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Prehlad akcii

Precitajte si, ako centralizovat spravu listkov a automatizovat’ pracovné

postupy pomocou informaénych panelov zaloZzenych na rolach, ku
ktorym moze vas tim ziskat pristup v pocitaci aj v mobilnych

Na karte Akcie sa zobrazuju listky, ktoré boli vytvorené na zaklade spatnej vazby
zakaznikov, a umoznuje vasim timom sledovat postup rieSenia pri vykonavani akcii na
zaklade spatnej vazby. Definovanie pracovnych postupov timu na karte Akcie
zabezpecuje konzistentné rieSenie kazdého problému bez ohladu na to, cez ktory kanal
bol prijaty.

Konfiguracia akcii

Pred pouzivanim akcii je potrebné definovat’ pracovny postup, ktory sa bude aplikovat
na podrobnosti listkov. Pracovné postupy predstavuju rézne oznacenia, ktoré sa
pouzivaju na sledovanie listka poCas jeho rieSenia.

Mo&zete tiez nastavit pravidla automatizacie, ktoré budu urcovat, ako sa budu listky
vytvarat’ alebo aktualizovat’ a aké oznacenia sa budu aplikovat' na prisludny listok.
V zaujme efektivnosti odpovedi je dblezité definovat cielenu skupinu pravidiel na
vytvaranie a aktualizaciu listkov.

Queues Tags Stages Escalations Ticket Types SLA Management Others

L1

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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Pracovny postup akcii

Bez ohfadu na sp6sob vytvorenia listka (automaticky alebo manualne) je dolezité v jeho
podrobnostiach presne uvadzat aktualizacie tykajuce sa priebehu rieSenia. Kazdy listok
obsahuje polia, ktoré pomahaju opisat, o ¢om listok je, kto na hom pracuje, v akom
stadiu sa nachadza, aky je oCakavany Cas rieSenia a dalSie metaudaje listka. Tieto polia
a automatické upozornenia pomahaju vasmu timu sledovat’ aktivitu v priebehu procesu
rieSenia.

1. Zhromazdit’
| A | Vytvorit listky pre:

() = Negativne recenzie

= Recenzie s komentarom

* Prieskumy, kde skusenost bola hodnotena ako
,Nedosiahla moje oCakavania“

2. Priradit’

VSetky listky sa priradia priamo manazérom predajcov s
terminom o 12 dni.

3. Eskalovat’

Po 4 diioch sa manazérom predajcov posle e-mail s
?1 upozornenim na termin

Po 12 drioch sa manazérom predajcov posle e-mail s
upozornenim na uplynutie terminu

\/ 4. Vyriesit’
Po vyrieSeni manazéri predajcov listky zatvoria
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Vytvorit listok:

Vyzaduje sa eskalacia

Skusenosti Clena priraduje tim
pre komunikaciu.

Dalsi tim sa upozorni e-
mailom.

Dalsie znacky mézu ulahgit
triedenie. Pri spracovavani
listka mozno vytvorit' interné
znacky.

Fazy sa poCas spracovavania
listka aktualizuju.

2 Reputation

VSetky recenzie
Negativne prieskumy
Pozitivne prieskumy s
komentarmi: listky s
komentarom oznacte
vyrazom ,,Obsahuje
komentar”

Termin: 1 den
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Nevyzaduje sa eskalacia

Na recenzie/ prieskumy
odpoveda tim pre komunikaciu.

Zatvorit listok



Informacény panel akcii

Na informacnom paneli akcii sa zobrazuju vSetky listky pre vSetky miesta, ku ktorym
mate pristup. Listky mozete filtrovat, usporiadat, vyhladavat a vykonavat' s nimi
hromadné akcie. Hromadné akcie vam umoznuju priradovat listky, aj ich zatvarat,
oznacovat, oddialit’ ich termin, odstranit’ a pod.

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 akcii

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 karte Metriky akcii sa zobrazuju interaktivne tabulky a grafy, ktoré vam pomdzu
preskumat trendy v listkoch a usilie timu pri ich rieSeni. Prehlady akcii su dostupné aj

na karte Prehlady.

