefiniowany na
karcie Eskalacja w module Dziatania

Kolejka Wybierz doktadng nazwe kolejki

Uzytkownik Wybierz doktadng nazwe uzytkownika

Etap Wybierz doktadng nazwe etapu

Typ zgtoszenia Wybierz doktadny typ zgtoszenia zdefiniowany na
karcie Typ zgtoszenia w module Dziatania

Znaczniki Wybierz doktadne znaczniki zgtoszenia

Odpowiedziano Wybierz, czy nastgpita odpowiedz na zgtoszenie

Ponownie otwarto | Zostanie to zainicjowane, jesli zgtoszenie zostato
zamkniete i ponownie otwarte co najmniej raz

Dalsze dziatania obejmujg: Przypisz uzytkownika, Przypisz role, Zaznacz
konwersacje i Ustaw termin.

7. Kliknij Zapisz.
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Korzystanie z panelu nawigacyjnego
dziatan

Skorzystaj z panelu nawigacyjnego dziatan, aby wyswietli¢ zgtoszenia

utworzone na podstawie opinii klientéw i podjg¢ odpowiednie dziatania.

Na panelu nawigacyjnym dziatan wyswietlane sg wszystkie zgtoszenia dla wszystkich
lokalizacji, do ktorych masz dostep.

SOURCE DATE RANGE
All - Last year - U
Hide Filters Reset Filters
Dashboard Metrics
< Backlog Overdue Resolution Rate (within SLA) Closed On Time
Reset < 124 124 w 6% 14.3%
D Assign To
“Queues 124 tickets found | 00edit columns || & | 10 ~ Q_ search u
All
[ Billing O Id Source Location \./ Subject Queue Stage Ticket Tags Sentim(
[J concierge
[ customer Care
O Escalated [ 48043920  Survey BDP - Uptown Thl.svplace is great! Very Named In Progress 9E
efficient and they got me Employee v
O Legal back to see Dr. Kershne &

O main \\/ ... Read More...

[J Named Employee

O 48045344 Survey BDP - Uptown Dr. Respiso was the best! Named Open Kudos o
D stages He took time to listen Employee
me and made me feel
D Due Date comfor ... Read More...

Kazda litera na powyzszym obrazku odpowiada opisowi poszczegolnych obszaréow w
tabeli na kolejnej stronie (strona 15).
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Filtry gérne

Uzyj filtrow goérnych, aby dostosowac zakres dat, zrodto recenzji lub
inne filtry niestandardowe. Jesli masz wiele lokalizacji, mozesz rowniez
uzyc¢ filtra, aby wyswietli¢ zgtoszenia wedtug lokalizacji. Filtry te
utrzymujq sie podczas przechodzenia do réznych ekranéw na
platformie.

Podsumowanie
zgtoszenia

Wyswietlanie statystyk postepdw zespotu w rozwigzywaniu zgtoszen,
biorgc pod uwage wybrane filtry gérne lub boczne.

Wiecej informacji mozna znalez¢ w temacie Wskazniki dziatan.

Filtry boczne

Uzyij filtrow po lewej stronie, aby zawezic liste zgtoszen wedtug kolejki,
etapu, terminu, statusu odpowiedzi, znacznikéw, sentymentu,
kanalu (recenzja, ankieta, instrukcja, e-mail, poprawione
poswiadczenia) lub typu zgloszenia. Ponadto mozesz wyswietli¢
wszystkie zgtoszenia lub posortowac je wedtug zgtoszenh przypisanych
do konkretnych uzytkownikow za pomocg filtru Przypisz do.

Aby zmieni¢ ktorgkolwiek z opcji filtrowania, zapoznaj sie z tematem
Konfiguracja zgtoszen.

Edytowalne i
sortowalne
kolumny

Kliknij, aby posortowa¢ wyniki zgtoszeh wedtug identyfikatora, zrédta,
lokalizacji, sentymentu, ostatniej aktualizacji i terminu.

