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Islemlere Genel Bakis

Ekibinizin masasinda veya hareket halindeyken erisebilecegi role

dayali panolarla destek ¢agrisi yonetimini merkezilestirin ve is akiglarini
otomatiklestirin.

islemler sekmesi, miisteri geri bildirimlerinden olusturulan destek ¢agrilarini goriintiiler
ve ekiplerinizin geri bildirim Uzerinde iglem yapmak i¢in ¢6zUm zaman ¢izelgesini
izlemesine olanak tanir. islemler icinde ekip is akislarinin tanimlanmasi, hangi kanaldan
alindigina bakilmaksizin her sorun igin tutarli bir ¢ozum saglar.

islemlerin Yapilandiriimasi

islemleri kullanmadan once, destek gagrisi ayrintilarina uygulanacak is akisinizi
tanimlamaniz gerekir. Is akislari, destek ¢agrisi ¢ozumleme yoluyla izlemek igin
kullanilan gesitli etiketlerle ilgilidir.

Ek olarak, destek gagrilarinin nasil olusturuldugunu veya guncellendigini ve destek
cagrisina hangi etiketlerin uygulanacagini belirlemek i¢in otomasyon kurallari
belirleyebilirsiniz. Destek gagrisi olusturma ve guncellemeler i¢in hedeflenen bir dizi
kural tanimlamak, yanit verimliligi agisindan onemlidir.

Queues Tags Stages Escalations Ticket Types SLA Management Others
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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islemler is Akisi

Destek ¢agrisinin nasil olusturulduguna bakilmaksizin (otomatik veya manuel) destek
cagrisi ayrintilarinda ilerleme guncellemelerini dogru bir sekilde saglamak dnemlidir.
Her destek c¢agrisi, destek ¢cagrisinin ne hakkinda oldugunu, destek ¢cagrisi Uzerinde
kimin galistigini, destek gagrisinin hangi kademede oldugunu, beklenen ¢6zim
suresinin ne oldugunu ve diger destek ¢agrisi meta verilerini agiklamaya yardimci olan
alanlari igerir. Bu alanlar ve otomatik ikazlar, ekibinizin ¢ézim sureci boyunca etkinligi
izlemesine yardimci olur.

=]

+1

V)

1. Topla
Sunun igin destek ¢agrilari olustur:

» Negatif degerlendirmeler
=  Yorum igeren degerlendirmeler
= "Beklentilerimin altinda" deneyime sahip anketler

2. Ata

Tum destek gagrilari 12 gunluk son tarihe sahip olarak dogrudan
Bayilige atanir

3. Yukselt

4. gunde Bayilik yoneticilerine hatirlatici e-posta gonder
12. glinde Bayilik yoneticilerine Suresi Gegti e-postasi gonder

4. Coz

Bayilik yoneticileri yanitlandiktan sonra destek gagrilarini kapatir
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Destek Cagrisi Olustur:

=  Tum degerlendirmeler

= Negatif anketler

= Yoruma sahip pozitif anketler:
"Yorum igerir" olarak yoruma
sahip etiketli destek gagrilari

= Son Tarih: 1 gun

Eskalasyon Gerekli Eskalasyon Gerekli Degil

— L . iletisim ekibi

gf;f'm ekibi Uye Deneyimine degerlendirmeleri/anketleri
' yanitlar.

Sonraki ekip e-posta ile

bilgilendirilir.

Ek etiketler dnceliklendirmeye

yardimci olarak kullanilabilir.

Destek ¢agrisi Uzerinde

calistikca kurum ici notlar

Destek ¢agrisi Uzerinde Destek ¢agrisini

calistikga asamalar guncellenir. kapatin.
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islemler Panosu

islemler Panosu, erisiminiz olan tim konumlar igin destek ¢agrilarini gériintiiler. Destek
cagrilarini filtreleyebilir, siralayabilir, arayabilir ve Uzerlerinde toplu islem
uygulayabilirsiniz. Toplu iglemler destek ¢agrilari atamanizi ve ayrica kapatmanizi,
etiketlemenizi, silmenizi ve daha fazlasini saglar.

Dashboard Metrics

Reset

D Assign To
OStages

O Al

Open

In Progress
[ Closed

O

Due Date

All

[ overdue
[ Today
[ Later

D Response Status
DTags

islem Olgiitleri

(]

Backlog

3

3 tickets found 0 -

Id

56615157

56659985

56662670

Source

Survey

Survey

Survey

Overdue

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

islem Olgiitleri sekmesi, destek ¢agrilarinizdaki ve ekibinizin ¢éziim ¢abalarindaki
egilimleri arastirmaniza yardimci olacak etkilesimli cizelgeler ve grafikler goruntuler.
Islem raporlari, Raporlar sekmesinde de mevcuttur.

