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Uvod

Jsme nadSeni, Ze jste se rozhodli prozkoumat SupportBox. Véfime, Ze jako Sikovny

komunikacni nastroj vam urychli a usnadni kazdodenni péci o vasSe klienty.

SupportBox jsme vyvijeli tak, aby pro vas bylo snadné se v ném rychle zorientovat.
Do této pfirucky jsme sepsali struény postup véetné tipd a triki. Diky tomu

se naucite pracovat se SupportBoxem snadno a efektivné.

Kdyby vas napadly otazky, na které tu nevidite odpovédi, nevahejte nam prosim
zavolat natel. 778 443 348, napsat pfes live chat v aplikaci, nebo zaslat e-mail

na info@supportbox.cz. Radi vam pomuzZeme, také si mizeme nasdilet obrazovky

a vse projit spolecné.

SupportBox ma mnoho uziteCnych funkci, které v béZném e-mailovém rozhrani

nepotkate. Byla by Skoda jich nevyuzit.
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Zaciname se SupportBoxem

Pro zaCatek bude dobré udélat si jasno v tom, jaké schranky a které kolegy budete

v SupportBoxu potfebovat.

Schranky

Jaké vSechny schranky pouzivate a které z nich budete mit pfesmérované
do SupportBoxu? VSechny, nebo jen nékteré? Pocet schranek, které muzete mit
pfesmérované do SupportBoxu, je neomezeny a nijak se vam neodrazi v cené za

SupportBox.

Priklady schranek:
e info@mujeshop.cz
e sklad@mujeshop.cz
e reklamace@mujeshop.cz

e velkoobchod@mujeshop.cz

Tym
Ktefi kolegové budou v SupportBoxu vyfizovat zpravy? Do kterych schranek budou
mit pfistup? Kazdému kolegovi mizete udélit pfistup jen do nékterych schranek.
Néktefi mohou byt spravcem schranky, jini jen béznym uzivatelem. Kolegy byste
méli zvat do aplikace e-mailovou adresou, ktera skuteCné existuje; dorazi jim na ni
prvni pfihlaSovaci udaje, také ale proto, aby si mohli pfipadné vygenerovat

zapomenuté heslo.

Priklady uzivatell:
e Zakladatel: Havlicek@mujeshop.cz
e Spravce: Krakorova@mujeshop.cz

e Uzivatel: Bohac@mujeshop.cz



https://supportbox.cz/pridavame-kolegu/
mailto:Bohac@mujeshop.cz
https://supportbox.cz/

Registrace SupportBoxu

Zacnéte na adrese https://app.supportbox.cz/registration, zde si zalozite vasi vlastni
licenci. Jako zakladatele uvedte vas pracovni e-mail, na ktery nasledné muize
chodit fakturace, ale hlavné — osoba s timto loginem bude mit pod palcem vSechny

kolegy a spravu vSech schranek. (V pfipadé personalnich zmén vam muzZeme tento

s v

zakladatelsky ucet kdykoliv upravit.)

Vyzkousejte SupportBox
ha 14 dni zdarma

Podivejte se, jak vam pomuze SupportBox zlepsit zakaznickou péci

VloZte vadi e-mailovou adresu, kterou budete pouzivat pro pfihlasovéni. My vam na ni
zasleme heslo. V dalSim kroku si nastavite e-mail, kam vam pisi zakaznici

[ zadejte vas e-mail VYZKOUSET ZDARMA

Registraci souhlasite s obchodnimi podminkami

Setfime ¢as uz 1125 hrdinum na zékaznické podpore

®Lékdrna.cz AC[TIIVA GPBy Flgrea mhshoptet

Potfeby pro kancelaf feknéte to kvétinou

Ve druhém kroku vyplite vase jméno a telefon. To je dllezité i pro nas, abychom

vas mohli kontaktovat, kdyby se délo cokoliv dulezitého.

Prirucka pro zakladatele a spravce
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Viyplite profil
o

Povézte nam néco o sobé

Jméno a pfijmeni *

Telefon *

[J souhlasim s obchodnimi podminkami

Pokracovat <

Ve tfetim kroku uvedte nazev schranky, kterou chcete mit v SupportBoxu
presmérovanou pro vyrizovani e-maild, napfiklad obchod@mujeshop.cz. V tomto
kroku staci pfidat pouze jednu schranku, a pokud mate schranek vice, pfidate si je

pozdéji pfimo v aplikaci po dokonceni registrace.

Vypliite profil Vytvofte schranku

Zadejte Vasi e-mailovou adresu, na kterou Vam pisi zakaznici

Zadejte Vasi e-mailovou adresu, na kterou Vam pisi zékaznici *

[ E-mail ‘

Ve Ctvrtém, poslednim kroku je dualezité nastaveni presmérovani zprav
do SupportBoxu. K dispozici mate ihned i navody pro pfesmérovani

u nejbéznéjsich poskytovatelu.


https://supportbox.cz/

Vyplnte profil Vytvorte schranku Nastavte schranku

Presmérovani e-maill do SupportBoxu
Abychom mohli zobrazit vase e-maily, potfebujeme je pfesmérovat do vasi schranky v SupportBoxu.

Prosim pFfesmérujte svou schranku podpora@mujeshop.cz na adresu rgs4oazbobmpfy2@dev.inmail.supportbox.cz.

Jak na to?

GM Ail Seznamcz

by Google

WEDOS

FREEHOSTING
ENoorRA
3

Cesky hosting

@= Outlook

28! Jiny
WebSupport cenlrum.cz roundcube Q@ poskytovatel
e-mailu

Potfebujete pomoci?

Pokud nevite jak na to, miZete pfeposlat e-mail odpovédné osobé, kontaktovat nasi podporu,

nebo volejte na 778 443 348, spole¢né to dokonéime. Jsme tady pro Vas.
Pokracovat =

Klidné ale mlzete pfesmérovani zprav provést az poté, co se pfihlasite do aplikace.
Pokud jste pfesmérovani neprovedli v pfedchozim kroku, budete na tuto nutnost

upozornéni zZlutou hlaskou pfimo v rozhrani SupportBoxu.


https://supportbox.cz/

& Schranky > velkoobchod@mujeshop.cz Nové & Nastaveni

Abychom mohli zobrazit zpravy od vasich zakaznikd, pfesmérujte prosim Va3 e-mail na adresu 7sk13vfégv7f6fq@inmail.supportbox.cz

] Jméno Text Stav AC|S|0 Poslgdm

ticketu zprava

Vitejte v aplikaci SupportBox
r

O Q info@supportbox.cz 90303850

Presmérovani vasich e-mailu je krok, ktery vam zabere chvilicku €asu, je vSak zcela

klicovy pro dalSi praci.

Najdéte v nastaveni vasi e-mailové schranky policko, kam muzZete vlozZit adresu,
na kterou chcete vasSe e-maily preposilat. Obvykle to byva v zalozkach

Pfesmérovani nebo Pfeposilani.

ax

Presmérovani schranek

Ptate se, co udélat se zpravami, které mate v plvodnim e-mailu? Komunikaci je
mozné do SupportBoxu importovat. S timto importem vam radi pomiUzeme, staci

zaslat nam podklady dle pokynd v nasem C¢&lanku — Import komunikace do

SupportBoxu.


https://podpora.supportbox.cz/help/jak-presmerovat-vase-e-mailove-schranky
https://podpora.supportbox.cz/help/tag/P%C5%99esm%C4%9Brov%C3%A1n%C3%AD%20schr%C3%A1nky
https://podpora.supportbox.cz/help/import-komunikace-do-supportboxu
https://podpora.supportbox.cz/help/import-komunikace-do-supportboxu
https://supportbox.cz/

Nastaveni prichozi a odchozi posty

Aby vam zpravy chodily do SupportBoxu

Jak uz jsme zminili vySe, zpravy do SupportBoxu je potifeba presmérovat z mista,
kde je vas e-mail zaregistrovany (Casto to byva u domény), neboli z vaseho
puvodniho e-mailového klienta (Gmail, Seznam, ...). Vyuzit muzete nase navody,
které vas presmérovanim provedou krok za krokem. Navody najdete zde —

Presmérovani schranek.

Aby se zpravy ze SupportBoxu spravné odesilaly

Aby byly vase zpravy vasim zakaznikum v pofadku doruceny, nebo aby vase zpravy
zakaznikim nepadaly do spamu, je nezbytné nutné provést vhodné nastaveni
odesilani. Mate hned nékolik moznosti, jak spravné odesilani ze SupportBoxu

podpofit a vhodné nastavit.

1. SPE zaznam - nastaveni SPF zaznamu je idealni do zacatku, kdy se
s aplikaci seznamujete a zkousSite jeji moznosti. Pro odesilani v takovém
pfipadé vyuzivate nase postovni servery, je ale nutné nam prostfednictvim
SPF zaznamu, nastaveného na va$i doméné, udélit ,povoleni‘, abychom
mohli vase zpravy bez potizi odesilat a doru¢ovat.

& Schranky > velkoobchod@mujeshop.cz > Nastaveni schranek

V3eobecné  Chovanischranky ~ Pravomoce  SMTP  Slozky  Pravidla ~SLA  Pripravené odpovédi  Pluginy  Sdilet Lucym

Vyberte server pro odesilani poty * @ zakladni SupportBox O Vlastni SMTP O Novy SMTP SupportBox (O Gmail / G Suite SMTP

inavodspr ()

2. Vlasini SMTP — pokud si nastavite vlastni SMTP, znamena to,

Ze pro odesilani zprav budete pouZzivat vase postovni servery, nikoliv servery
nase. V nastaveni konkrétni schranky zadejte udaje, které vam sdéli vas

poskytovatel e-mailu.


https://podpora.supportbox.cz/help/technicke
https://supportbox.cz/proc-je-spf-zaznam-dulezity/
https://supportbox.cz/proc-si-nastavit-smtp/
https://supportbox.cz/

V napovédé vam nabizime i nékolik konkrétnich navodd pro nastaveni

vlastniho SMTP u nejbéznéjsich poskytovatell.

& Schranky > Info > Nastaveni schranek

V3eobecné  Chovanischranky  Pravomoce  SMTP  Slozky  Pravidla ~SLA  Pfipravené odpovédi  Pluginy  Sdilet  Lucy 74\

Vyberte server pro odesilani posty * () zakladni SupportBox @ Vlastni SMTP (O Novy SMTP SupportBox (O Gmail / G Suite SMTP

i Névod
E-mailova adresa pro odesilani

info@mujeshop.cz

Host (server)

smtp.gmail.com

Port

587

Username

info@mujeshop.cz

Zabezpeteni *

TLS v

Gmail / G Suite SMTP — dalSi moznosti pro bezpecné a spravné odesilani

vasi posty ze SupportBoxu je nastaveni Gmail / G Suite SMTP. Tuto mozZnost
si nastavite velmi snadno na par kliknuti. Je to jednoduché a opravdu
efektivni. Vyhodou je, Ze si timto nastavenim muizete jednodude zalohovat

v8echnu vasi odchozi postu.