Edytuj kolumny, aby ukry¢ kolumny, ktére nie majg zastosowania do
Twojego przeptywu pracy.

Eksportuj wszystkie zgtoszenia w widoku panelu nawigacyjnego.

Pasek
wyszukiwania

Wyszukaj zgtoszenia zawierajgce stowa kluczowe w zgtoszeniu, w tym
imie i nazwisko, adres e-mail itp.

Ogranicz zapytania do mniej niz 20 znakéw, aby uzyskac¢ doktadne i
szybkie wyniki.

Zbiorcze
dzialania
dotyczace
zgloszen

Zaznacz pole wyboru obok jednego lub wielu zgtoszen, aby wykonacé
dziatanie zbiorcze. Dziatania obejmujg: Przypisz, Zamknij, Oznacz,
Eksportuj wybrane, Ustaw etap, Przypisz, Odtéz i Usun.

Wiecej informacji mozna znalez¢ w temacie Praca ze zgtoszeniami.

Menu Szybkie
dzialania

Najedz kursorem na zgtoszenie, aby podjg¢ dziatania bez klikania w
szczegoty zgtoszenia. Dziatania obejmujg: Przypisz, Ustaw etap,
Odtoz.
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Praca z dziataniami

Zadbaj o zadowolenie klienta, sledzgc wszystkie dziatania zwigzane ze

zgtoszeniem w jednym miejscu, aby zapewnic przejrzystosc i poczucie
odpowiedzialnosci.

Kazde zgtoszenie zawiera pola pomagajgce okresli¢ jego tematyke, osobe
odpowiadajgcg na zgtoszenie, etap rozpatrywania zgtoszenia, oczekiwany czas
rozwigzania problemu oraz inne metadane zgtoszenia.

Te pola pomagajg Twojemu zespotowi Sledzi¢ aktywnos¢ podczas catego procesu
rozwigzywania.

Uwaga: Rozwaz utworzenie okreslonych rél dla uzytkownikéw, ktérzy pracujg ze
zgtoszeniami. Na przyktad pracownicy pierwszej linii mogg aktualizowac zgtoszenia,
ale tylko menedzerowie mogg zamykac zgtoszenia.

Create Ticket X

Tworzenie zgtoszenia

Customer Information

Title Reporter Name * Matching Tickets

Platforma obstuguje Selec
nastepujgce tryby tworzenia Comments*
Zglvoszer’] Type customer’s comments here.

= Automatyczny —
zgtoszenia sg
generowane zgodnie z
zasadami konfiguracji lub | seeasoress
integracji (rozmowa
telefoniczna, e-mail, list).
= Reczny — dotknij ikony

Reporter Email Reporter Phone Number

Street Address

Address Line 2 Address Line 2

City City

plusa w aplikacji mobilnej ™ selec
Reputation na karcie 2P
Dz i aia n ia . Country United States

- Reczny B k“knlj p_rZyCiSk Ticket Information
UtWéI’Z Zg%oszenle na Location *
panelu nawigacyjnym
dziatan.

No tickets match this email address

Cancel
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Aktualizacja zgtoszenia

Poniewaz wiele osdb moze zajmowac sie zgtoszeniem, wazne jest, aby dokfadnie
informowac o postepach w notatkach do zgtoszenia. Kazda aktualizacja zgtoszenia jest
automatycznie rejestrowana na karcie Historia, co pomaga zrozumiec¢ petny cykl zycia
zgtoszenia poprzez sprawdzenie, kto i kiedy wykonywat poszczegoine dziatania.

Info Notes History Tickets
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

Uwaga: Aby zastosowac zbiorcze aktualizacje zgtoszen, uzyj pél wyboru na panelu
nawigacyjnym dziatan.