Dashboard Metrics

Backlog Summary

Response Status

Unresponded

Responded 12

Total
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Overdue

112

124 (100%)

Not Overdue

On Hold

0 (0%)

Total

112

12

124 (100%)



Vaka Caligsmalari

Westfield, diinya genelinde aligveris merkezlerindeki milyonlarca insana pozitif aligveris
deneyimleri saglamaya adanmis bir gruptur. Westfield, Reputation'a asagidaki

gereksinimlerle gelmistir:

=  Mdusteri Gorusunin tim kanallarda tamamen goriinmesi ve analizi (her yil 525

milyon musteri ziyareti)

= TUm magteri geri bildirimlerini izleyebilme, yanitlayabilme ve bunlar hakkinda

igslem yapabilme

= Merkezlerinde ve her merkezdeki kiraci ortaklari i¢in karar almaya yardimci

icgoruler olugturma

= Ozel yapilmis ¢dziim ihtiyacini ortadan kaldiran, tiim islevleri sunan tek bir

platform
islemler
1. TUm musgteri 2. Musteri sorunlarini
yorumlarini tek bir izlemek ve hizla ¢ozmek
yerden gorebilmek ve igin Iglemler.

yanitlamak igin
Degerlendirmeler ve
Sosyal.

Sonuglar

Tum kaynaklarda olusan sorunlarin
%98'ini kapatarak daha iyi misafir
deneyimi

* isi etkileyen daha genis geri bildirim
temalari igin daha iyi gorunurlik

4,5 kat daha pozitif gevrimigi
degerlendirmeler

%90 musteri (ve %100 destek
gagrisi) yanit orani

Reputation Puaninda %20 artis
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Cortland, sakinlerine mukemmel, misafirperverlik odakli yagam deneyimi sunma
amacina sahip, ¢ok aileli gelistirme, tasarim, insaat, yenileme, yonetim ve mulkiyet
islevlerinin cogunu kendi bunyesinde gergeklestiren ¢ok aileli bir gayrimenkul yatirim,

gelistirme ve yonetim sirketidir.

Cortland, daha iyi degerlendirme yonetim sureci ve "Bize Ulagin" anketleri istiyordu ve
destek ¢agrilari ve sonrasindaki islemleri olusturmak icin bir araca ihtiya¢ duyuyordu.

islemler

1. T4m geri bildirimleri 2. Degerlendirme
ulasilabilir tek bir yerde yanitlari i¢in daha kati
tutmak igin SLA'lar kargilamaya
Degerlendirmeler ekledi. karar verdi.

Sonuglar

o Onceki déneme gore 2
kattan fazla degerlendirme
hacmi

o Yanit oraninda %21'in
uzerinde artis

o 2019'da 16.900'den fazla
degerlendirme alarak
puanlarini yukseltti

o 4,0 ve uzeri Yildiz Puanlari
almaya basladi
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3. islemler olusturmaya
ve destek cagrilarini
kurum icinde atamaya
basladi.

Sentiment

4.1

. 8.8.8 ¢

86% 12%
Positive Negative



Islemleri Yapilandirma

Bir destek cagrisi olusturuldugunda dogru kisilerin hemen

bilgilendirildiginden emin olmak igin destek ¢agrisi is akislari

olusturmak ve otomatiklestirmek Uzere ozellestirilebilir is kurallarini

islemlerin Is Akiglarini Tanimlama

is akiglari, bir destek ¢agrisini ¢éziimleme yoluyla izlemek icin kullanilan etiketlerle
ilgilidir. Bu tanimlari kullanarak destek ¢agrilarini filtreleyebilir ve bunlari otomasyon
kurallari olusturmak icin kullanabilirsiniz.

1. Platformun sag Ust kosesindeki Settings (Ayarlar) dugmesine tiklayin.
2. Sol gezinme panelinden Actions (Islemler) dugmesine tiklayin.
3. En Ustteki sekmeleri kullanarak asagidakiler icin tanimlari ayarlayin:

islem Aciklama Ornek

Kuyruklar Destek ¢agrisinin hangi "sepete" ait Marka Deneyimi
oldugunu segmek igin kuyruklar SPRNETT :
olusturun. Bazi kullanicilar (roller) bazi Musteri Hizmetleri
kuyruklardaki destek gagrilari ile Hukuk
ilgilenmekten sorumlu olabilir. Konsiyer]

Etiketler Destek ¢agrisi igeriklerini belitmek igin Acll
etiketler olusturun. Musteri geri Giivenlik
bildirimlerinizin niteligini anlamak i¢in
etiketler hakkinda rapor verebilirsiniz.