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

Spolo¢nost Westfield je skupina, ktorej ciefom je poskytovat vo svojich nakupnych
centrach po celom svete pozitivne zazitky z nakupovania milionom ludi. Spolo€nost
Westfield sa na Reputation odbratila s tymito potrebami:

Uplny obraz a analyza hlasu zakaznika vo v8etkych kanaloch (525 miliénov
navstev zakaznikov ro¢ne)

Moznost sledovat, odpovedat a prijimat opatrenia na zaklade kazdej spatnej
vazby od zakaznika

Vytvaranie prehladov na potreby rozhodovania pre svoje centra a svojich
partnerov najomcov v ramci kazdého centra

Jedina platforma na poskytovanie vSetkych funkcii, ¢im sa predide potrebe
rieSenia na mieru

Opatrenia

1. Recenzie a Socialne 2. Akcie na sledovanie 3. Prehlady a Skoére
siete na zobrazenie a a rychle rieSenie reputaciena

odpovede na vsetky problémov zakaznikov. porovnavanie a
komentare od publikovanie prehladov
zakaznikov na jednom umoznujucich prijimat’
mieste. opatrenia.

Vysledky

*

*

*

*
*
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ZlepSenie skusenosti hosti s
vyrieSenim 98 % vSetkych
vznesenych problémov zo vSetkych
zdrojov.

LepSi obraz o SirSich témach spatnej
vazby ovplyviujucich podnikanie

4,5-krat viac pozitivych recenzii
online

90 % miera odpovedi zakaznikom
(100 % pre listky podpory)

Narast skore reputacie o 20 %
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Cortland je spolo¢nost zaoberajuca sa investiciami do viacrodinnych nehnutelnosti, ich
developerstvom a spravou, ktora zabezpecuje vacsinu €innosti spojenych s
developerstvom, projektovanim, vystavbou, rekonstrukciou, spravou a vlastnictvom
viacrodinnych nehnutelnosti — to vSetko s cielom poskytovat obyvatefom vynikajuce
podmienky na byvanie zalozené na pohostinnosti.

Spolo¢nost Cortland poZzadovala vylepSeny proces manazovania recenzii, chcela
vyuzivat prieskumy typu ,Kontaktujte nas“ a potrebovala nastroj na vytvaranie listkov a
naslednych akcii.

Opatrenia

1. Pridala Recenzie na 2. Rozhodla sa 3. Zacala vytvarat Akcie
uchovavanie spatnej uplathovat prisnejSie a interne priradovat
vazby na jednom lahko kritéria SLA na odozvu listky.

dostupnom mieste. na recenzie.

Vysledky

ZvySenie objemu recenzii viac ako
dvojnasobne oproti
predchadzajucemu obdobiu

*
*

Narast miery odozvy o viac ako
21 %

Ziskanych vySe 16 900 recenzii v Sentiment
roku 2019 na zlepSenie hodnoteni

Vysledkom su hodnotenia 4 1

hviezdickami 4,0+

86% 12%
Positive Negative
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Konfiguracia akcii

Precitajte si, ako mozno pomocou prisposobitelnych obchodnych

pravidiel vytvorit' a automatizovat pracovné postupy spracovania
listkov, aby sa zabezpecilo, ze po vytvoreni listka budu okamzite

Definovanie pracovnych postupov akcii

Pracovné postupy odkazuju na oznacenia, ktoré sa pouzivaju na sledovanie listka
pocas procesu jeho vyrieSenia. Pomocou tychto definicii mézete filtrovat’ listky a pouzit
ich na vytvorenie pravidiel automatizacie.

1. V pravom hornom rohu platformy kliknite na Settings (Nastavenia).
2. V navigacii vlavo kliknite na Actions (Akcie).
3. Pomocou kariet v hornej Casti mézete nastavit nasledujuce definicie:

Akcie Opis Priklad
Fronty Vytvorte fronty, ktoré umoznuju vybrat, Skusenost so
do ktorej skupiny listok patri. Za znackou

spracovanie listkov v urcitych frontoch

mobzu byt zodpovedni ur€iti pouzivatelia Sluzby zakaznikom

(roly) Pravne oddelenie
Recepcia
Znacky Vytvorte znacky, ktoré umozriuju opisat Surne
obsglh listka. ’Mo’zete vytyqut prehlaq ’ Bezpe&nost
znaciek, ktory vam umozni porozumiet
povahe spatnej vazby zakaznikov.
Stadia Vytvorte fazy, ktoré su dostupné pocCas Otvorené

zivotného cyklu listkov pri ich prechode Prebieha
medzi frontmi. Predvolené fazy listkov su
Otvorené a Uzavreté. V pripade potreby | Zakaznik bol
mozZete pridat, vymazat, zoradit kontaktovany
a premenovat dalSie fazy, ktoré Uzavreté

podporuju vas vlastny interny proces.
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V kazdej faze mdzete listok pozdrzat, ¢im
sa zastavi sledovanie celkového ¢asu
vyrieSenia listka.

Eskalacie Vytvorte oznaCenia eskalacie na zaklade | 5 dni po termine
poctu hodlrn, o] kt,ore. je listok po termine Termin o 2 hodiny
alebo ktoré zostavaju do terminu.

Typy listkov Na zaklade typu spatnej vazby Typ: Riadenie nehéd
zakaznikov mbzete zadat dalSie Pole: Datum
podrobnosti o kontexte. inci déntu

Sprava SLA Urcuje, ako by sa mala vypocitat miera Nonstop (24
vyrieSenia listkov v ramci zmluvy o urovni | pracovnych hodin)
sluzieb (S_LA’\) pre vsetkyA m!esta POMOCOU | by delok a3 piatok:
kontroly cielovych hodnét listkov. 9.00 — 17.00 hod
V ramci SLA si prisp6sobte pracovny ¢as
a pracovné dni na ucel vypoctu miery
vyrieSenia listkov.

Poznamka: Toto sa vztahuje na
vSetky miesta.

Iné Vytvorte dalSie dévody na uzavretie listka | Dovod uzavretia
a pridajte hlavné pric€iny na dalSiu Hlavna pricina
analyzu.

Vytvaranie pravidiel automatizacie

Nastavenim pravidiel automatizacie mézete urcit, ako sa budu listky vytvarat alebo
aktualizovat’ a aké oznacenia sa budu aplikovat' na prislusnu akciu. Takisto mézete
automatizovat' Ziadosti o naslednu odpoved a nastavit pre listky pravidla automatického

odpovedania.

V zaujme efektivnosti odpovedi je délezité vytvorit cielenu skupinu pravidiel na
vytvaranie a aktualizaciu akcii. Pravidlo sa sklada z kritérii a akcie.

Poznamka: Dostupné akcie su Vytvorit listok, Aktualizovat' listok, Ziadost
o naslednu odpoved a Automaticky odpovedat. Pred nastavenim pravidla pre listky
je potrebné nastavit' definicie listkov (pozrite si informacie vysSie), Sablény
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Pravidla automatizacie vytvarania listkov mozete nakonfigurovat pre niektory
z nasledujucich zdrojov: Prieskumy alebo Recenzie.

Pri vytvarani pravidla vytvarania listkov postupujte takto:

Vyberte vhodny spustac.

oanhwN=

akcia.
a. Recenzia

V pravom hornom rohu platformy kliknite na Settings (Nastavenia).
V navigacii vlavo kliknite na Automation (Automatizacia).
Kliknite na Create rule (Vytvorit’ pravidlo).

Zadajte nazov pravidla (napriklad Recenzie pre pravny tim)
Pridajte kritéria (jedno alebo viac), ktoré sa pouziju ako spustace a nasledna

Vyberte z nasledujucich kritérii a naslednych akcii priradenych k novému

pravidlu.
Kritéria Opis
. Vyberte konkrétne miesta, z ktorych boli komentare
Miesto vytvoreng, (rovna sa/nerovna sa) mesto alebo $tat.
Kod Zoskupit podfa kédu miesta.
o Atributy (vlastné filtre ako typy miest, region,

Atribaty oddelenie atd.)

. Vyberte zdroj udajov spatnej vazby zakaznikov
Zdroj (rovna sa/nerovna sa).

. Vyberte celkovy sentiment spatnej vazby zakaznikov
Sentiment (rovna sa/nerovna sa).
NPS Vyberte metriku NPS (Net Promoter Score) spatnej

vazby zakaznikov (rovna sa/nerovna sa).