@ Schrénky > Karel Havlitek > Nastaveni schranek

V3eobecné  Chovénischranky  Pravomoce  SMTP  Slozky  Pravidla SLA  Pfipravené odpovédi  Pluginy  Sdilet  Lucy /'] ]

Vyberte server pro odesilani poSty * (O zakladni SupportBox (O Vlastni SMTP @ Gmail / G Suite SMTP

~

G  Odstranit propojeni Gmail OAuth iNévod u

SPFE _+ DKIM zaznam (doporuCujeme) — nastaveni SPF a DKIM zaznamu na

vaSi doméné je v tuto chvili to nejlepsi, co si mlizete nastavit. Pro odesilani
budete vyuzivat nase postovni servery, ale nastavenim SPF a DKIM zaznamu

nam udélite ,povoleni“ pro bezproblémové odesilani vasich zprav. Navic


https://podpora.supportbox.cz/help/smtp
https://podpora.supportbox.cz/help/jak-si-nastavit-smtp-pro-gmail-g-suite
https://podpora.supportbox.cz/help/jak-si-nastavit-dkim-a-jeho-vyhody
https://supportbox.cz/

také vyrazné zvysite bezpeénost vasi elektronické komunikace.

& Schrénky > Karel Havlicek

Véeobecné  Chovanischranky  Pravomoce

Vyberte server pro odesilani posty * () zakladni SupportBox

Nazev
SPF - nevypliuijte -
DKIM 16rkp-

e108c6up6._domainkey.supportbox.cz

SMTP

Nastaveni schranek

Slozky  Pravidla SLA  Pripravené odpovédi  Pluginy

O Vlastni SMTP @ Novy SMTP SupportBox

Nastavit hodnotu Typ TTL

v=spf1 mx a include:spf1.supportbox.cz
q q . m TXT 243
include:sendgrid.net include:spf.smartemailing.cz ~all
v=DKIM1; k=rsa;
p=MIIBIjQNABgkqhkiGOWOBAQEFEEOCAQ8OMIIBCgKCA
QEAXi3wWORN7MVNEskphEsKFTz1VVZFANzH63/zVKEV68rH
OWJyhK+E8eCIW8v5lvcOHzQb2AH+EWECmI3tYssujUlbrw
dnqTuK/y61yofT3BOFWmZyvOg5mGkeXBFXIQEwnW3B/
QIXQ8XHGscl)3d9a1i20n)cj906V6QItbEvd]ysnMhUwX|WA
P4Pq87SEhWw/XVFOVIox46miOmZQI4AoE3S74p9wYZzO
bhwKWxsFWeeVE/w2dUU3krxvaWvnMpscCXrX5fiXIpQZN
mabsdg/Fds56bX6felemBuOnlbTeaDIwSooTfIX/CIN8rOF
1YEwIA/BVOW)8TiIRRUkqEaCpCQIDAQAB

TXT 243

Sdilet

Lucy m

O Gmail / G Suite SMTP

iNavodseF [ inavodokiv ([

Prosim nastavte hodnoty v DNS pro SPF zéznam a DKIM zaznam, aby odpovidaly hodnotam ve sloupecku "Nastavit hodnotu". Zlepsi se tim dorucovéni zprav a nebudou padat do spamu. Podivejte
se na nase navody Proc je SPF zaznam duleZity a Jak si nastavit DKIM a jeho vyhody.

Aktudlné mate nastaveno

v=spf1 mx a include:spf1.supportbox.cz
include:sendgrid.net include:spf.smartemailing.cz ~all

v=DKIM1; k=rsa;
p=MIIBIjANBgkqhkiGO9WOBAQEFAAOCAQ8AMIIBCgKCAQE
Axi3wORN7MVNEskphEsKFTz1VVZF4ANzH63/zVKEV68rHO
W)yhK+E8eCIW8V5IvcOHzQb2AH+EWECMI3tYssujUlbrwd
nqTuK/y61yofT3BOFWmZyvOg5mGk6XBFXIQEwWNW3B/QI
XQ8XHGscl)3d9a1i20n)cj906V6QItbEvdlysnMhUwX)WAP4
Pq87SEhWw/XVFOVIox46miOmZQI4A0E3S74p9wYZzObh
WKWxsFWeeVE/w2dUU3krxvaWvnMpscCXrX5fiXIpQZNm
absdg/Fds56bX6felemBuOnlbTeaDIwSooTfIX/CIN8rOF1Y
EwIA/BV9w)8TIRRUkqEaCpCQIDAQAB

Spravné
nastaveno

¥ SupportBox tip: Na toto nastaveni nezapominejte. Ma pfimy vliv na

dorucitelnost vasich zprav, proto je ohromné dulezité mit vzdy jednu z mozZnosti

vySe u schranky nastavenou.

Nyni mdzete v levém menu kliknout na tmavé modré tlacitko Pfidat schranku +

a pfidat si dalSi e-mailovou schranku, live chat, telefon nebo také Facebook

Messenger a Instagram.

Pridat schranku =

4+ Pridat e-mailovou schranku
4+ Pridat chat

4 Pridat Facebook Messenger
4 Pridat telefon Optimcall

4+ Pridat telefon Telfa


https://supportbox.cz/e-mail/
https://supportbox.cz/live-chat/
https://supportbox.cz/telefony/
https://supportbox.cz/facebook-messenger/
https://supportbox.cz/facebook-messenger/
https://supportbox.cz/

Pokud spravujete vice SupportBox uctl, kliknéte pro pfidani dalSich komunikacnich

kanalld na ikonu pluska hned vedle nazvu vasi spoleCnosti v tmavé modrém

E-shop Regionalni ... ~

policku.

Vzdy je potfeba zkopirovat vygenerovanou adresu a zajistit, aby do schranky byly
pfesmérovany vase e-maily. Myslete vzdy i na odesilani — tedy nastaveni SPF +
DKIM, SMTP nebo Gmail / G Suite SMTP (viz vySe).

Ke kazdé schrance, ale i dalSimu novému kanalu, ktery budete pfidavat, mizete

rovnou i pfidat kolegy, ktefi maji mit do dané schranky pfistup.


https://supportbox.cz/

Pridani kolegt

Potfebujete-li pridat dalsi kolegy nebo upravit pravomoce ¢&i profily jiz pfidanych

kolegu, kliknéte vlevo dole na ikonku panacka — Tym.

Kolegy muzete pozvat prfes tlaCitko Pozvat kolegu. Vasim koleglim pak pfijde

do e-mailu pozvanka v€etné prvnich pfihlasovacich udaju.

Dale v této Casti aplikace uvidite seznam vSech kolegu, ktefi jiz v SupportBoxu
pozvani jsou. Kliknéte napravo od kazdého kolegy na oranzové tlaCitko Upravit.

Napiste jeho jméno, pfijmeni, nahrajte foto a popiste pozici. Tyto informace

rv s

se automaticky propiSi do podpisu, vyuzijete-li zastupnych symboll v nastaveni.

Y SupportBox

Pridat schrankul- Spole¢nost MUj e-shop.cz > Tym

Vieobecné  Telefony Tym  Pravakeschrankdm  Pravakchatim  Pravaktelefondm  Stitky ~Fakturace GDPR  Zabezpeceni Alm

v Podpora n
»4Info 2
Pozvat kolegu
>« Reklamace
- méno E-mail Pozice Pravomoc
@ FB - MUj e-shop :
= Mujeshop.cz n n Filip Hofmann filip.hofmann1@gmail.com Uzivatel
&8 Zakaznicka linka
a - Jan Bohag bohac@mujeshop.cz Finanéni Feditel Usivatel
v Moje 2]
s Karel Haviicek -] Jana Pistinova pistinova@mujeshop.cz Ucetni Sprévce ,w_m
> Chatboti 1] !‘I Karel Havlftek haviicek@mujeshop.cz Majtel spoleznosti Zakladatel
£
- +
& MiniCRM ‘ Petra Novotna novotna.petraa@gmail.com Zskaznické péce Usivatel
+ Pridat osobu
& Tomi Hradsky hradsky@herman.cz Technickd podpora Uzivatel
W Stitky +
= e ) a Vaclav Makes supportbox9@seznam.cz Technicky Feditel Sprévce
e Lo ] 0 o RRRR— E—— Spve
==

Urovné pravomoci v ramci celého uétu

Zakladatel uctu

Je uzivatel, na kterého je cela licence SupportBoxu zaregistrovana. Ma ty nejvyssi
mozné pravomoce. Na adresu, kterou pfi registraci zadate, budou rovnéz chodit i
veskeré faktury. Pfipadnou zménu zakladatele muzeme provést pouze my na vase

pozadani. Zakladatel mUze:


https://supportbox.cz/pridavame-kolegu/
https://podpora.supportbox.cz/help/vlastni-podpis
https://supportbox.cz/

e pozvat dalSi kolegy, upravovat pravomoce stavajicich kolegu

e pfidavat a nastavovat schranky, chaty, Messenger/Instagram, telefony
e meénit nastaveni celé licence — logo spolecnosti, zabezpeceni

e ma pfistup k fakturaci, na jeho e-mail pfichazi faktury

e vidi veSkeré e-mailové statistiky

e vSe, co muze bézny uzivatel

Spravce uctu

Hned po zakladateli ma spravce nejvice pravomoci. Spravce muze:

e muze pozvat dalsi kolegy, upravovat pravomoce stavajicich koleg

e pfidavat a nastavovat schranky, chaty, Messenger/Instagram, telefony

e vidi veSkeré e-mailové statistiky

e v3se, co muzZe bézny uzivatel

e spravce Uctu je vzdy zaroven spravcem vsech e-mailovych schranek, nemuze

byt jen uZivatelem schranky

Uzivatel uctu
Uzivatel ma nejnizSi mozné pravomoce, které miazete nastavit. Uzivatel mize:
e vyfizovat zpravy ze schranek, chatli, Messengeru/Instagramu( a telefonu, ke
kterym ma nastaveny pfistup
e pfidélovat zpravy ostatnim koleglim, pfidavat k nim své poznamky

e vidi své vlastni statistiky

& Spoleénost = Tym > Jana PiStinové - pistinova@mujeshop.cz
Jméno *  |ana Pistinova

Telefon 721345543

»

Pozice  etni

Pravomoc * ‘ Spra’vce v‘

Spravce

S Uzivatel


https://podpora.supportbox.cz/help/pridavame-kolegu
https://supportbox.cz/

Nastaveni spole¢nosti

AZ se vasi kolegové poprvé pfihlasi do SupportBoxu, budou se urcité radi citit jako
doma. Kliknéte na vaSeho avatara nebo vasi fotografii vpravo nahote, vyberte

zalozku Tym, v hornim menu kliknéte na zalozku VSeobecné.