Kademeler Kuyruklar arasinda gegerken bir destek Acik

¢agrisinin yasam dongusu boyunca
mevcut olan asamalar olusturun.
Varsayilan destek gagrisi agamalari Agik
ve Kapali'dir. Kendi kurum igi surecinizi
destekleyen ek agsamalar ekleyebilir,
bunlar siralayabilir ve adlarini
degistirebilirsiniz.

Devam Ediyor

Miisteri ile iletisime
Gegildi

Kapall
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Her asamada destek ¢agrisini beklemeye
alabilirsiniz. Bu iglem toplam ¢6zum
suresi izleme sayacini durdurur.

Eskalasyonlar Bir destek g¢agrisinin suresinin gegtigi Suresi 5 Gun Gegti
veya dolacagi saate gore eskalasyon Siiresi 2 Saat Sonra
etiketleri olusturun. Dolacak

Destek Cagrisi Musteri geri bildirimi tirine gore ek Tar: Kaza Yonetimi

Tarleri baglam ayrintilari olusturun. Alan: Olay Tarihi

SLA Yonetimi Destek ¢agrisi hedeflerini kontrol ederek | 7 x 24 (24 ¢alisma
SLA'daki (Hizmet Duzeyi S6zlesmesi) saati)
destek ¢agrisi gozumlerinin tum Pazartesiden
konumlarda nasil hesaplanmasi Cumaya: 09.00 -
gerektigini belirler. 17 00 S
SLA'daki destek ¢agrisi ¢cozUmunu
hesaplamak igin galigma gunlerini ve
saatlerini 6zellestirin.

Not: TUm konumlar igin
gecerlidir.

Diger Destek ¢agrisini kapatmak igin ek Kapatma Nedeni
nedenler ve daha fazla analiz igin kok K&k Neden
nedenler olugturun.

Otomasyon Kurallari Olusturma

Destek ¢agrilarinin nasil olusturuldugunu veya guncellendigini ve isleme hangi
etiketlerin uygulanacagini belirlemek igin otomasyon kurallari ayarlayin. Takip isteklerini
otomatiklestirin ve destek ¢agrilari igin otomatik yanit kurallar belirleyin.

Islem olugturma ve giincellemeler icin hedeflenen bir kurallar dizisi olusturmak, yanit
verimliligi agisindan 6nemlidir. Kural, Olgut ve Islem'den olusur.

yanit makrolarini ayarlamalisiniz.

Not: Mevcut igslemler, Destek Cagrisi Olustur, Destek Cagrisini Guncelle, Destek
Cagrisini Takip Et ve Otomatik Yanit'tir. Bir destek ¢agrisi kurali olusturmadan
once, destek ¢agrisi tanimlarini (yukariya bakin), takip istek sablonlarini ve/veya
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Su kaynaklardan biri igin destek ¢agrisi olugturmaya yonelik otomasyon kurallarini
yapilandirabilirsiniz: Anketler veya Degerlendirmeler.

Destek gagrisi olugturma kurali olugturmak igin:

1. Platformun sag Ust kdsesindeki Settings (Ayarlar) dugmesine tiklayin.

onPwN

a. Degerlendirme

. Sol gezinme panelinden Automation (Otomasyon) dugmesine tiklayin.

Create Rule (Kural Olustur) digmesine tiklayin.

Uygun tetikleyiciyi segin.

Kuralin adini girin (6r. Hukuk Ekibi i¢cin Degerlendirmeler)

Tetikleyiciler ve takip islemi igin kullanilacak (bir veya daha fazla) kriter ekleyin.

Asagidaki yeni kuralla iligkili kriter ve takip islemlerinden sec¢im yapin.

Kriter Aciklama

Yorumlarin yapildigi belirli konumlar (esittir/egit
Konum degildir), Sehri veya Eyaleti segin.
Kod Konum Koduna Gore Grupla.
. L. Oznitelikler (konum turleri, bolge, departman vb. 6zel
Oznitelikler filtreler).

Musteri geri bildiriminin veri kaynagini segin
Kaynak (esittir/esit degildir).

Musteri geri bildiriminin genel duyarlihdini segin
Duyarliik (esittir/esit degildir).
NPS Musteri geri bildiriminin Net Tavsiye Puanini segin

(esittir/esit degildir).

Yorum (Metin)

Degerlendirmede veya anket yorumunda aranacak
anahtar kelimeleri belirtin (buyuk veya kuguk harfe
duyarhdir/buyuk veya kiguk harfe duyarl degildir).
Anahtar kelimeleri virgul ile ayirin.