Komentar (text)

Zadajte kfuCové slova na vyhlfadavanie v recenziach
alebo komentaroch k prieskumom (rozliSovanie
velkych a malych pismen/bez rozliSovania velkych a
malych pismen). Jednotlivé kluCové slova oddelte
Ciarkami.

Dizka komentara

Nastavte minimalnu dizku komentara k recenzii alebo
prieskumu v znakoch (vacsie ako/vacsie ako alebo
rovné/mensSie ako/mensie ako alebo rovné).

Odpoved na
prieskym

Zadajte kfuCové slova na vyhladavanie v komentari k
prieskumu (rozliSovanie velkych a malych
pismen/obsahuje). Jednotlivé kluCove slova oddelte
Ciarkami.
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Zadajte meno osoby, ktora zanechava spatnu vazbu
Meno recenzenta | (royna sa/nerovna sa).
Aktualizované Urcite, Ci bolo hodnotenie poskytnuté v recenzii
hodnotenie aktualizované (rovna sa).
Zverejnena UrCite, Ci bola prisluSna recenzia zverejnena v zdroji
Oznaéena Urcite, Ci bola prislusna recenzia oznaCena
Systémové Urcite, Ci bola prislusna recenzia oznaCena
znaéky systemovymi znaCkami

Nasledné akcie zahfnaju: Vytvorenie listka, poziadavku na naslednu akciu a
automaticku odpoved.

b. Odpovede na recenzie
Vyberte z nasledujucich kritérii a naslednych akcii priradenych k novému

pravidlu.
Kritéria ‘ Opis
. Vyberte konkrétne miesta, z ktorych boli komentare
Miesto vytvorené, (rovna sa/nerovna sa) mesto alebo $tat.
Koéd Zoskupit’ podla kodu miesta.
o Atributy (vlastné filtre ako typy miest, region,
Atribaty oddelenie atd.)
Vyberte konkrétny stav odpovede na recenziu (napr.

Stav odpovede zverejnena, ¢aka na schvalenie a pod.)

Nasledné akcie zahfnaju: aktualizaciu listka.
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c. Prieskum

Pred nastavenim kritérii vyberte v rozbalovacom zozname moznost Sabléna
prieskumu.

Survey v

Survey Template

(Regular) Visit + Total Experience w

Vyberte si z nasledujucich kritérii a naslednych akcii priradenych k novému

pravidlu.
Kritéria ‘ Opis

Miesto Vyberte konkrétne miesta, z ktorych boli komentare
vytvorené, (rovna sa/nerovna sa) mesto alebo stat.

Kod Zoskupit’ podla kédu miesta.

Atributy Atributy (vlastné filtre ako typy miest, region,
oddelenie atd'.)

Sentiment Vyberte celkovy sentiment spatnej vazby zakaznikov
(rovna sa/nerovna sa).

Komentar Vyberte kluCove slova, ktoré sa nachadzaju v
komentari k prieskumu (otvorena odpoved do
textového pola)

Otazka Vyberte na vytvorenie listka, ked su zadané
konkrétne odpovede na konkrétne otazky vo vaSom
prieskume (rovna sa/nerovna sa)

Systémové znacky | Vyberte, ¢i ma prieskum v module znaciek
definované konkrétne systémové znacky

Znovu otvoreny Spusti sa, ak bol listok s prisluSnym prieskumom
aspon raz zatvoreny a znovu otvoreny.

Nasledné akcie zahfnaju: Vytvorenie listka, poziadavku na naslednu akciu a
automaticku odpoved.
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d. Vlastné pole (polia) listka

Vyberte z nasledujucich kritérii a naslednych akcii priradenych k novému

pravidlu.

Opis

Kritéria

Miesto Vyberte konkrétne miesta, z ktorych boli komentare
vytvorené, (rovna sa/nerovna sa) mesto alebo stat.

Kod Zoskupit’ podla kédu miesta.

Atributy Atributy (vlastné filtre ako typy miest, region,
oddelenie atd'.)

Eskalacia Vyberte presny typ eskalacie definovany na karte
Eskalacia v module Akcie

Front Vyberte presny nazov frontu

Pouzivatefl Vyberte presné pouzivatelské meno

Faza Vyberte presny nazov fazy

Typ listka Vyberte presny typ listka definovany na karte Typ
listka v module Akcie

Znacky Vyberte presné znacky listka

Zodpovedany Vyberte, Ci sa na listok odpovedalo alebo nie

Znovu otvoreny

Spusti sa, ak bol listok asporn raz zatvoreny a znovu
otvoreny.