Zménte zde Nazev spoleénosti z vaseho e-mailu na nazev vasi spole€nosti,
napfiklad Mujeshop.cz, a nahrajte vase Logo spole¢nosti.

Spole¢nost MUj e-shop.cz > Vieobecné

Vseobecné  Telefony ~Tym  Prévakeschrdnkém  Prévakchatim  Pravaktelefonim  Stitky Fakturace ~GDPR  Zabezpefenf Alm

V tmavé& modrém politku vlevo nahofe muZete pFepinat své Géty - SupportBox umoZiiuje spravu vice GEtd naji Zde si miZete prej ucet, ktery vy. Do dalich G&tl vas
muZe pFizvat n&kdo z dal3i spolegnosti. *

MUj e-shop.cz

Pfiklad: Moje firma

Logo spolecnosti

Vybrat...
MaximalIni rozm&r loga pro nahrani je 600x400 px. Jeho vy3ka v hlaviZce aplikace bude 42 px, pomé&ry stran z(istanou . S U p p O rt
zachovany.

Prirucka pro zakladatele a spravce
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E-mailové schranky

VaSe aplikace je uz ted plné pfipravena k pouzivani. Pokud ji chcete vyuZivat
na maximum, urCité si nastavte schranky tak, aby se chovaly pfesné podle vaSich

predstav.

Kdykoliv si samoziejmé muzete do SupportBoxu pfidat dalsi schranky, abyste vse
fesili na jednom misté. SupportBox da vasi e-mailové komunikaci fad a zajisti

stoprocentni pozornost kazdé zpravé, a to i pfi spolupraci v tymu.

Nastaveni e-mailovych schranek

Kliknéte vlevo dole na ikonku ozubeného koleCka pro Nastaveni a vyberte nazev

schranky, kterou budete upravovat.

Nastaveni schranek
Info

+
Reklamace
Karel Havlicek m
Nastaveni chatd PPL
Mujeshop.cz b

FB - MQj e-shop
Nastaveni telefond

Zakaznicka linka

Nastaveni

I

Nyni se mlzete pustit do nastavovani vasi schranky.

VSeobecné

e Podpis — nenechte své zakazniky bloumat nad tim, kdo jim piSe. Vas podpis

muze byt automaticky soucasti kazdé vasi zpravy, véetné obrazku, a diky

Prirucka pro zakladatele a spravce

SupportBox.cz 17


https://supportbox.cz/vlastni-podpis/
https://supportbox.cz/

zastupnym symbolim se vam udaje v podpisu mohou dynamicky propisovat

podle toho, kdo zrovna odpovida.

Jazyk rozhrani — nastavte, v jakém jazyce se ma zobrazovat hlavicka zpravy
obsahuijici informace, kdy vam zprava dorazila a od koho.

Pocet ticketll na strance — zvolte si takovy pocet ticketd na strance,
ktery vam a vasim kolegum bude nejvice vyhovovat.

Jméno odesilatele — na tomto misté muzete vyplnit, jak se jméno bude u
vasSich zprav zobrazovat pfijemcim. Kdyz pole nechate prazdné, bude
se zobrazovat e-mailova adresa konkrétni schranky. OvSem doporuCujeme
pole vyplnit uzivatelsky pfijemné&jSi variantou typu [jmeno:krestni]
z MujEshop.cz.

Barva schranky — pro prehlednéjSi a pfijemnéjSi prostfedi si mulzete
jednotlivé schranky odlisit i barevné.

Hodnoceni spokojenosti s odpovédi — aktivujte si hodnoceni kvality

odpovédi a zeptejte se vasich zakazniku, zda jsou odpovédi, které dostanou,
pro né v poradku.

Automaticka odpovéd — je tu napfiklad pro ty pfipady, kdy potfebujete

zakaznikovi potvrdit, Ze jste dostali jeho zpravu a budete se ji brzy vénovat.

Anti-spam_a Chytry spam_filtr — mate-li schranky v c¢estiné nebo

slovensting, muzete si zapnout chytry anti-spam a snizit tak po¢et spamovych

ticketl, které vam proklouznou do pfichozi posty.


https://podpora.supportbox.cz/help/supportbox-v-jinych-jazycich
https://supportbox.cz/hodnoceni-kvality-odpovedi/
https://supportbox.cz/automaticka-odpoved/
https://podpora.supportbox.cz/help/automaticky-spam-filtr
https://supportbox.cz/

& Schrénky

Vieobecné

Karel Havlicek > Nastaveni schranek

Chovénischranky ~ Pravomoce ~ SMTP  Slozky  Pravidla ~SLA  Pfipravené odpovédi  Pluginy  Sdilet  Lucy .|

E-mailova adresa, na kterou Vam pi3i zakaznici *

karelhavlicek26@gmail.com

Va3e adresa pro presmérovéni je kpo9vofadochqiw@inmail.supportbox.cz

Jméno odesilatele

[jmeno]

Jazyk rozhrani *

Cestina v

Pocet ticketli na stranku *

100

Interni nazev schranky *

Karel Havlicek

Odeslané zpravy posilat skrytou kopii

Chovani schranky

Nastaveni chovani zprav, které jsou ve slozce — nastavte, co se ma stat,

kdyz pfijde odpovéd na zpravu, kterou mate zafazenou ve Vlastni slozce,
nebo co se stane se zpravou, ktera je zafazena ve Vlastni sloZce, ale je
oznacena jako VyreSena.

Automatické pridélovani e-mailt mezi uzivatele — férovy zpUsob rozdéleni

pfichozi posty mezi vybrané operatory. VSechny tickety budou rozdéleny
automaticky, zamezite tak vybirani jednodusSich dotazi nékterymi kolegy.

UTM parametry — u kazdé schranky muzete nastavit, aby odkazy, které vasi

kolegové pouzivaji, obsahovaly UTM parametry, diky kterym vysledujete,
kdo pfivedl jaké navstévniky a zda si nasledné i nakoupili.

Predmét zpravy — do pfedmétu novych zprav a odpovédi Ize automaticky
pridavat Cislo ticketu pomoci zastupnych znakd [id] a [predmet].

Pracovni _doba — hodi se pro zpfesnéni statistik vaseho tymu, pokud

nepracujete nonstop.
Webhook — vSechny zpravy, které odesSlete z dané schranky vy, ale i ty

zpravy, které dorazi vam do SupportBoxu, muzete dale zpracovavat podle


https://podpora.supportbox.cz/help/vlastni-slozka
https://podpora.supportbox.cz/help/nastaveni-automatickeho-pridelovani-e-mailu-mezi-uzivatele
https://podpora.supportbox.cz/help/merime-uspesnost-prodeje-utm-parametry-v-odkazech
https://podpora.supportbox.cz/help/statistiky-pracovni-doba
https://podpora.supportbox.cz/help/webhook-zpracovavejte-vase-zpravy-dle-vasich-potreb
https://supportbox.cz/

potfeby (napfiklad automatické navySeni skladovych zasob v e-shopu
a podobné).

e Vychozi — predvybrané stavy — zvolte si, jaky stav ma mit ticket po odeslani,

pfeposlani, po pfidani poznamky atd.
e Trackovaci systém — v pfipadé potfeby mize zlepSit spamscore.

e Aliasy schranky — zjednoduSené feCeno si mlzete zvolit adresy, které se

nebudou zobrazovat v seznamu pfijemcu a na dalSich mistech.

e ZplUsob odesilani odpovédi a preposilani — sami si muUzete zvolit,

zda budete pfi odesilani odpovédi / pfeposilani zpravy posilat automaticky
pouze posledni zpravu z komunikace, nebo budete zasilat celé vliakno vCetné
vSech zprav.

@ Schranky > Karel Havlicek > Nastaveni schranek

V3eobecné  Chovénischranky ~ Pravomoce SMTP  Slozky Pravidla ~SLA  Pfipravené odpovédi  Pluginy  Sdilet Lucyu

Kdy?z prijde odpovéd na zpravu, které je zafazena ve sloZce, tak *

(O Ponechat ve slozce

@ Presunout do slozky Nové

KdyZ je zpréva, které je zafazena ve sloZce, oznafena jako vyFeSend, tak *
@ Ponechat ve sloZce
(O Presunout do slozky Vyresené
ického pFi e-mailli mezi uZi
s P - o
| ‘l Karel Havlicek Zpravy se nepfidéluji
N
Jana Pistinova Zpréavy se nepfidé&lujf v

Na tomto misté nastavujete kolegum prava k té konkrétni schrance, ve které
se nachazite.