Yorum Uzunlugu

Degerlendirme veya anket yorumu igin karakter
cinsinden minimum yorum uzunlugu girin
(buyaktur/buyudk esittir/kUguktur/kuguk esittir).

Anket Yaniti

Anket yorumunda aranacak anahtar kelimeleri belirtin
(buylk veya kuguk harfe duyarlidir/buyuk veya kuguk
harfe duyarli degildir). Anahtar kelimeleri virgul ile
ayirin.
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Degerlendirenin Geri bildirim birakan kisinin adini belirtin (esittir/esit
Adi degildir).

. .| Degerlendirmede verilen puanin guncellenip
Puan Guncellendi | 4ijncellenmedigini belirtin (esittir).

Altindaki degerlendirmenin kaynakta yayimlanip
Yayimlandi yayimlanmadigini belirtin

. . Altindaki degerlendirmenin isaretlenip
Isaretlendi isaretlenmedigini belirtin

] . i Altindaki degerlendirmede herhangi bir sistem etiketi
Sistem Etiketleri | o1yp olmadigini belirtin

Takip Islemleri sunlari igerir: Destek Cagrisi Olustur, Takip istegi ve Otomatik
Yanit.

b. Degerlendirme Yaniti
Asagidaki yeni kuralla iligkili kriter ve takip islemlerinden sec¢im yapin.

Kriter Aciklama
Yorumlarin yapildigi belirli konumlari (egittir/esit
Konum degildir), Sehri veya Eyaleti segin.
Kod Konum Koduna Gore Grupla.

. L. Oznitelikler (konum turleri, bolge, departman vb. 6zel
Oznitelikler filtreler).

Degerlendirmenin belirli yanit durumunu segin
Yanit Durumu (6rnegin Yayimlandi, Onay Bekliyor vb.)

Takip Islemleri sunlari igerir: Destek Cagrisini Giincelle.
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c. Anket

Kriterlerinizi belirlemeden 6nce acilir mentden Survey Template (Anket
Sablonu) segenegine tiklayin.

rig

4 0]

Survey v

Survey Template

(Regular) Visit + Total Experience w

Asagidaki yeni kuralla iligkili kriter ve takip islemlerinden sec¢im yapin.

Kriter Aciklama
Konum Yorumlarin yapildigi belirli konumlar (esittir/egit
degildir), Sehri veya Eyaleti segin.
Kod Konum Koduna Goére Grupla.
Oznitelikler Oznitelikler (konum tirleri, bolge, departman vb. 6zel
filtreler).
Duyarlilik Musteri geri bildiriminin genel duyarlihdini segin

(esittir/esit degildir).

Yorum Anket yorumunda yer alan anahtar kelimeleri segin
(agik metin kutusu yaniti)

Soru Anketinizdeki belirli sorulara belirli yanitlar
verildiginde destek ¢agrisi olugsturmayi segin
(esittir/egit degildir)

Sistem Etiketleri Ankette etiketler modultinde tanimlanan belirli sistem
etiketleri olup olmadigini segin

Yeniden Acildi Bu islem, altinda anket bulunan destek ¢agrisi en az
bir kez kapatilip yeniden acildiysa baslatilir

Takip Islemleri sunlari igerir: Destek Cagrisi Olustur, Takip istegi ve Otomatik
Yanit.
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d. Destek Cagrisi Ozel Alan(lar)
Asagidaki yeni kuralla iligkili kriter ve takip islemlerinden sec¢im yapin.

Kriter ‘ Aciklama

Konum Yorumlarin yapildigi belirli konumlar (esittir/egit
degildir), Sehri veya Eyaleti segin.

Kod Konum Koduna Gore Grupla.

Oznitelikler Oznitelikler (konum tirleri, bélge, departman vb. 6zel
filtreler).

Yukseltme islemler modiiliinde Eskalasyon sekmesinde
tanimlanan eskalasyon turinin aynisini segin

Kuyruk Ayni Kuyruk adini segin

Kullanici Ayni Kullanici adini segin

Asama Ayni Asama adini segin

Destek Cagrisi islemler moddiliindeki Destek Cagrisi Turi

Tard sekmesinde tanimlanan ayni Destek Cagrisi tirinu
secin

Etiketler Ayni destek gagrisi etiketlerini segin

Yanitlandi Destek ¢agrisinin yanitlanip yanittanmadigini segin

Yeniden Acildi Bu islem destek ¢agrisi en az bir kez kapatilip

yeniden acildiysa baslatilacaktir

Takip Islemleri sunlari igerir: Destek Cagrisini Giincelle ve Anket istegi.
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e. Mesaj

Asagidaki yeni kuralla iligkili kriter ve takip islemlerinden sec¢im yapin.