Nasledné akcie zahfnaju: aktualizaciu listka a ziadost’ o prieskum
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e. Sprava

Vyberte z nasledujucich kritérii a naslednych akcii priradenych k novému

pravidlu.
Kritéria Opis

Miesto Vyberte konkrétne miesta, z ktorych boli komentare
vytvorené, (rovna sa/nerovna sa) mesto alebo stat.

Kod Zoskupit’ podla kédu miesta.

Atributy Atributy (vlastné filtre ako typy miest, region,
oddelenie atd'.)

Eskalacia Vyberte presny typ eskalacie definovany na karte
Eskalacia v module Akcie

Front Vyberte presny nazov frontu

Pouzivatefl Vyberte presné meno pouzivatela

Faza Vyberte presny nazov fazy

Typ listka Vyberte presny typ listka definovany na karte Typ
listka v module Akcie

Znacky Vyberte presné znacky listka

Zodpovedany Vyberte, Ci sa na listok odpovedalo alebo nie

Znovu otvoreny Spusti sa, ak bol listok aspor raz zatvoreny a znovu
otvoreny.

Nasledné akcie zahfnaju: priradenie pouzivatela, priradenie roly, oznacenie
konverzacie a nastavenie datumu terminu.

7. Kliknite na Save (Ulozit).
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Pouzivanie |

LAY 4

akcli

nformacného panela

Informacny panel akcii zobrazuje listky vytvorené na zaklade spatnej

vazby zakaznikov a umozniuje ich spracovat.

Na informaénom paneli akcii sa zobrazuju vSetky listky pre vSetky miesta, ku ktorym

mate pristup.

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%

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

Kazdé pismeno priradte k prislusnému prvku na vyssie uvedenom obrazku s
evidencnou knihou na nasledujucej strane (strana 16).
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Filtre Pomocou filtrov v hornom riadku mézete upravit rozsah datumov,

v hornom skontrolovat’ zdroj alebo iné vlastné filtre. Ak mate viacero miest,

riadku moZete tieZ na zobrazenie listkov podla miesta pouzit filter. Ked
prejdete na iné obrazovky platformy, filtre zostanu aktivne.

Suhrn Pozrite si Statistiku o tom, ako vas tim napreduje v rieSeni listkov, a to

listkov na zaklade vybranych filtrov v hornom riadku alebo na boénej strane
DalSie informécie najdete v téme Metriky akgii.

Boc¢né filtre | Pomocou filtrov na lavej strane mézZete zoznam listkov spresnit podla
frontu, fazy, terminu, stavu odpovede, znac€iek, sentimentu,
kanala (recenzia, prieskum, manualne, e-mail, oprava prihlasovacich
udajov) alebo typu listka. Tiez je mozné zobrazit' vSetky listky alebo
pomocou filtra Priradit’ komu usporiadat podla listkov priradenych
konkrétnym pouzivatelfom.

Informacie o zmene moznosti filtrov najdete v téme Konfiguracia
listkov.

StipCe Kliknutim zoradite vysledky listkov podla ID, zdroja, miesta,

s moznost'o | sentimentu, poslednej aktualizacie a terminu.

u upravy | Upravou stipcov méZete skryt stipce, ktoré sa nevztahuju na vas

a zoradenia | pracovny postup.

Zo zobrazenia informacného panela mézZete exportovat’ v3etky listky.

Vyhladavaci | Pomocou tohto panela mézete vyhladat’ listky, ktoré v sebe (vratane

panel nazvu, e-mailu a pod.) obsahuju klu¢ové slova.

Presné a rychle vysledky vyhladavania dosiahnete obmedzenim
zadania vyhladavania na menej ako 20 znakov.

Hromadné Zaciarknutim policka vedla jedného alebo viacerych listkov mbzZete

akcie s vykonat hromadnu akciu. Dostupné akcie su: Priradit’, Uzavriet’,

listkami Oznacit, Exportovat’ oznacené, Nastavit’ fazu, Odlozit’ a Odstranit’.
DalSie informécie najdete v téme Praca s listkami.