10 ticket(s) are selected  Clear Selection | i= Assign~ | | Close~ | More ~ |
Id Source Location Subject Queue Stage Tick
48043920 Survey BDP - Uptown This place is great! Very Named In Progress Kud

efficient and they got me Employee
back to see Dr. Kershne

... Read More
48045344 Survey BDP - Uptown Dr. Respiso was the best! Named Open Kudt
He took time to listen Employee

me and made me feel
comfor ... Read More
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Karta Informacje w szczegoétach zgtoszenia obejmuje kolejke, etap, znaczniki,
przyczyny zrodtowe i typ zgtoszenia (jesli dotyczy).

Aby zmienic¢ status zgtoszenia:

1. Na panelu dziatan kliknij zgtoszenie, aby otworzy¢ szczegoty.

2. Na karcie Informacje zaktualizuj pola kolejki, etapu, znacznikow, przyczyn
zrodtowych lub pol niestandardowych. W razie potrzeby mozesz réwniez
przestac¢ zatgczniki.

Info Notes History
Queue Named Employee -
Stage In Progress v
Tags: Kudos -
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,

X, txt, pdf, csv, xIsx, xlIs, ppt

Uwaga: Najedz kursorem na zgtoszenie w panelu dziatan, aby aktywowa¢ menu
szybkich dziatah w celu przypisania kolejki, zmiany etapow i przetozenia zgtoszen.
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Karta Notatki w szczegdtach zgtoszenia umozliwia wewnetrzng wspotprace z
zespotem. Notatki nie sg widoczne dla Twoich klientow.

Aby zmienic¢ status zgtoszenia:

1. Na panelu dziatan kliknij zgtoszenie, aby otworzy¢ szczegoty.
2. Na karcie Notatki dodaj notatke, aby odzwierciedli¢ najnowsze dziatanie.

Uwaga: Mozesz rowniez dodac notatki do zgtoszenia ze swojej skrzynki odbiorczej,
gdy odpowiesz na automatyczng wiadomos¢, ktdra zostata wygenerowana przez
powiadomienie ,Nowe zgtoszenie” lub ,Aktualizacja zgtoszenia”.

Przekazanie zgtoszenia umozliwia wystanie szczegotéw zgtoszenia do innych
uzytkownikow za posrednictwem poczty elektroniczne;j.

Aby przestac¢ zgtoszenie:

1. Na panelu dziatan kliknij zgtoszenie, aby otworzy¢ szczegoty.
2. Kiliknij wielokropek i kliknij przycisk Przekaz.

® Due 8 months ago
N

B4 Forward
@®© Postpone
= /5 Mar 10,2022
BDP CSAT Survey Dr. Respiso was the best! He took time to listen me and made me
feel comfortable as a new patient.
BDP - Uptown p
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. Wprowadz adresy e-mail odbiorcow, nazwe uzytkownika platformy lub role na
platformie, temat i wiadomos¢.
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4. Dotacz recenzje, historie i/lub komentarze do wiadomosci e-mail.

Forward Ticket

Stage: Open Queue: Named Employee
= /5  Mar 10,2022 Attachments (0 included)
— 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
nonymou: By submitting feedback, you grant Reputation.com and BDP -
U he right to publish or share the response with
others. Yes

@ Published
People Skills

Include Review and Comment
D include History

O include Notes

Recipients Subject

& User: L R d . .
& User: Laura raymon Introduction v Signature
(Iraymond+rad@reputation.com)

Message

Cancel

5. Kliknij Przekaz.

Szczegotly zgtoszenia zostang wystane pocztg elektroniczng do wszystkich
odbiorcow.

Przesuniecie zgtoszenia pozwala na ustawienie nowego terminu dla zgtoszenia.

Aby przetozy¢ zgtoszenie:

Na panelu dziatan kliknij zgtoszenie, aby otworzy¢ szczegoty.

Kliknij wielokropek i kliknij przycisk Przetoz.