Kriter ‘ Aciklama

Konum Yorumlarin yapildigi belirli konumlar (esittir/egit
degildir), Sehri veya Eyaleti segin.

Kod Konum Koduna Goére Grupla.

Oznitelikler Oznitelikler (konum turleri, bélge, departman vb. 6zel
filtreler).

Yukseltme islemler modiiliinde Eskalasyon sekmesinde
tanimlanan eskalasyon turinin aynisini segin

Kuyruk Ayni Kuyruk adini segin

Kullanici Kullanicinin adinin aynisini segin

Asama Ayni Asama adini segin

Destek Cagrisi islemler moddiliindeki Destek Cagrisi Turi

Tard sekmesinde tanimlanan ayni Destek Cagrisi tirinu
secin

Etiketler Ayni destek gagrisi etiketlerini segin

Yanitlandi Destek ¢agrisinin yanitlanip yanittanmadigini segin

Yeniden Acildi Bu islem destek ¢agrisi en az bir kez kapatilip

yeniden acildiysa baslatilacaktir

Takip Islemleri sunlari igerir: Kullanici Ata, Rol Ata, Gorlismeyi isaretle ve
Son Tarih Belirle.

7. Save (Kaydet) dugmesine tiklayin.
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Islemler Panosunu Kullanma

Musgteri geri bildirimlerinden olusturulan destek ¢agrilarini géruntulemek

ve bunlar lizerinde islem yapmak icin Islemler Panosunu kullanin.

islemler Panosu, erisiminiz olan tim konumlar igin destek ¢agrilarini gériintiiler.

SOURCE DATE RANGE
All - Last year
Hide Filters Reset Filters

Dashboard Metrics

Reset

D Assign To
Queues

All

O Billing

[J concierge

[ customer Care
[ Escalated

O Legal

O main

[J Named Employee

DStages
D Due Date

&/

Overdue

124

Backlog

124

124 tickets found | 0Deeit cotumns || & |
Location v

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

Sonraki sayfada (sayfa 15) bulunan tabloyu kullanarak yukaridaki resimde yer alan
harfleri ilgili 6zellikle eslestirin.
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Ust Satir Tarih arahigini, degerlendirme kaynagini veya diger 6zel filtreleri
Filtreleri ayarlamak igin Ust satir filtrelerini kullanin. Birden fazla konumunuz
varsa filtreyi destek ¢agrilarini konuma gore goruntilemek igin de
kullanabilirsiniz. Bu filtreler, siz platformda farkli ekranlarda gezinirken

kalici olur.
Destek Ust satir filtreleri veya yan filtreler segiliyken ekibinizin destek
Cagrisi cagrilarini cézme ilerlemesi hakkindaki istatistikleri géruntuleyin
Ozeti Daha fazla bilgi igin islem Olgltleri sayfasini ziyaret edin.

Yan Filtreler | Yan filtreleri kullanarak destek ¢agrisi listesini Kuyruk, Asama, Son
Tarih, Yanit Durumu, Etiketler, Duyarlilik, Kanal (Degerlendirme
Anketi, Manuel, E-Posta, Kimlik Bilgilerini Dizelt) veya Destek Cagrisi
Turi secgeneklerine daraltin. Buna ek olarak Atanan Kisi filtresini
kullanarak Tum Destek Cagrilarini gérintuleyebilir veya belirli
kullanicilara atanmis destek ¢agrilarina gore siralama yapabilirsiniz.

Filtre seceneklerinden herhangi birini degistirmek icin bkz. Destek
Cagrilarini Yapilandirma.

Diizenlenebi | Destek cagrisi sonuclarini Kimlik, Kaynak, Konum, Duyarlilik, Son
lir ve Gincellenme ve Son Tarih segeneklerine gore siralamak igin tiklayin.

S!ralanabilir i§ akisiniz icin gecerli olmayan sutunlari gizlemek igin sttunlari
Situnlar diizenleyin.

Tam destek ¢agrilarini pano gérinimuinde disa aktarin.

Arama Destek ¢cagrisinda ad, e-posta vb. dahil anahtar kelimeleri iceren
Cubugu destek ¢agrilarini arayin.
Dogru ve hizli sonug¢ almak igin arama sorgularini 20 karakter ile
sinirlandirin.
Toplu Toplu bir islem gergeklestirmek icin bir veya daha fazla destek
Destek c¢agrisinin yanindaki kutuyu isaretleyin. Islemler sunlari igerir: Ata,
Cagrisi Kapat, Etiketle, Secileni Diga Aktar, Asama Belirle, Ata, Ertele ve
islemleri Sil.