Ponuka Po umiestneni kurzora mysi na listok mdzete vykonat akciu bez

rychlych kliknutia na podrobnosti listka. Dostupné akcie su: Priradit’, Nastavit’

akcii fazu, Odlozit'.
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Praca s akciami

Zabezpecte spokojnost’ zakaznikov sledovanim vSetkych akcii

suvisiacich s listkom na jednom mieste, vysledkom ¢oho bude

Kazdy listok obsahuje polia, ktoré pomahaju opisat, o ¢om listok je, kto na nom pracuje,
v akom Stadiu sa nachadza, aky je oCakavany Cas rieSenia a dalSie metaudaje listka.

Tieto polia pomahaju vasmu timu sledovat’ aktivitu v priebehu procesu rieSenia.

Poznamka: Zvazte vytvorenie konkrétnych roli pre pouzivatelov, ktori pracuju
s listkami. Pracovnici oddelenia pre styk so zakaznikmi napriklad mézu listky
aktualizovat, ale uzatvarat ich mézu len manazéri.

Create Ticket X

Vytvorenie listka

Customer Information

Matching Tickets
Title Reporter Name *

Platforma podporuje Selec
nasledujuce spdsoby vytvorenia  commens:
I I'stkov Type customer’s comments here.

= Automaticky — listky sa
vygeneruju podla
pravidiel konfiguracie

Reporter Email Reporter Phone Number

alebo integracie Steet Adaress
(telefonicky hovor, I ——
e-mail, list). N

= Manualne — v mobilne; i
aplikacii Reputation e ket
klepnite na ikonu plusna ™
karte Akcie. Country Unied sates

- .Nlanual‘r‘e —na . .,  Ticket Information
informac¢nom paneli akcii | toton:
kliknite na tlacidlo Create =
Ticket (Vytvorit’ listok).

No tickets match this email address

Cancel
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Aktualizacia listka

KedZe listok m&zu spracovavat viaceri ludia, je dolezité, aby ste v poznamkach k listku

presne uvadzali aktualne informacie o priebehu spracovania. Vzdy, ked sa listok

aktualizuje, dana aktivita sa automaticky zaznamena na karte Histéria, Co vam poméze
pochopit' cely zivotny cyklus listka tym, ze budete moct skontrolovat, kto a kedy vykonal

jednotlivé akcie.

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

Poznamka: Ak chcete listky aktualizovat hromadne, pouzite zaciarkavacie policka

na informa¢nom paneli akcii.

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 Informacie v podrobnostiach listka obsahuje polozky Front, Stadium, Znagky,
Hlavneé priCinky a Typ listka — ak je k dispozicii.

Ak chcete zmenit stav listka, postupujte takto:

1. Na informacnom paneli akcii kliknite na listok, ¢im sa otvoria podrobnosti.
2. Na karte Informacie aktualizujte polia Front, Stadium, Znacky, Hlavné priCiny
alebo vlastné polia. Podla potreby mbzete nahrat aj prilohy.

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

N\
Poznamka: Umiestnenim kurzora mysSi na listok na informa&nom paneli akcii

aktivujete ponuku rychlych akcii, pomocou ktorej mézete priradit’ front, zmenit’ Stadia

a nAdlAZit lictln
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Karta Poznamky v podrobnostiach listka vam umoznuje interne spolupracovat s vasim
timom. Zakaznikom sa poznamky nezobrazuju.

Ak chcete zmenit stav listka, postupujte takto:

1. Na informacnom paneli akcii kliknite na listok, ¢im sa otvoria podrobnosti.
2. Na karte Poznamky pridajte poznamku opisujucu naposledy vykonanu akciu.

Poznamka: Poznamky k listku mézete pridat’ aj zo schranky prijatych sprav, ked
odpoviete na automaticku spravu generovanu oznamenim ,Novy listok® alebo
LJAktualizacia listka“.

Preposlanie listka vam umozriuje poslat podrobnosti listka inym pouzivatelom
prostrednictvom e-mailu.

Ak chcete listok preposlat, postupujte takto:

1. Na informacnom paneli akcii kliknite na listok, ¢im sa otvoria podrobnosti.
2. Kiliknite na tri bodky a potom na Forward (Preposlat).