Wprowadz liczbe godzin, dni, tygodni lub miesiecy do przetozenia zgtoszenia.
Kliknij Ustaw termin.

hON=

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

2 Hours v
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Gdy rozwigzanie zostanie dostarczone i zaakceptowane, kliknij przycisk Zamknij, aby
dodac element do dziennika i automatycznie ustawic etap zgtoszenia na Zamkniete.
Jesli chcesz podac wyjasnienie (powod zamkniecia, komentarze, przyczyna zrodtowa
itp.), kliknij przycisk Wyjasnij i zamknij.

Explain & Close X

Closing Reason - Why is this ticket being closed?

Select

Any other comments?

Root Cause - What caused this ticket to be created?

Select

Cancel Close

Korzystanie z alertéw dotyczacych zgtoszen

Wiadomosci e-mail dotyczgce zgtoszen, powiadomienia push na telefon komorkowy i
powiadomienia w zasobniku platformy mogg by¢ aktywowane za kazdym razem, gdy
zgtoszenie jest tworzone i/lub jedno z tych pdl jest aktualizowane:

Eskalacja

Etapy

Kolejki

Znaczniki

Komentarze

Zatgcznik (dodany/usuniety)
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Wyswietlanie wskaznikow dziatan

Uzyj Wskaznikow dziatan jako pomocy w ustawieniu wewnetrznych

wskaznikdw KPI dla Twojej aktywnosci na zgtoszeniu.

Karta Panele nawigacyjne dziatan zawiera przeglad najwazniejszych wskaznikéw
wysokiego poziomu. Na karcie Wskazniki dziatan wyswietlane sg interaktywne
diagramy i wykresy, ktore utatwiajg badanie trendow w zgtoszeniach i wysitkach zespotu
w zakresie rozwigzywania probleméw. Raporty zgtoszen sg rowniez dostepne na karcie
Raporty.

= Ustaw gorne filtry, aby zmieni¢ dane na wykresach.

= W przypadku dowolnego wykresu kliknij wielokropek, aby wyswietli¢ dodatkowe
opcje pobierania wykresow do pliku PDF, automatyzacji zaplanowanych
wiadomosci e-mail lub przekazywania danych za posrednictwem wiadomosci e-
mail.

Karta Panel nawigacyjny dzialan

Wyswietl statystyki postepéw Twojego zespotu w rozwigzywaniu zgtoszen.

Dashboard Metrics

Backlog Summary

Response Status Overdue Not Overdue On Hold Total

Unresponded 112 0 (O o] 112

|
Responded 12 ¢ 0 (0 (o] 12 (10
a
Total 124 (100%) 0 (0%) 0 (0%) 124 (100%)
Wskaznik Opis

Dziennik

zalegtych dziatar Liczba zgtoszen, ktore nie zostaty zamkniete.

Przeterminowane | Liczba zalegtych otwartych zgtoszen, ktére sg przeterminowane.

Zamkniete na

czas Odsetek zgtoszen zamknietych przed naruszeniem umowy SLA.
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Karta Wskazniki dziatan

Wyswietl liczbe zgtoszen przeterminowanych/nieprzeterminowanych/wstrzymanych
oraz zgtoszen, na ktore udzielono odpowiedzi/nie udzielono odpowiedzi. Zgtoszenia,
ktore sg przeterminowane i na ktére nie udzielono odpowiedzi, powinny by¢
rozpatrywane w pierwszej kolejnosci, podczas gdy zgtoszenia, ktore nie sg
przeterminowane i na ktére udzielono odpowiedzi, sg mniej pilne.

Backlog Summary

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

Podsumowanie postepow wedtug termindw zapewnia przejrzystos¢ wynikdw zespotu.
Uzyj filtru ,Wyswietl wedtug”, aby pokroi¢ diagram wedtug lokalizacji, kolejki, statusu
odpowiedzi, znacznika, zrodta, sentymentu lub filtru niestandardowego.