Daha fazla bilgi igin Destek Cagrilari Uzerinde Caligma'ya bakin.

Hizh Destek cagrisi ayrintilarina tiklamadan islem gergeklestirmek icin
i§Iem|er destek ¢agrisinin Uzerine gelin. Islemler sunlari icerir: Ata, Asama
Mentisu Belirle, Ertele.
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Islemler Uzerinde Calismak

Seffaflik ve hesap verebilirlik yaratmak igin bir destek cagrisi ile ilgili

tum iglemleri tek bir yerden takip ederek musteri memnuniyetini

Her destek ¢agdrisi, destek gagrisinin ne hakkinda oldugunu, destek ¢agrisi tzerinde
kimin galistigini, destek gagrisinin hangi kademede oldugunu, beklenen ¢6zim
suresinin ne oldugunu ve diger destek ¢cagrisi meta verilerini agiklamaya yardimci olan
alanlari igerir.

Bu alanlar, ekibinizin ¢6zum sureci boyunca etkinligi izlemesine yardimci olur.

Not: Destek cagrilar Gzerinde galisan kullanicilar igin belirli roller olusturmayi
distnin. Ornegdin, misteriyle dogrudan goérusen personel gagrilari giincelleyebilir,
ancak yalnizca yoneticiler destek ¢cagrilarini kapatabilir.

H = Create Ticket 4
Bir Destek Cagrisi
O I u §tu rma T(.:[ll.uestomer Inft:rmati;zr;orter - g s
Select v
Platform, destek ¢agrisi commers ,
Ol u§tu rma igi n $u yéntemleri ype customer’s comments here.
destekler:
L otomatik - Destek Reporter Email Reporter Phone Number
cagrilari, yapilandirma
kurallarina veya Street Address
entegrasyona (telefon Address Line 2 R
gorusmesi, e-posta, ay .

mektup) gore olusturulur.
= Manuel - Reputation
Mobil Uygulamasinin
islemler sekmesi
altindaki arti simgesine Ticket Information

Location *

State Select

zIp ZIP

Country United States

dokunun. No tickets match this email address
= Manuel - islemler

Panosundan Create cancel

Ticket (Destek Cagrisi

Olustur) dugmesine tiklayin.
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Bir Destek Cagrisi Guncelleme

Bir destek ¢agrisina birden fazla kisi dokunabileceginden, destek ¢agrisi notlarinda
ilerleme guncellemelerini dogru bir sekilde saglamak onemlidir. Bir destek ¢cagrisi her

guncellendiginde, etkinlik otomatik olarak Ge¢mis sekmesi altinda gunluge kaydedilir;
bu, her bir islemi kimin ve ne zaman gerceklestirdigini gézden gegirerek destek

cagrisinin tm yagsam dongusunu anlamaniza yardimci olur.

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

Not: Destek cagrilarina toplu giincellemeler uygulamak igin islemler Panosundaki

onay kutularini kullanin.

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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Destek Cagrisi Ayrintisindaki Bilgi sekmesi, Kuyruk, Kademe, Etiketler, Kok Nedenler
ve (varsa) Destek Cagrisi Turunu igerir.

Destek ¢agrisi durumunu degistirmek igin:

1. Ayrintilari agmak igin islemler Panosundan bir destek gagrisina tiklayin.
2. Bilgi sekmesinde Kuyruk, Agsama, Etiketler, Kok Nedenler veya 6zel alanlari
guncelleyin. Gerektiginde ekleri de yukleyebilirsiniz.

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

Not: Siralari atamak, asamalari degistirmek ve destek ¢agrilarini ertelemek igin hizli
islemler menusunu etkinlestirmek amaciyla Islemler Panosundaki bir destek
cagrisinin Uzerine gelin.
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Destek Cagrisi Ayrintisindaki Notlar sekmesi, ekibinizle dahili olarak ig birligi
yapmaniza olanak tanir. Notlar musteriler tarafindan gérilmez.

Destek ¢agrisi durumunu degistirmek igin:

1. Ayrintilari agmak igin islemler Panosundan bir destek gagrisina tiklayin.
2. Notlar sekmesinde, en son iglemi yansitacak bir not ekleyin.

Not: Ayrica, "Destek Cagrisi" veya "Destek Cagrisi Guncellendi" bildirimi tarafindan
olusturulan otomatik bir mesaji yanitladiginizda, gelen kutunuzdan destek g¢agrisina
not ekleyebilirsiniz.

Bir destek gagrisini yonlendirmek, destek gagrisi ayrintilarini e-posta yoluyla diger
kullanicilara gdndermenize olanak tanir.