® Due 8 months ago

& Forward
®© Postpone
vV /5  Mar 10,2022
g
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 bmitting 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. Zadajte e-mailové adresy prijemcov, pouzivatefské mena alebo rolu na
platforme, predmet a spravu.
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4. V e-maile uvedte recenziu, historiu alebo komentare.

Forward Ticket x
Stage: Open Queue: Named Employee
o /5 Mar 10,2022 Attachments (0 included)

Dr. Respiso was the best! He took time to listen me and

BDP CSAT Survey R
“ ! made me feel comfortable as a new patient.

BDP - Uptown Which provider ? Dr. Repiso
Anonymous ant Reputation.com and BDP -
e are the response with
others. Yes
@ Published

People Skills

Include Review and Comment
[ Include History

O include Notes
Recipients Subject

Message

& User: Laura Raymond

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

Cancel

5. Kliknite na Forward (Preposlat).
Podrobnosti listka sa odoslu e-mailom vSetkym prijemcom.

Odlozenie listka vam umoznuje nastavit prefn novy termin.
Ak chcete listok odlozit, postupujte takto:

Na informacnom paneli akcii kliknite na listok, ¢im sa otvoria podrobnosti.
2. Kiliknite na tri bodky a potom na Postpone (Odlozit).

3. Zadajte pocet hodin, dni, tyzdfiov alebo mesiacov, o ktoré sa ma listok odlozit'.
4. Kliknite na Set Due Date (Nastavit’ termin).

-—

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

2 Hours -

Cancel Set Due Date
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Po poskytnuti a prijati rieSenia, kliknite na tlacCidlo Close (Uzavriet), ¢im pridate polozku
do dennika a automaticky nastavite Stadium listka na moznost Uzavreté. Ak chcete
zadat vysvetlenie (dévod uzavretia, komentare alebo hlavnu pricinu), kliknite na

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

Explain & Close (Vysvetlit a uzavriet).

Pouzivanie upozorneni listkov

Pri kazdom vytvoreni listka alebo aktualizovani niektorého z nasledujucich poli sa méze
odoslat upozornenie listka formou e-mailu, push notifikacie na mobilnom zariadeni
a upozornenia platformy v oblasti oznameni.

= Eskalacia
= Stadia

= Fronty

= Znacky

= Komentare
= Priloha (pridanie/odstranenie)
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Zobrazenie metrik akcii

Metriky akcii vam pomo&zu nastavit interné kfu€ové indikatory vykonu

pre vase aktivity suvisiace s listkami.

Karta Informaény panel akcii poskytuje podrobny prehlad hlavnych metrik. Na karte
Metriky akcii sa zobrazuju interaktivne tabulky a grafy, ktoré vam pom&zu preskumat
trendy v listkoch a usilie timu pri ich rieSeni. Prehlady listkov su dostupné aj na karte
Prehlady.

= Na zmenu udajov v grafoch mdzete pouzit znak je rovné v hornom riadku.

= V kazdom grafe mézete kliknutim na tri bodky zobrazit dalSie moznosti
stiahnutia grafu do formatu PDF, automatizaciu naplanovanych e-mailov Ci
preposlanie udajov e-mailom.

Karta Informaény panel akcii

V tejto Casti si mdzete pozriet’ Statistiky o pokroku vasho timu pri rieSeni listkov.

Dashboard Metrics

Backlog Summary

Response Status Overdue Not Overdue On Hold Total
Unresponded 112 0 0 112
|
Responded 12 0 ) 0 12(1
|
Total 124 (100%) 0 (0%) 0 (0%) 124 (100%)

Metrika Opis

Nevybaveneé PocCet neuzavretych listkov.

Po termine Pocet otvorenych a nevybavenych listkov, ktoré su po termine.

Percento listkov uzavretych pred porusenim ustanoveni zo zmluvy

Uzavreté nacas SLA.
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Metriky akcii

V tejto Casti si mézete pozriet poCet nevybavenych listkov\, ktoré su po termine, nie su
po termine alebo su pozdrzané), ako aj listky, na ktoré bola alebo nebola odoslana
odpoved. Listky, ktoré su po termine a nezodpovedané, by ste mali vyrieSit ako prve,
zatial €o listky, ktoré nie su po termine alebo boli zodpovedané, su menej naliehaveé.