Wykres pokazuje liczbe zgtoszen w koszykach zgtoszen zamknietych,
nieprzeterminowanych i przeterminowanych, a takze procent zgtoszeh zamknietych na
czas na podstawie wybranego czynnika ,Wyswietl wedtug” (przyktad: sentyment).

Progress Summary By Due Date Sentiment >
&
Location
Progress Summary By Due Date
Queue
Response Status
Tag

Source

150 2
12.5% Sentiment v

- OAO%
L
Positive ne

@ Overdue Backlog ® Closed On Time

ket
L ]
awi| uQ Pasop) %
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Kliknij przycisk Pokaz tabele, aby rozwing¢ dane w formacie tabelarycznym na
podstawie wybranego czynnika ,Wyswietl wedtug” (przyktad: kolejka).

. Hide Table
Sentiment Overdue Closed Closed On Time Not Overdue Backlog Overdue Backlog % Closed On Time Total
Negative 22 0 0 22 0% 44
Neutra 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

Przejrzyj liczbe zalegtych skarg (niepozytywnych opinii klientow), Srednig liczbe dni na
zamkniecie skargi, liczbe dni od ostatniej skargi oraz date/wiek najstarszej zalegtej
skargi na podstawie wybranego czynnika ,Wyswietl wedtug” (przykfad: status
odpowiedzi).

Complaints

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

=]
~
oo
N
IS
o
~
s
N

FYI

Uwaga: Wskazniki mozna rowniez wyswietla¢ na karcie Raporty, rozwijajgc
kategorie Dziatania.
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Ptatne ustugi premium

Wykorzystaj umiejetnosci naszych ekspertow od ptatnych ustug

premium.

Chociaz staramy sie, aby nasza platforma byta intuicyjna i wydajna, rozumiemy, ze
Twoj czas jest cenny; zasoby i przepustowos¢ moga by¢ ograniczone. Reputation ma
dedykowany zespot ekspertéw, ktdérzy pomogg Ci zarzgdzac profilami firmowymi,
optymalizowa¢ SEO oraz publikowa¢ i moderowac¢ Twoje posty spotecznosciowe oraz
zarzgdzac nimi — jednoczesnie zarzgdzajgc odpowiedziami na recenzje. Mozemy
zagwarantowac¢ doskonatos¢ obstugi klienta dzieki zestawowi ustug o wartosci dodanej,
ktore sg zasilane przez naszg platforme i produkty. Eksperci pomogg w nastepujgcych
kwestiach:

=  Wyjscie poza doktadnos¢ (zarzgdzane profile firmowe)

= Maksymalizacja atrakcyjnosci profili firmowych (ustugi zarzgdzane dla Google)

= Wykorzystanie potegi medidw spotecznosciowych (zarzgdzane media
spotecznosciowe)

= Marka, ktora dba najbardziej, wygrywa (zarzgdzana odpowiedz na recenzje)

Ustings (35
@D
2 -
P
Oper o
1.2.2 8.2 - ]
Gets the job done
Really like the functionality, but | wish
they had a better help section for..
24,
m G
ik k
Okayish experience
Okay axparkance overal, & few things
they could definitaly improve on
Lating @
M
-----
- Usting (7]

.......

ik
Great Service

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

Skontaktuj sie z opiekunem konta, aby uzyska¢ wiecej informacji na temat naszych
ptatnych ustug premium.
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Dodatkowe zasoby

Zapoznaj sie z naszym petnym zestawem instrukcji dla uzytkownikow,

aby dowiedzie¢ sie wiecej o platformie Reputation.

Rep Connect
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= Ustawienia = Raporty
administracyjne
= Brand Social » Wskaznik reputacji
= Profile firmowe = Whioski
» Panele nawigacyjne = Recenzje
Doswiadczenie Nastuch mediow
spotecznosciowych
Skrzynka odbiorcza Zestaw narzedzi
spotecznosciowych
Aplikacja mobilna Ankiety
Strony i lokalizatory Widzety
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