Destek ¢agrisi yonlendirmek igin:

1. Ayrintilari agmak igin islemler Panosundan bir destek gagrisina tiklayin.
2. Uc nokta ve ardindan Forward (llerle) dugmesine tiklayin.

(® Due 8 months ago Close ~
W

B4 Forward
®© Postpone
.
v— /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. Alicilarin e-posta adresleri, platform kullanici adi veya platform rolu, konu ve
mesajl girin.
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4. E-postaniza degerlendirmeyi, gegcmisi ve/veya yorumlari ekleyin.

Forward Ticket

Stage: Open Queue: Named Employee
v. /5  Mar 10,2022 Attachments (0 included)

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

BDP CSAT Survey "
B made me feel comfortable as a new patient.
BDP - Uptown Which provider did you see? Dr. Repiso
Anonymous By submitting feedback, you grant Reputation.com and BDP -
Uptown the right to publish or share the response with
others. Yes
@ Published

People Skills

Include Review and Comment
D include History

O include Notes

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

Cancel

5. Forward (ilerle) diigmesine tiklayin.

Destek ¢agrisi ayrintilari tim alicilara e-posta yoluyla gonderilecektir.

Bir destek cagrisi ertelemek, destek gagrisi igin yeni bir son tarih belirlemenizi saglar.
Bir destek ¢agrisi ertelemek igin:

Ayrintilari agmak icin islemler Panosundan bir destek cagrisina tiklayin.
Ug nokta ve Postpone (Ertele) digmesine tiklayin.

Destek ¢agrisini ertelemek igin saat, gun, hafta veya ay sayisini girin.
Set Due Date (Son Tarih Ayarla) dugmesine tiklayin.

hoObd=

Postpone X

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

2 Hours -
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Bir c6zum saglandiginda ve kabul edildiginde, gunlige bir 6ge eklemek icin Close
(Kapat) dugmesine tiklayin ve destek ¢agrisi agamasini otomatik olarak Kapali olarak
ayarlayin. Aciklama yapmak istiyorsaniz (kapanma nedeni, yorumlar, kok neden vb.)

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 (Agikla ve Kapat) dugmesine tiklayin.

Destek Cagrisi ikazlarini Kullanma

Destek ¢agrisi e-postasi, mobil anlik iletim bildirimi ve platform bildirim tepsisi ikazlari,
her destek ¢agrisi olusturuldugunda ve/veya bu alanlardan biri gincellendiginde
tetiklenmek Uzere kullanilabilir:

YUukseltme
Kademeler
Kuyruklar

Etiketler

Yorumlar

Ek (eklendi/kaldiriidr)
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Islem Olgutlerini Géruintileme

Destek gagrisi etkinliginiz i¢in dahili KPI'lar belirlemenize yardimci

olmasi amacivia islem Olciitlerini kullanin.

islem Panolari sekmesi, en iyi diciitlere yonelik tist dlizey bir genel bakis saglar. islem
Olgiitleri sekmesi, destek ¢agrilarinizdaki ve ekibinizin ¢éziim ¢abalarindaki egilimleri
arastirmaniza yardimci olacak etkilesimli gizelgeler ve grafikler goruntuler. Destek
cagrisi raporlari, Raporlar sekmesinde de mevcuttur.

= Grafiklerdeki verileri degistirmek icin Ust satir filtrelerini kullanin.

= Grafiklerden herhangi birinde grafikleri PDF'ye indirmek, planlanmig e-postalari
otomatiklestirmek veya verileri e-posta yoluyla iletmek Uzere ek segenekleri
goruntulemek igin ti¢ noktaya tiklayin.

islemler Panosu Sekmesi

Ekibinizin destek gagrilarini cozmedeki ilerlemesiyle ilgili istatistikleri gorantuleyin.

Dashboard Metrics

Backlog Summary

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

Olgiit Aciklama

Bekleme listesi | Kapatilmamis destek ¢agrisi sayisi.

Bekleme listesindeki son tarihi gecmis agik destek ¢agrilarinin

Suresi Gegmis saylsi

Zamaninda

Kapatilan SLA ihlal edilmeden 6nce kapatilan destek ¢agrilarinin yuzdesi.
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islem Olgiit Sekmesi

Bekleme listesindeki Suresi Gegcmig/Suresi Gegmemis/Beklemede olan ve
Yanitlanan/Yanitlanmayan destek gagrisi sayisini géruntuleyin. Suresi Gegmis ve
Yanitlanmamis destek ¢agrilari ilk olarak ele alinmalidir, ancak Suresi Gegmemis ve

Yanitlanmis destek gagrilari daha az acildir.