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 90 (100

Prehfad Suhrn priebehu podfa terminu poskytuje prehfad o vykonnosti vasho timu.
Pomocou filtra ,Zobrazit’ podfa“ mézete graf rozdelit podla miesta, frontu, stavu
odpovede, znacky, zdroja, sentimentu alebo vlastného filtra.

Graf zobrazuje pocet listkov v skupinach uzavretych listkov, nevybavenych listkov,
ktoré nie su po termine, a nevybavenych listkov, ktoré su po termine, ako aj percento
vCas uzavretych listkov na zaklade faktora vybraného vo filtri ,Zobrazit podla“ (priklad:

Sentiment).

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

Tickets
3wi] uQ Paso %
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Kliknutim na Show Table (Zobrazit' tabulku) rozbalite udaje v tabufkovom formate na
zaklade faktora vybraného vo filtri ,Zobrazit podfa“ (priklad: Queue (Front)).

B 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 2.5% | 15
None 0 0 0 0 0% 0
Positive 49 12 0 95 19.7% @ 156
Total 78 13 0 124 32.2% 215

V tejto Casti mézete skontrolovat pocCet staznosti (nepozitivna spatna vazba
zakaznikov) v zozname nevybavenych staznosti, priemerny pocet dni potrebnych na
uzavretie staznosti, poCet dni od poslednej staznosti a datum/vek najstarse;j
nevybavenej staznosti na zaklade faktora vybraného vo filtri ,Zobrazit podla“ (priklad:
Stav odpovede).

Complaints

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

FYI 87 18.2 < 01/17/22

Poznamka: Metriky mézete zobrazit’ aj na karte Prehlady rozbalenim kategérie
Akcie.
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Premiove platené sluzby

Nechajte naSich expertov z platformy prémiovych platenych sluzieb

pracovat pre vas.

Hoci sa snazime, aby nasa platforma bola intuitivna a efektivha, chapeme, ze vas Cas
je vzacny; zdroje a Sirka pasma mozno obmedzit. Spolo¢nost Reputation ma
Specializovany tim odbornikov, ktori su pripraveni poméct vam spravovat’ vase
zaznamy, optimalizovat SEQO, zverejnovat, publikovat a upravovat vase prispevky na
socialnych sietach — a zaroven spravovat vase reakcie na recenzie. Prostrednictvom
tohto balika sluzieb s pridanou hodnotou, ktoré su zalozené na naSej platforme a
produktoch, mbézeme zarucit spokojnost’ zakaznikov. Tito odbornici vam pomézu:

= ZarucCit' viac ako presnost’ (spravované firemné zaznamy)

= Maximalizovat atraktivitu vaSich firemnych profilov (spravované sluzby pre
Google)

= Vyuzit silu socialnych sieti (sprava socialnych sieti)

» Znacka, ktora sa najviac zaujima, vyhrava (sprava odpovedi na recenzie)

Listings @
D
2 Firet Auto Canmer
G *hhhk
e 8 s s , , =
Gets the job done P
Really like the functionlity, but | wish

they had a better help saction for..
aid P 243

~
L >4
QOuts ce to | *****
= Reputation Okayish experience
Okay axperance overal, a few things
they could definitely improve on
Listings @
Star Modicd Faclty
ko

Ustings m
.

\ Ryan & Brian's Bisyo
@D TR AE

ededdk 50" [ o
Great Service

Wonderful staff! emdronment was
raally nice and the sanvice was great!

Viac informacii o prémiovych platenych sluzbach vam poskytne riadiaci
pracovnik vasho uctu
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DalSie zdroje

Pozrite si nas kompletny subor pouzivatelskych prirucCiek a dozviete sa

o platforme Reputation viac.

= Sprava

» Znacka a socialne siete
» Firemné zaznamy

= |nformacné panely

= Skusenost’

= Prijaté spravy

= Mobilna aplikacia

= Stranky a lokatory

* Pripojenie k Reputation
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Prehlady

Skore reputacie
Ziadosti
Recenzie

Monitorovanie socialnych
sieti

Socialny balik

Prieskumy

Widgety
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