Nastavit mlzete tyto pravomoce:


https://podpora.supportbox.cz/help/chovani-schranky-vychozi-stavy-zprav
https://podpora.supportbox.cz/help/chovani-schranky-aliasy-schranky
https://podpora.supportbox.cz/help/chovani-schranky-zpusob-odesilani-odpovedi-a-preposilani
https://podpora.supportbox.cz/help/uzivatelske-urovne-v-supportboxu
https://supportbox.cz/

Spravce schranky

mohou vSe, co uzivatelé

vytvaret a pfidavat predpfipravené zpravy, Stitky, vlastni a virtualni slozky,
mazat zpravy z koSe a spamu

nastavovat schranku — doplnit podpis, nastavit SMTP, aktivovat pluginy,

automatické odpovédi, upravit chovani schranky a mnoho dalSiho

vidi své vlastni statistiky + podrobné kompletni statistiky schranky vcetné dat

vS§ech uzivatell, kde ma nastavené pravomoce spravce

Uzivatel schranky

mohou vyfizovat zpravy
pridélovat zpravy kolegum

pracovat s jiz ulozenymi predpfipravenymi zpravami

pfidavat ke zpravam interni poznamky

pfidavat zpravam stitky
pfesouvat zpravy do viastnich slozek

vidi své vlastni statistiky

Nema pristup

tento uZivatel danou schranku ani zpravy v ni neuvidi


https://podpora.supportbox.cz/help/predpripravena-odpoved
https://podpora.supportbox.cz/help/k-cemu-se-hodi-stitky
https://podpora.supportbox.cz/help/vlastni-slozka
https://podpora.supportbox.cz/help/virtualni-slozka
https://podpora.supportbox.cz/help/vlastni-podpis
https://podpora.supportbox.cz/help/proc-si-nastavit-smtp
https://podpora.supportbox.cz/help/propojeni
https://podpora.supportbox.cz/help/automaticka-odpoved
https://podpora.supportbox.cz/help/vyrizujeme-e-mailove-zpravy
https://podpora.supportbox.cz/help/predpripravena-odpoved
https://podpora.supportbox.cz/help/interni-poznamka
https://podpora.supportbox.cz/help/k-cemu-se-hodi-stitky
https://podpora.supportbox.cz/help/vlastni-slozka
https://podpora.supportbox.cz/help/statistiky-uzivatele
https://supportbox.cz/

& Schranky > Karel Havlitek > Nastaveni schranek

V3eobecné

Chovani schranky ~ Pravomoce ~ SMTP  Slozky Pravidla SLA  Pfipravené odpovédi  Pluginy  Sdilet  Lucy Al

Na tomto mist& nastavujete kolegtim prava k jednotlivym schrankam. Pokud chcete, aby se néktery z kolegl stal spravcem celého Gétu, kliknéte na spravu tymu

Karel Havlicek

[

i
&
f
fa
n

SMTP

Filip Hofmann Sprévce v
Jan Boha¢ v Nema pfistup ’J
Uzivatel
Jana Pistinova Spravce ti
Karel Havlicek Zakladatel spole¢nosti
Petra Novotna Sprévce e
Tomas Hradsky UZivatel v
Vaclav Make$ Sprévce spole¢nosti
Vit Matéjka Sprévce spole¢nosti

Zalozku SMTP pfi nastavovani vaSi schranky nepfeskakujte. Najdete zde tolik

dulezité nastaveni pro spravné a bezpecné odesilani vaSich zprav, na které jsme

kladli diraz vySe v sekci Nastaveni prichozi a odchozi posty.

Zakladni SupportBox — jestlize mate vybranou tuto volbu, pak je nutné mit

na doméné nastaveny SPF zaznam.

Viastni SMTP — v tomto pfipadé budete odesilat zpravy pfes vase postovni

servery a je potfeba vyplnit udaje od vaseho poskytovatele.

Novy SMTP pro SupportBox — pokud zvolite tuto moznost, bude potfeba na
va$i doméné nastavit SPF a DKIM zaznam. Udaje, které je treba na doméné

nastavit, vam SupportBox ukaze.

Gmail /| G Suite SMTP - posledni moznost je maximalné uzivatelsky
privétiva, celym nastavenim budete provedeni a udélate to pfimo

ze SupportBoxu.


https://podpora.supportbox.cz/help/proc-je-spf-zaznam-dulezity
https://podpora.supportbox.cz/help/proc-si-nastavit-smtp
https://podpora.supportbox.cz/help/jak-si-nastavit-dkim-a-jeho-vyhody
https://podpora.supportbox.cz/help/jak-si-nastavit-smtp-pro-gmail-g-suite
https://supportbox.cz/

& Schranky > Info > Nastaveni schréanek

V3eobecné

Chovani schranky ~ Pravomoce  SMTP Slozky  Pravidla SLA  Pripravené odpovédi Pluginy  Sdilet  Lucy

Vyberte server pro odesilani poSty * (O zakladni SupportBox ~ @ Vlastni SMTP O Novy SMTP SupportBox O Gmail / G Suite SMTP

iNévod

E-mailova adresa pro odesilani

info@mujeshop.cz

Host (server)

smtp.gmail.com

Port

587

Username

info@mujeshop.cz

Zabezpegeni *

TLS

Slozky

Zalozka Slozky vam umozni pridat/vytvorit dalSi dva typy slozek k jiz zakladnim

neboli vychozim slozkam Nové, Moje, Pfidélené, VyfeSené, Spam, Kos:

1.

Vlastni__slozky — poslouzi jako misto, kam budete odkladat zpravy,

které potfebujete mit pfehledné na jednom misté. Hodi se napfiklad pro
potvrzeni o objednavkach, transakcni e-maily, newsletter, podklady k
vyhodnoceni soutéZze a podobné. Vlastni slozky maji stejnou vahu jako
zakladni vychozi slozky, které ve schrance jsou standardné (Noveé, Moje,
Pridélené, VyfeSené, Spam, Kos). Zpravy si pak do Vlastnich slozek mlzete
presouvat ru€né za pomoci listy akci a ikony Prfifadit do vlastni slozky a nebo

automaticky pomoci pravidla.

Virtualni slozky — Virtualni sloZka je slozka, ktera vam vyfiltruje a zobrazi
tickety, které spliuji vami nastavené pravidla. Jde pouze o nahled na
konkrétni typ zprav. Fyzicky zpravy zustavaji na jejich pavodnim misté — v

puvodni e-mailové schrance a slozce. Zpravy do Virtualni slozky tedy nijak


https://podpora.supportbox.cz/help/vlastni-slozka
https://podpora.supportbox.cz/help/pravidla-automaticky-filtr-prichozich-zprav
https://podpora.supportbox.cz/help/virtualni-slozka
https://supportbox.cz/

nepresouvate, zobrazi se vam ve slozce samy na zakladé nastavenych

podminek. Vhodné napfiklad pro zobrazeni odeslanych zprav.

& Schranky > Info > Nastaveni schrének

Vieobecné  Chovanischranky — Pravomoce ~ SMTP  Slozky  Pravidla ~SLA  Pripravené odpovédi  Pluginy  Sdilet  Lucy m

= Nové

Moje

Pridélené

Cekajici

Vyfedené

Spam

Kos

Potvrzeni objednavky

Heureka hodnoceni |

Transakéni e-maily Smazat

Ticket m& odpovéd

Stav je vyfeSend J| Obsahuje viechny 3titky: Poptévka

Smazat

+ Pridat virtudini slozku + Pridat vlastni slozku

Pravidla

Zalozka Pravidla vam rovnéz nabizi hned dvé moznosti nastaveni pravidel.

1. Rucni pravidla — jejich nastavenim muzZete s ticketem provést vic akci

najednou, napfiklad pfesunout do jiné schranky, pfidat poznamku a pfifadit

ticket kolegovi.

2. Automaticka pravidla — pomohou odfiltrovat zpravy automaticky uz pfi jejich

pfichodu. Napfiklad: je-li v pfedmétu slovo Objednavka, ticket se rovnou

pfesune do slozky Objednavky.


https://podpora.supportbox.cz/help/rucni-pravidla
https://podpora.supportbox.cz/help/pravidla-automaticky-filtr-prichozich-zprav
https://supportbox.cz/

@ Schranky > Info > Nastaveni schranek

Vieobecné  Chovanischrénky  Pravomoce  SMTP  Slozky  Pravidla ~ SLA  Pfipravené odpovédi  Pluginy  Sdilet  Lucy .1}

Aktivni pravidla Spousténo pfi pfijmu e-mailu Spousténo ruéné
Dotaz z webu v

pFedmét obsahuje dotaz z webu 30x / mésic
Hodnoceni Heureka v v m

odesflatel je info@heureka.cz 18x / mésic 0x / mésic
Objednavky v v

pFedmé&t obsahuje Potvzreni objednavky 64x / mésic 0x / mésic

o Karla 11% / mésic
+ Pridat aktivni pravidlo

SLA je zkratka pro vyraz Service-level agreement. SLA definuje a ukazuje to, za jak
dlouho musi poskytovatel zareagovat na pfichozi pozadavek od uzivatele.
Zjednodusené feCeno tedy SLA ukazuje, kolik éasu mame na to, abychom

zakaznikovi poskytli adekvatni odpovéd'.

Pomoci podminek je mozné nadefinovat rtizné turovné SLA pro kazdou kategorii
vasich zakaznika. Napfiklad pro VIP zakazniky muazete mit nastaveno SLA na
hodinu, u dalSich zakaznikim na 4 hodiny, u dalSich na 8 hodin. Nebo nemusite mit
zadané zadné podminky a mit pro vSechny zakazniky jednotné SLA. VSe si mlzete

nastavit dle vaSich potreb.

@ Schranky > Karel Havlicek > Nastaveni schranek

V3eobecné  Chovénischrénky  Pravomoce  SMTP  Slozky Pravidla SLA  Pripravené odpovédi  Pluginy  Sdilet  Lucy I'.{

SLA pravidla Doba Spousténo pfi pFijmu e-mailu

- N v
SLA pro vechny Hodin: 4 14x / mésic m
+ Pfidat SLA

Jakmile si SLA nastavite a pfijde vam novy ticket, ktery bude podléhat SLA, zane u
néj béZet odpocet. V pfipadé, Ze se na jeden ticket uplatni vice SLA, uplatni se vzdy

to nejpfisngjSi — tedy to s nejkratS§im Casem pro odpoveéd.


https://podpora.supportbox.cz/help/e-maily-sla
https://supportbox.cz/

SLA bézi vzdy u ticketd, které maji stav Novy a Cekajici. Jakmile ma ticket stav

VyfeSen, odpocCet bézet pfestane.

Odpocet toho, kolik ¢asu mate na vyfeSeni daného ticketu, vidite pfimo ve vypisu

tickett a rovnéz i v samotném detailu ticketu.

O Jméno Text

doklad
O Q Petra Novotna oa

Cislo

Stav "
ticketu

90301210

ezky den, prosim mlZete mi poslat dafiovy doklad k posledni zalohovce? Nedafi se mi jej...

Pripravené odpoveédi

Posledni
zpréava

V této zalozce si mlzete pfipravit zpravy, které pouzivate jako odpovéd opakované.

Pripravené Sablony odpovédi vam mohou velmi usSetfit €as i nervy.

Sablony mlzete vytvofit i z pravé rozepsané odpovédi. Mzete pridat také Stitky,

prilohy, nebo si vyplnit predmét v pfipadé pouziti Uplné nové zpravy.

V seznamu Pfipravenych odpovédi mate k dispozici tlaCitko Kopirovat do... pomoci

kterého si automaticky zkopirujete vybranou pfipravenou odpovéd i do jiné schranky.

@ Schranky > Info > Nastaveni schranek

V3eobecné  Chovénischranky  Pravomoce  SMTP  Slozky Pravidla ~SLA  Pripravené odpovédi

Doprava

Je mozné zménit datum / adresu doruceni mé zésilky?