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

Son Tarihe Gére ilerleme Ozeti, ekibinizin performansi hakkinda netlik saglar. Grafigi
Konum, Kuyruk, Yanit Durumu, Etiket, Kaynak, Duyarlilik veya 6zel filtreye gore bolmek
igin "Goruntuleme Olgutu” filtresini kullanin.

Grafikte kapali, sUresi gecmemis bekleme listesi ve suresi gecmis bekleme listesi
gruplarindaki destek gagrilarinin sayisini ve ayrica segilen "Goruntileme olgutda”
faktorine (6rnegin Duyarlilik) dayali olarak zamaninda kapatilan destek ¢agrilarinin

yuzdesi gosterilir.

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

Tag

Source

19.7%
(] -
150 ‘ E;
12.5% Sentiment v 2
4} R
g ° )
’ 2
0.0% ®

—— [
Neutral Positive None
Clo @ Overdue Backlog ® Closed On Time
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Secilen "Goruntuleme olgutu” faktorine (6rnedin Kuyruk) dayali olarak verileri tablo
biciminde genigletmek icin Show Table (Tabloyu Goster) dugmesine tiklayin.

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

Bekleme listesindeki sikayetlerin sayisini (pozitif olmayan musteri geri bildirimi), bir
sikayetin kapatildigi ortalama gun sayisini, son sikayetten bu yana gecen gun sayisini
ve "Goruntuleme olgutu"ne (6rnegin Yanit Durumu) dayal olarak en eski bekleyen
sikayetin tarihini/suresini segilen faktore gore gozden gegirin.

Complaints

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

01/17/22

[=5]
~
=]
N
IS

FYI

Not: Ayrica islemler kategorisini genisleterek Raporlar sekmesinde 8lgiitleri
goruntuleyebilirsiniz.
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Premium Ucretli Hizmetler

Premium Ucretli Hizmetler platformu uzmanlarinin sizin igin calismasini

sadlavin.

Platformumuzu sezgisel ve verimli hale getirmeye calisirken zamaninizin degerli
oldugunu, kaynaklarin ve bant genigliginin sinirli olabilecegini biliyoruz. Reputation,
listelerinizi yonetmenize, SEQ'yu optimize etmenize, sosyal gonderilerinizi
gondermenize, yayimlamaniza ve duzenlemenize ve ayni zamanda degerlendirme
yanitlarinizi yonetmenize yardimci olacak uzmanlardan olusan 6zel bir ekibe sahiptir.
Platformumuz ve Urunlerimizle desteklenen bu katma degerli hizmet paketimiz
sayesinde musteri mukemmelligini garanti edebiliriz. Bu uzmanlar su konularda size
yardimci olacak:

= Dogrulugun Otesine Gegmek (Ydnetilen isletme Listeleri)

= gletme Profillerinizin Gekiciligini En Ust Diizeye Cikarmak (Google igin
Yonetilen Hizmetler)

= Sosyal Medyanin Giucuinden Faydalanmak (Yonetilen Sosyal)

= En Cok Onem Veren Marka Kazanir (Yonetilen Degerlendirme Yaniti)

Listings [ 35]
CZ Firet Auto Camar
* *kkh ok
Ak k o

Gets the job done

Really like the functionality, but | wish

they had a better help saction for.. —

~
o
Outsource to | ik ke
= Reputation Okayish experience
Okay axperance overal, a few things
. they could definitely improve on

®
Ustings @ o e o
Star Moseal Facity )] ' '

ok G

Opan+

Ustings (57
e

Ryan & Brian's Bsyo

@ TRk ok
O+ ]

ik
Great Service

Wonderful staff! erironment was
raslly nice and the sanica was great!

Premium Ucretli Hizmetlerimiz ile ilgili daha fazla bilgi igin
Premium Ucretli Hizmetler.
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Ek Kaynaklar

Reputation platformu hakkinda daha fazla bilgi edinmek igin tum

kullanim kilavuzlarimizi inceleyin.

= YO0netici = Raporlar

» Marka Sosyal » Reputation Puani

= [sletme Listeleri = Talep Eden

= Panolar = Degerlendirmeler

= Deneyim = Sosyal Dinleme

= Gelen Kutusu » Sosyal Paket

= Mobil Uygulama * Anketler

= Sayfalar ve Konum = Pencere Ogeleri
Belirleyiciler

= Rep Connect

2 Reputation

Bu kilavuz faydali miydi? Bize bildirin: https://bit.ly/rep-guides



	23_Training Guide Covers_0110(TR)
	Reputation Actions Quick Start Guide(tr)