RMA

Mohu svoji objednévku po odeslani zménit?

Reklamace

Vréceni zbozi do 14-ti dndi

Zbozi

Jak vybrat vhodné baterie?

Kde naleznu navod k produktu?

Sdilet  Lucy m

Kopirovat do...

Kopirovat do...

Kopirovat do...

Kopirovat do...

Kopirovat do...

Kopirovat do...

Kopirovat do...

Kopirovat do...

Kopirovat do...

+ Vytvofit pripravenou odpovéd


https://podpora.supportbox.cz/help/predpripravena-odpoved
https://supportbox.cz/

Sdilet

Funkci Sdileni tickett mimo SupportBox vyuzZijete, pokud potiebujete dat vasim

zakaznikim nebo spolupracovnikim nahled nékterych vasich ticketa — napfiklad

téch, u kterych jsou odesilatelem pravé oni.

Vytvofite jim specialni odkaz, diky kterému si pfehled zobrazi, aniz by meéli
v SupportBoxu ucet. Muzete povolit pfistup vSem s timto odkazem, nebo jej omezit
pouze na urcité IP adresy.

@ Schranky > Info > Nastaveni schranek
Vieobecné  Chovénischranky  Pravomoce  SMTP  Slozky  Pravidla SLA  Pfipravené odpovédi  Pluginy  Sdilet  Lucy m
Sdilet odkaz na vybrané tickety mimo SupportBox

Pozor! Data jsou sdilena s kazdym, kdo ma pfistup k odkazu. Proto dbejte zvySené pozornosti pred zverejnénim.

Nézev Seznam povolenych IP

Asistentka - schiizky seznam povolenych IP adres neni nastaven ) Zkopirovat odkaz do schranky ‘ n
Faktury pro ucetni seznam povolenych IP adres neni nastaven ) Zkopirovat odkaz do schranky ‘ n
Objednavky seznam povolenych IP adres neni nastaven ) Zkopirovat odkaz do schranky ‘ n
pan Dvoréak - nabidka 202239091 seznam povolenych IP adres neni nastaven ) Zkopirovat odkaz do schranky ‘ n

+ Pridat sdilenf


https://podpora.supportbox.cz/help/sdileni-ticketu-mimo-supportbox
https://supportbox.cz/

Stitky

Pouzivani Stitkl je v SupportBoxu opravdu jednoduché. Umoznuje vam roztridit si

vase zpravy do virtualni kartotéky — obdobné, jako je tomu napfiklad v knihovné.

Pomoci §Stitka také muzete dodat zpravé kontext a souvislosti.

Stitky funguji v podstaté stejné jako slozky, maji ale navic jednu vyhodu: ke kazdé

zpravé muzete pridat vic nez jeden Stitek.

V levém menu kliknéte pod seznamem schranek u piehledu Stitky na ikonu plus.

W Stitky +
Cracara
PP |

Skvéla recenze

Zde uZ si muZete pfidavat libovolné mnozstvi riizné barevnych stitka. Stitky

si také pro lepSi pfehlednost muzete fadit i do dvoustupnové urovné.

Do nastaveni §titk( se dostanete také pres liStu akci ve vypisu ticketd nebo i pfimo
z detailu ticketu. Stejné tak se do nastaveni Stitki dostanete i kliknutim na vasi

fotografii v pravém hornim rohu a naslednym zvolenim moznosti Stitky.

Prirucka pro zakladatele a spravce
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Spole¢nost Mdj e-shop.cz > Stitky

Vieobecné  Telefony ~ Tym  Préava ke schrankdm  Préva k chatim

Stitek

m
Novy zékaznik
[ropsva]
Lo recre
Copaco
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Pluginy

SupportBox vam muze opravdu velmi usetfit €as. Snad nejvic pomuze, pokud hned
vedle zpravy uvidite maximum informaci o ¢lovéku, ktery vam pravé napsal nebo

zavolal.

Pluginy, které si muZete aktivovat vZdy v nastaveni kazdé schranky, jsou z naSi

strany zcela zdarma.

¥ SupportBox tip: Univerzalni plugin — dokaze pfimo v SupportBoxu zobrazit
vSechny potfebné a dulezité informace z jakéhokoliv systému, na ktery nemame

hotovou pfimou integraci.

& Schranky > Info > Nastaveni schrének

Vieobecné  Chovénischranky  Pravomoce  SMTP  Slozky Pravidla ~SLA  Pfipravené odpovédi  Pluginy  Sdilet Lucym

Pluginy jsou roz3ifeni SupportBoxu o dal3i moznosti, které se vaZzou na danou konverzaci. Pluginy mohou poskytnout informace o kontaktu, nebo naéitat data z dal3ich aplikaci a vy tak mizZete vidét, zda jste
danému clovéku jiz néco fakturovali, &i s nim neméte néco rozjednano.

Pluginy se zobrazuji v pravém sloupci vedle detailu vidkna konverzace.

Nainstalované pluginy

MiniCRM Sjednotte v3echny vase komunikacni kanély napfi¢ SupportBoxem. iNévod m

Napojeni informaci z va3eho Shoptet e-shopu (posledni objednévky, informace o

Shoptet klientovi a pod.). iNavod m = Nastaveni o

Retino Zobrazi vam Udaje z Retino tykajici se poslednich reklamaci zakaznika. iNavod m = Nastavenf{ o

Freelo Zobrazi informace ze systému Freelo. iNavod m = Nastaveni @
Zobrazi vam viechny seznamy, ve kterych je kontakt zafazen. Umozni vam jednim

Ecomail kliknutim kontakt ze seznamu odhlasit, ¢i jej naopak do libovolného seznamu iNavod m = Nastaveni | @

pridat.

Napojeni jakychkoli va3ich informaci. Zobrazi se vpravo vedle zprévy od daného
Univerzalni plugin zékaznika. Tento plugin nema pevnou strukturu dat, proto si v ném budete moci iNévod m
zobrazit jakékoliv své informace.

Nastaveni @

Dostupné pluginy

1Click Umozni ukladani ukold do systému 1Click. iNavod Instalovat

Prirucka pro zakladatele a spravce
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Diky integraci se vam budou u kazdé zpravy v SupportBoxu zobrazovat vSechny
dulezité informace, které o zakaznikovi vite a které o ném mate poznacené

ve vaSem Shoptetu.

Nemusite tedy otevirat nové okno prohlizeCe a dohledavat si informace o klientovi

bokem. V&e dulezité vidite hned po otevieni zpravy pfimo v SupportBoxu.

V pluginu je zobrazeno:
e jméno zakaznika
e adresa a kontaktni udaje
e Kkolik u vas tento klient utratil celkem
e piehledné budete mit zobrazené jeho posledni objednavky a uvidite i to, v

jakém jsou aktualné stavu

V pfipadé potfeby se snadno pfes plugin prokliknete rovnou do vasi Shoptet
administrace. Propojenim Shoptetu a SupportBoxu muizete usetfit klidné az nékolik
desitek minut denné, které muzete vénovat dllezitéjSim Cinnostem, napfiklad lepSi
pécCi o vase zakazniky.

& Schranky Reklamace Nové > #77197033

v G -B-h- k- @ a0
[ tet

Krvtd tedms Petra Novotna
Kopie / skryt kopie / predmét o @A e
+420777222333

Lo B U

B i U A F T E T & ¥ = Benesovka 123
Bernartice

33000

Celkem utraceno
3015 Ke

-
=
=

Posledni objednavky

@ 2018000028 930 K&
&
»

Odpovidate na zpravu z 27.04.2023 16:25:

Hezky den, @ 2018000027 1575 K&

prosim o potvrzeni dobropisu v pfiloze. =]

o Karel Havlitek v Cekajici  ~ I:] @ 2018000023 200 K&
(s |

Karel Havlicek zrusil(a) pfifazeni ticketu #potvrzeni 5.5.2023 17:.02

_ S rm 1eoe Zobrazit dalsi objednavky
novotna.petraa@gmail.com 27.4.2023 16:25 aait calsi ob) J
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Jaké pluginy si mizete aktivovat?

E-shopova reseni

Ukazou vam zakladni informace aseznam objednavek zakaznika, ktery vas

kontaktuje. Snadno se prokliknete pfimo do administrace vaseho e-shopu.

Shoptet
Upgates
PrestaShop

SimpleShop
ExitShop

= Shoptet

Shoptet
Nejznaméjsi a nejvétsi
poskytovatel e-shopu na
ceském trhu.

SimpleShop

SimpleShop

Automaticky a jednoduchy
prodejni systém pro vas
web.

=< simptia.

Simplia

V3e potfebné k provozu e-
shopu integrované do
jednoho systému.

WooCommerce

upgates’

Upgates

Moderni platforma pro

vytvareni vlastniho e-shopu.

{%> ExitShop

ExitShop

Neomezeny e-shopovy
systém s jednotnou
administraci pro vytvoreni

& PCHELP

MajorShop

MajorShop

E-commerce feseni pro
HELIOS iNuvio.

Simplia

e 6 o6 o o o
=8

%% PrestaShop

PrestaShop

Open source fedeni pro
snadné vytvofeni vlastniho
e-shopu.

% bsshop

BSSHOP
Specialisté na tvorbu e-

shopl napojenych na
Pohodu.

K2

K2

Kemplexni informacni
software pro firmy.

BSSHOP
Eshop-rychle.cz

MajorShop

(21 coMMERCE

WooCommerce

Svétové znama platforma
pro tvorbu e-shopu na
platformé WordPress.

I
9eshop-rychle

Eshop-rychle.cz

Systém obsahuje vie
potifebné pro snadny provoz
moderniho e-shopu.

VP)

Efektivni e-shopy s
propracovanym a
originalnim designem.
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Marketingové nastroje

Na prvni pohled u zpravy uvidite, zda klient,
ktery vam piSe, uz je vedeny napfiklad v
nékterém vasem seznamu pro hromadnou
rozesilku. Jednim kliknutim jej pak mulzete
pfidat, nebo odebrat.

e SmartEmailing

e Mailchimp
e FEcomail
o AffilBox

e ActiveCampaign

Telefonni ustiredna

Do SupportBoxu si mulzete napojit i vasi telefonni linku,

abyste méli maximum informaci o zakaznikovi, ktery vam

™ ecomail.cz @ mailchimp

@
Affil
AffilBox MailChimp
Popularni Cesky software pro Marketingova platforma pro Zahranicni chytry nastroj pro
spravu vlastniho provizniho vas e-mailing, SMS, FB a kompletni spravu vaseho e-
programu spousty dalsich mail marketingu
™1 SMART Active
L. J EMAILING Campaign >
SmartEmailing ActiveCampaign
Nejoblibenéjsi cesky nastroj Specializovana aplikace na
pro e-mail marketing email marketing, CRM a dalsi
4 mS
@ph mys
OptimSys

vola a vSe jste fesili prehledné z jednoho mista.

e Optimsys

Socialni sité
Na par kliknuti Ize pfidat i vase socialni
sité. VSechny dotazy z Facebook
Messengeru, nebo dokonce i
Instagramu,  odbavite  pfimo ze
SupportBoxu.

e Facebook Messenger

e Instagram

Facebook Messenger

Popularni a celosvétové
znama aplikace pro
chatovani.

Vytvari systémy pro
telefonni ustfedny a
komunikacni reseni.

Instagram

Celosvétové ablibena
socialni sit pro sdileni fotek a
vider
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Ugetni systémy

Okamzité  ukazou, jaké  doklady
avijakém stavu jsou vystavené
udaného  zakaznika, se  kterym
komunikujete. Jednim kliknutim

se dostanete pfimo k danému dokladu.

e Fakturoid

o FAPI
e iDoklad

e ABRA Flexi

e Pohoda
e ABRA Gen
CRM

CRM neboli nastroje pro spravu zakazniku.

Diky pluginu uvidite adresu, telefon,

naplanované akce, zaznamy aktivit a

obchodni pfipady hned u pfichoziho

e-mailu, live chatu ¢&i hovoru.

e Raynet
e Anabix

Expanze do zahranici

@ Fakturoid

Fakturoid
Ryze Ceska aplikace pro

kompletni spravu vaseho

ucetnictvi

AN ABRA

software for your business

ABRA Flexi

Chytry a moderni software
pro menéi byznys

FAPI

FAPI

Prodejni nastroj, diky
kterému proménite vas web
v prodejni automat

POHODA

by &:Fameless
Pohoda by Fameless

Specialista na systémova
fedeni, automatizaci a
napojeni na Pohodu

WP rAaYNET

Raynet

dlouholetou tradici

SupportBox & NK Expand: Re$eni zakaznické podpory pfi

expanzi e-shopu do zahranici.

i iDoklad

iDoklad

Idealni pomocnik nejen pro
rychlé a bezpe¢né

vystavovani faktur

AN ABRA

software for your business

ABRA Gen

Vykonny informacni systém
pro fizeni a provoz velkych
az strednich firmy.

Anabix

Cesky online CRM systém

Expand

NK Expand

V digitalni éfe, kdy e-shopy

uspesne expanduji na
zahranicni trhy, je klicové
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Projektové nastroje
Jednim proklikem z e-mailu vytvofite
ukol. Pridate k nému kolegu, termin. U
klienta, ktery jiz ukol ma, jej na prvni
pohled uvidite hned u pfichozi zpravy.

e Freelo

o 1Click

DalsSi Sikovné nastroje

Pracujte maximalné efektivné. U
pfichozich zprav mlzete na prvni
pohled vidét také vSechny reklamace
daného zakaznika. Nebo si muzete
nechavat naseptavat, jak dokoncit pravé
rozepsanou vétu, abyste Seffili vase
prsty.

e Retino

e OneTone

OCLICK

2CONTROL
1Click

Ceska oblibena aplikace pro
prehlednou spravu viech
vasich ukolu.

Retino

Retino

Oblibeny nastroj pro
pohaodlné vyfizovani vratek a
reklamaci

Freelo

Freelo

Popularni ¢esky nastroj pro
organizaci ukoll a fizeni
projektu.

O oneTone.qi

OneTone

Umeéla inteligence, ktera vam
naseptava dokonéeni
rozepsané zpravy

MiniCRM ma za ukol sjednotit vSechny vase komunikaé€ni kanaly (e-maily, live

chat a telefony), které aktivné vyuzivate.

Pokud tedy dokaze MiniCRM zakaznika identifikovat (zpravidla podle jeho e-mailové
adresy, nebo telefonniho Cisla), uvidite pak u e-mailové zpravy i vSechny live chaty

nebo i hovory, které s danym zakaznikem probéhly.
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Stejné tak pokud zakaznika identifikujete na live chatu, i v telefonech, uvidite
veskerou komunikaci, ktera s danym zakaznikem probéhla a na jakém

komunikaénim kanalu.

VSe budete mit tedy krasné provazané napii€¢ celou aplikaci a to nejen v ramci
komunikacnich kanall, ale také v ramci vSech vasSich schranek, live chatl a

telefonu.

& Schranky > Karel Havlicek Moje > #76944324 €

v Q-B-Ei-ilv-@o-ya-SHy-m 0 *
Petra Novotna

novotna.petraa@gmail.c...

- @z e +420607506696
+420778443348

Kopie / skryté kopie / predmét

B i U A = T EM® © § B =

Poznamka:

Dobry den, prosim jak to ..

B

Odchozi hovor
®) Nedovolany

potvrzeni schlizky

Odpovidate na zpravu z 25.04.2023 11:01: @‘

P&kny den, Karle, .
v slibené info

skvélé, diky za zaslany odkaz

%

reklamace
(o] Karel Havlicek A Vyfesen ~ :}

C1)

Karel Havli¢ek pFidal(a) ticketu potvrzeni schlizky titek "Novy zakaznik" 25.4.2023 15:39

Nacist starsi...
Stav ticketu potvrzenf schiizky byl automaticky zménén z "VyfeSen" na "Novy" 25.4.202311:01
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Live chat

Live chat vdm umozni komunikovat se zakazniky pfimo na vasem webu

a v realném case.

Jakmile zakaznik live chat otevie, uvidi jej zhruba takto; samozfejmé zalezi

na vasem individualnim nastaveni:

L] ‘ e
.- ShopTeT apiste, co hledate E Prazdny kosik

Obleeni Médni dopliiky Do domacnosti Obchodni podminky Kontakty Znacky

(ol Do domécnost Do obyvéku Lampi¢ka na knihu - Tiny Tim

Lampicka na knihu - Tiny Tim osesssess

m Neohodnoceno

+ Médni dopliiky = X

KATEGORIE

+ Obleceni

= Do domécnosti

Potrebujete poradit?
Do kuchyné

© Radi vam pomUzeme.
Do pracovny
Do koupelny k} 4 E - (-‘
znatky Stylovy doplnak, kte Karel  Jana  Tomas
vzhledem, ale i svoji
PRUIMAME ONLINE PLATBY

Detailnf informace Odpovidame obvykle do dvou minut.

g Zeptejte se nas na cokoliv.

TOP 10 PRODUKTU (
° @ z;:n;:Core Alu Black ? << (o= X
q

o~ @) NikeThe Next -

Z pozice operatora uvidite pfichozi live chat v levém menu. Tedy tam, kde vidite
i vypis vasich schranek.

Pidat schranku 4 < Chaty > Mujeshop.cz > Nové 1 Nastaveni

v Podpora

Cislo
ticketu

»<Info (] Jméno Posledni zprava Pocet zprav Stav  Pfifazeny uZivatel PFiFazené 3titky Posledni zprava

>« Reklamace

Petr
O b cra Objednavku budeme dnes expedovat. 6 LTI ) Karel Havligek w 273444 11.5.202317:31

= Mujeshop.cz Novotna

Petra Novotna
VyreSené
Ko

@ FB - MUj e-shop

& Zakaznicka linka

Samotny detail live chatu pak vypada napfiklad jako na nasi ukazce nize.

PFiru¢ka pro zakladatele a spravce

SupportBox.cz 37


https://supportbox.cz/

< Chaty Mujeshop.cz Nové Petra Novotna

1 v 6 v @ v lﬁ
* Petra Novotna

novotna.petraa@g...
+420607506696
+420778443348

Dobry den, prosim jak to vypada s moji objednavkou? Poznamka:

4:40 &
Jasné, dékuiji.

Dobry den i vam. ’Ib

potvrzeni
Dejte mi prosim chvilicku, jdu to pro vas hnedka ovéfit. :

Odchozi hovor

Jasné, dékuiji. Nedovolany
447 o a
Nacist starsi...
v
2 &8 &

[ | tet

Petra Novotna

+420777222333

Lo U

Benesovka 123
Bernartice
33000

Nastaveni pravomoci pro live chat

Potfebujete-li kolegim pridat nebo upravit pravomoce, kliknéte vlevo dole na ikonku

panacka — Tym — Prava k chatiim.

U live chatu, kde si prejete upravovat pravomoce, kliknéte na oranzové tlacitko
Upravit. Zde uz muzZete nastavovat pravomoce podle vasi potieby. Nezapomerite
zmény vzdy Ulozit.

. SUppOI’tBOX e e 'u

Piidat schrénku + Spole¢nost MUj e-shop.cz > Prava k chatiim

VSeobecné  Telefony Tym  Prévakeschrdnkdm  Prévakchatim  Prévaktelefonim  Stitky ~Fakturace ~GDPR  Zabezpeteni  Al[[f})
v Podpora

Info

Reklamace Pridat chat

Na:
@ FB - Mj e-shop ey

= Mujeshop.cz Mujeshop.cz

&8 Zakaznickd linka N
FB - MGj e-shop
v Moje

Karel Havlicek Live chat

Urovné pravomoci v ramci live chatu

Nema pristup
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e tento uzivatel dany chat ani zpravy v ném neuvidi a nedostane se ani k
historickym chatum, na které je odkaz v ticketu.

e tento pfistup se nepocita ani do fakturace

Operator

v v

opravnénim muze:

vyfizovat zpravy na chatu, Messengeru, Instagramu
e pfidélovat chaty koleglim

e pracovat s jiz uloZzenymi predpfipravenymi zpravami

e pfidavat ke zpravam interni poznamky
e pfidavat zpravam Stitky

e vidi své vilastni statistiky

e nema pristup do nastaveni

e Dpfistup je zapoc€itan do fakturace

Spravce
Toto opravnéni se hodi zejména v pfipadé, kdy potfebujete dat uzivateli pfistup jen a

pouze do nastaveni daného chatu.

e nemuze vyfizovat zpravy na chatu, Messengeru ani Instagramu

e ma prfistup pouze do nastaveni chatu a mize nastavovat online a offline

textace, barvu widgetu, triggery, vzhled inicializace, univerzalniho avatara a

spousty dalSiho

e pfistup neni zapocitan do fakturace

Spravce a operator
Spravce a operator je pravomoce, ktera spojuje vySe uvedené. Uzivatel s timto

opravnénim muze:
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e vSe co Operator v€etné vyfizovani zprav na chatu, Messengeru, Instagramu

e muze v8e co Spravce, to znamena, Zze ma kompletni pfistup do nastaveni
chatu, Messengeru a Instagramu

e vidi své vlastni statistiky + podrobné kompletni statistiky schranky vcetné dat
vSech uzivatell, kde ma nastavené pravomoce spravce

e pfistup je zapocitan do fakturace

Spolegnost MUj e-shop.cz > Prava k chatim > Mujeshop.cz

V3eobecné  Telefony ~Tym  Prava ke schrankdm  Préva k chatim Prava k telefondm  Stitky ~ Fakturace ~GDPR  Zabezpeteni Al

Mujeshop.cz
ﬁ Filip Hofmann v Nema pfistup J
Operator
Spravce
Jan Boha¢ Spravce a operator
Jana Pistinova Spravce spolecnosti Sprévce a operator v
B | z 4
‘I Karel Havlicek Zakladatel Sprévce a operétor v
oy spolenosti
* Petra Novotna Nemé pfistup v
g. Tomas Hradsky Nema pfistup v
L]
@ Vaclav Makes Sprévce spolecnosti Sprévce a operator v
Q Vit Matéjka Sprévce spoleZnosti Spravce a operator ~

Live chat si pfidate kliknutim Prfidat schranku + a zde stadi uz jen vybrat Pridat

chat.
Pridat schranku <+

4+ Pridat e-mailovou schranku
4+ Pridat chat

4+ Pridat Facebook Messenger
+ Pridat telefon OptimcCall

4+ Pfidat telefon Telfa


https://supportbox.cz/

Obdobné postupujete i v situaci, kdy spravujete vic ucta. V tom pripadé kliknéte na

ikonu pluska hned vedle nazvu vasi spoleCnosti v tmavé modrém policku.

E-shop Regionalni ... ~

Pridat e-mailovou schranku
Pfidat chat
Pfidat Facebook Messenger

Pridat telefon OptimCall

+ + + + +

PFidat telefon Telfa

Nyni uz jen vyplnite nazev vaseho live chatu a muzete se pustit do nasazeni live

chatu na vas web a do jeho nastavovani.

K nasazeni live chatu potfebujete znat jeho unikatni Kéd pro implementaci
na webu, ktery najdete v administraci SupportBoxu. Konkrétné tedy v nastaveni

live chatu a zalozce VSeobecné. Tento kdd pak vlozite do vaseho webu.

Kéd pro implementaci na webu

<!-- Zacatek kodu chatu SupportBox -->
<script type="text/javascript">
var supportBoxChatId = 19;
var supportBoxChatSecret = 'a@e3efdclc743@34bb528c6fe2la8bad’;
var supportBoxChatVariables = {
email: 'client@email.tld',
fullName: 'John Doe',
phone: '123456789',
customerId: 12345
s
</script>
<script src="https://chat.supportbox.cz/web-chat/entry-point" async defer></script>
<!-- Konec kodu chatu SupportBox -->

Pokud vaSe stranky bézi na platformé Shoptet nebo WordPress, mlzete vyuzit nase
podrobné navody nize.

e Nasazeni live chatu do Shoptetu

e Nasazeni live chatu do WordPressu



https://podpora.supportbox.cz/help/pridejte-si-live-chat-jako-dalsi-komunikacni-kanal
https://podpora.supportbox.cz/help/pridejte-si-live-chat-jako-dalsi-komunikacni-kanal
https://podpora.supportbox.cz/help/nasazeni-live-chatu-do-shoptetu
https://podpora.supportbox.cz/help/nasazeni-live-chatu-do-wordpressu
https://supportbox.cz/

Jestlize mate live chat nasazeny a nastavené veSkeré pravomoce, je nejvyssi Cas
se pustit do nastaveni samotného live chatu a vyuziti vSech uziteénych funkci,

které jsou vam k dispozici.

Kliknéte vlevo dole na ikonku ozubeného koleCka pro Nastaveni a vyberte nazev

live chatu, ktery budete upravovat.

Nastaveni schranek
Info

Reklamace

Karel Havlicek m
Nastaveni chatl m

Mujeshop.cz \
FB - MUj e-shop
Nastaveni telefon(

Zé&kaznicka linka

Nastaveni
B &

Zde uz se vam nabidne spousta moznosti nastaveni.

VSeobecné

e Hned v této prvni zaloZce si mizete vas live chat pojmenovat. Rovnéz zde
najdete i unikatni kod pro implementaci. Jde zde i tlaCitko Vyzkouset online,
abyste si mohli live chat v klidu testovat a zkous$et je$té pfed nasazenim na
vas web. V neposledni fadé je zde i moznost Trvale smazat tento live chat?,
ktera vam umozni live chat z u¢tu zcela odebrat.

e V polich E-mailova adresa pro odpovéd z live chatu a Jméno pro
odpovéd z live chatu si nastavite vSe potiebné k tomu, abyste v pfipadé,
kdy vam napfikad zakaznik zanecha na live chatu offline zpravu, mohli

odpovédét rovnou z chatu.



https://podpora.supportbox.cz/help/jak-vytvorit-z-chatu-novy-ticket
https://supportbox.cz/

2 Chaty Live chat > Nastaveni chatu

Véeobecné  Chovani  Barvy Textace Offline  Pracovnidoba  Pripravené odpovédi ~ Automatické zprdvy  Vzhled inicializace  Blokované IP  Chatbot  Lucy

Nazev chatu *

Live chat

E-mailova adresa pro odpovédz live chatu

Info v

Jméno pro odpovédz live chatu

Tym MujEshop.cz

Kéd pro implementaci na webu ‘

<!-— Zacatek kodu chatu SupportBox -—>
<script type="text/javascript">
var supportBoxChatId = 1820;
var supportBoxChatSecret = 'a5f91929bd7889638a7af4bfbc@448c5";
var supportBoxChatVariables = {
email: 'client@email.tld',
fullName: 'John Doe',
phone: '123456789',
customerId: 12345

}
</script>
<script src="https://chat.supportbox.cz/web-chat/entry-point" async defer></script>
<!-— Konec kodu chatu SupportBox ——>

Trvale smazat tento live chat? ~ Vyzkous3et online

Chovani

Zalozka Chovani je jiz obsahlejsi a najdete zde mnoho mozZnosti nastaveni

e Zobrazit live chat na webu — zvolte, zda se ma live chat na vaSem webu
zobrazovat, &i nikoliv.

e Zobrazovat seznam operatort — vybrat také muzete, jestli budete na live
chatu zobrazovat seznam (fotografie) vasich operatort, nebo ne.

e Zobrazovat v seznamu operatorti pouze operatory ve stavu online —

e Online status — zde si muzete fixné nastavit vas online/offline stav na live
chatu.

e Pokud zakaznik odpovi na jiz vyreSenou konverzaci — pokud bude mit
operator pfifazeny live chat a oznaci jej jako VyfeSeny, ale zakaznik pak posle
dalSi zpravu, mlzete si zvolit, zda ma zprava zlstat pfidélena operatorovi,
ktery mél chat pfifazeny i pivodné&, nebo zda se ma pfifazeni zrusit.

e Ptat se uzivatele na podrobnosti u online stavu operatorti — vyberte si,
jestli se chcete ptat zakaznikd na jejich jméno, e-mailovou adresu a telefon

i v online stavu.


https://podpora.supportbox.cz/help/live-chat-chovani
https://supportbox.cz/

< Chaty

VSeobecné

Zvukové oznameni pro zakaznika — zakaznici mohou byt upozornéni

na novou zpravu od vas nejen graficky (Cervené koleCko s poctem novych
zprav), ale také zvukem; kazdy zakaznik si toto nastaveni mize individualné
upravit i na jeho strané.

Posilat udalosti z chatu do vlastnich statistik — odesilani udalosti (event()

do vasich vlastnich statistik v Google Analytics vam napfiklad pomUze
spocCitat navstévniky vaseho webu, ktefi vyuzili live chat, a jaky byl jejich
konverzni pomeér.

Informace, ze si operator prohlizi ticket — skvéla funkce, ktera vam zobrazi
to, zda si nékdo z operatort live chat ¢te a dokonce zda uz néktery z
operatorl piSe odpovéd. Zakaznik nikdy nedostane omylem dvé odpovédi od
riznych operatoru.

Prijem priloh od zakaznikG — sami si rozhodnéte a nastavte, zda chcete

zakaznikim umoznit, aby vam skrze live chat mohli posilat pfilohy.

Univerzalni _avatar pouzivany v chatu — fotografie operatord muizete

nahradit univerzalnim avatarem vcCetné vami nastaveného univerzalniho
jména, nastavit také muizete, kdy si pfejete univerzalniho avatara pouzit a kdy
ne.

Live chat > Nastaveni chatu

Chovéni Barvy  Textace Offline  Pracovni doba Pripravené odpovédi  Automatické zprdvy  Vzhled inicializace  Blokované IP  Chatbot  Lucy

Zobrazit live chat na webu *

Ano

Zobrazovat seznam operatori *

Ano

Zobrazovat v seznamu operatori pouze operatory ve stavu online *

Ne

Online status *

Podle nastaveni operatord v

Pokud zakaznik odpovi na jiZ vyfeSenou konverzaci *

Nechat pfifazeného ptvodniho operatora v

Ptat se uZivatele na podrobnosti u online stavu operator( *

Ano

Zvukové oznameni pro zakaznika *

Ano

Posilat udalosti z chatu do vlastnich statistik *

Neposilat v


https://podpora.supportbox.cz/help/live-chat-zvukove-notifikace-na-nove-zpravy-pro-zakazniky
https://podpora.supportbox.cz/help/live-chat-odesilani-udalosti-z-live-chatu-do-vlastnich-statistik-ga-gtm
https://podpora.supportbox.cz/help/nastaveni-univerzalniho-avatara-na-live-chatu
https://supportbox.cz/

Barvy

Nastaveni barevnosti live chatu vam umozni drzet vasi firemni identitu, ktera je velmi

dilezita, a zaroven mizete zvolit takovou barvu, ktera pro zakazniky bude dobre

viditelna a sou€asné bude hezky ladit s vas§im webem.

< Chaty Live chat > Nastaveni chatu

V3eobecné  Chovéni  Barvy  Textace Offline  Pracovnidoba  Pripravené odpovédi  Automatické zprdvy  Vzhled inicializace  Blokované IP  Chatbot Lucyi

Primérni barva (uvidi koncovi uZivatelé) *

#d4320b [ |

Barva titulkd (uvidi koncovi uZivatelé) *

Eatiiiid

Textace

Online textace live chatu si pro vaSe klienty a navstévniky mizete upravit podle

vasi firemni tonality.

V textacich napfiklad muizete upravit informace o tom, za jak dlouho obvykle
odpovidate, zménit mlzete také uvitaci titulek, nazev live chatu &i zastupny text

v poli¢ku, kam vam klienti mohou napsat jejich dotaz.

V neposledni fadé si zde mlzete také nastavit jazyk vaseho live chatu.

< Chaty Live chat > Nastaveni chatu

V3eobecné  Chovéni Barvy Textace  Offline  Pracovnidoba  Pfipravené odpovédi  Automatické zpradvy  Vzhled inicializace  Blokované IP  Chatbot LucyT

Jazyk rozhrani (uvidi koncovi uZivatelé) *
Cestina
Nazev otevieného chatu (uvidi koncovi uZivatelé) *
Jsme pripraveni odpovidat na vase dotazy
Zastupny text v textovém poli pro psani (uvidi koncovi uZivatelé) *
Zeptejte se na cokoliv...
Uvitaci titulek (uvidi koncovi uZivatelé) *
PotFebujete poradit?
Uvitaci podtitulek (uvidi koncovi uZivatelé) *

Jsme tady pro vas!

Popis obvyklé doby k psani (uvidi koncovi uzi é) *

N&s tym obvykle odpovidé do hodiny.


https://podpora.supportbox.cz/help/live-chat-zmena-barvy-widgetu
https://podpora.supportbox.cz/help/textace-vaseho-chatu-bfe43c52
https://supportbox.cz/

Offline

Podle vasi firemni tonality mizete samoziejmé upravit i vase offline textace.

| zde mulzete zménit uvitaci titulek, nastavit jinou obvyklou dobu odpovédi
a podobné. Také si zde mUzete zvolit, zda bude pro zakaznika povinné zadat i jeho
telefonni Cislo, zatimco e-mailova adresa je povinna automaticky.

< Chaty Live chat > Nastaveni chatu

V3eobecné  Chovéni Barvy Textace Offline  Pracovnidoba  Pfipravené odpov&di  Automatické zprdvy  Vzhled inicializace  Blokované P Chatbot  Lucy

Uvitaci titulek (uvidi koncovi uZivatelé) *
Potfebujete poradit?

Uvitaci podtitulek (uvidi koncovi uZivatelé) *

Momentélné jsme offline

Popis obvyklé doby k psani (uvidi koncovi uzi é) *

Zanechte nam zpravu, odpovime co nejdfive

PFedvyplnény e-mail (uvidi koncovi uZivatelé) *
E-mail *

PFedvyplIn&né jméno (uvidi koncovi uZivatelé) *
Jméno *

PFedvyplnény telefon (uvidi koncovi uZivatelé) *

Telefon

() VyZadovat zadani telefonu zékaznikem (ovlivni koncové uzivatele)
PFedvyplIn&na zprava (uvidi koncovi uZivatel€) *

Zeptejte se na cokoliv

Podékovani za zadani e-mailové adresy (uvidi koncovi uZivatelé) *

Dékujeme za zpravu. Odpovime vam co nejdfive na e-mail [EMAIL].

Pracovni doba

V dobé, kdy budete mit pracovni dobu definovanou, se automaticky nastavi
vSem vaSim kolegim, ktefi maji k danému chatu pravomoce, Ze jsou online.
Po uplynuti pracovni doby se vSem operatorim automaticky nastavi offline stav.

Operator tak nemusi na pfepinani myslet a v3e je jasné dané.

Také si mizete nastavit funkci Neobslouzeno o svatcich. To v praxi znamena, ze
ve statni svatky se vam live chat nezapne do stavu online. Ani pokud svatek vyjde

na pracovni den. Jsou ale zohlednény pouze Ceské statni svatky.


https://podpora.supportbox.cz/help/chat-nastaveni-offline-textaci
https://podpora.supportbox.cz/help/nastavte-si-pracovni-dobu-u-chatu
https://supportbox.cz/

K dispozici je zde i tlaCitko Tla€itko prepnout vSechny do offline stavu. Hodi se

napfiklad pro pfipady, kdy si vSimnete, Ze jste online v dobé&, kdybyste online byt

neméli. Na jedno kliknuti okamzité pfepne v8echny operatory do offline stavu.

< Chaty

Vseobecné

Live chat

Chovani

Pracovni doba

Pondéli

Utery

Stfeda

Ctvrtek

Patek

Sobota

Nedéle

od

od

od

od

od

od

od

Barvy  Textace

08

08

08

08

08

Nastaveni chatu

Neobslouzeno o svatcich

PFepnout viechny operatory do stavu offline

Offline

do

do

do

do

do

Pripravené odpoveédi

Nékteré otazky zakaznikd se

Pracovni doba

: 00

: 00

: 00

© 00

: 00

Pripravené odpovédi  Automatické zpradvy  Vzhled inicializace  Blokované P Chatbot  Lucy .\l

opakuji stale dokola. Zpravidla to byvaji dotazy,

na které je predem jasné dana i odpovéd. Napfiklad dotaz na postup pfi reklamaci

nebo vraceni zbozi do 14 dnu a podobné. Proto je idealni mit pripravené Sablony

odpovédi i na live chatu. Pak stadi par kliknuti a krasnou odpovéd pro zakaznika

mate hotovou témér bez prace.


https://podpora.supportbox.cz/help/live-chat-predpripravene-odpovedi
https://podpora.supportbox.cz/help/live-chat-predpripravene-odpovedi
https://supportbox.cz/

< Chaty Mujeshop.cz > Nastaveni chatu

Vieobecné  Chovéni Barvy Textace Offline  Pracovnidoba  PFipravené odpovédi ~ Automatické zpravy  Vzhled inicializace  Blokované IP  Chatbot  Lucy m

Obecné
Fakturacni adresa Smazat
Zména adresy Smazat
Objednavky Smazat
Dostupnost zboZzi Smazat

Jaky je stav objednévky?

Reklamace / Vratky Smazat

Jak postupovat pfi reklamaci

Mohu zboZi vrétit? Smazat

<+ Vytvofit pfipravenou odpovéd

Automatické zpravy

Automatické zpravy neboli triggery na live chatu slouzi k tomu, abyste kazdého

navstévnika vaseho e-hopu nebo webu mohli aktivné oslovit bez nutnosti zasahu

operatora.

Vyhodou automatickych zprav je, Ze operator nemusi psat zpravy ruéné a po jedné
je odesilat navstévnikiim vasich stranek. Presto ale mizete potencialniho zakaznika

proaktivné oslovit. VSe se totiz déje zcela automaticky.

Muzete mit pfipravenych i nékolik automatickych zprav pro rizné prilezitosti.
K odeslani automatické zpravy pak dojde v momenté, kdy budou splnény vami
nastavené podminky.

< Chaty Live chat > Nastaveni chatu

Vieobecné  Chovani Barvy Textace Offline  Pracovnidoba  Pfipravené odpovédi  Automatické zpravy  Vzhled inicializace  Blokované IP Chatbot Lucym

Automatické zpravy

Nestihame
Osloveni
PotFebujete poradit?
Zanechte ndm kontakt

+ Pridat automatickou zpravu


https://podpora.supportbox.cz/help/live-chat-automaticke-zpravy-triggery
https://supportbox.cz/

Vzhled inicializace

Potfebujete vas live chat zvyraznit? Pak ur€ité vyuzijte nastaveni vzhledu

inicializace. Muzete si nastavit inicializacni bublinu, text v inicializaénim tlacditku,
zobrazeni online stavu. VSelijakymi kombinacemi dosahnete rizného vzhledu

od jemného az po vyrazny. Zalezi jen na vas, jakého stylu chcete dosahnout.

© Chaty > Live chat > Nastaveni chatu

V3eobecné  Chovani Barvy Textace Offline  Pracovnidoba  Pfipravené odpov&di  Automatické zprdvy  Vzhled inicializace  Blokované P Chatbot  Lucy

Zobrazit online stav v inicializacnim tlagitku? *

Zobrazit na desktopu i mobilu v

Zobrazit text v inicializagnim tlagitku? *

Zobrazit na desktopu i mobilu v

Text inicializaZni tlagitko - online

Jsme online.

Text inicializa&ni tlagitko - offline

Jsme offline.

Zobrazit text v inicializagni bubling? *

Nezobrazit v

Text inicializaéni bubliny

Umist&ni chatu *

Vpravo v

Uchovavat historii chatu zdkaznikam *

7 dni v

Blokované IP

Nékdy se muze stat, ze vam na live chatu piSe nékdo, od koho si to nepfrejete.

Zpravidla se jedna o rlizné nevhodné zpravy nebo tieba i spam.

Tyto zpravy jsou nepfijemné a podporu jenom zdrzuji. Z toho divodu mate moznost

zablokovat si konkrétni IP adresy, ze kterych vam tyto zpravy chodily, aby uz vas

vice neobtézovaly.

< Chaty > Live chat > Nastaveni chatu

V3eobecné  Chovani  Barvy Textace Offline  Pracovnidoba  Pripravené odpovédi  Automatické zprdvy  Vzhled inicializace  Blokované IP Chatbot  Lucy

P Zablokoval IP je blokovéana od Cislo ticketu

188.122.208, Karel Havlitek 13.10.2023 10:02 387604 m


https://podpora.supportbox.cz/help/live-chat-vzhled-inicializace
https://podpora.supportbox.cz/help/live-chat-vzhled-inicializace
https://podpora.supportbox.cz/help/live-chat-moznost-blokovani-konkretni-ip-adresy
https://supportbox.cz/

Facebook Messenger se pomérné snadno stal dalsim komunikaénim kanalem, pfes
ktery chtéji zakaznici s vasi firmou komunikovat. A abychom vam komunikaci se
zakazniky, co nejvice usnadnili, mizete si do SupportBoxu napojit i vasi firemni

Facebook stranku a Instagram.

Messenger si pfidate kliknutim Pridat schranku + a zde vyberte Pridat Facebook

Pridat schranku =

4+ Pfidat e-mailovou schranku

Messenger.

4+ Pfidat chat
4+ Pridat Facebook Messenger
+ Pridat telefon OptimcCall

4+ Pridat telefon Telfa

Obdobné postupujete i v situaci, kdy spravujete vic ucta. V tom pripadé kliknéte na

ikonu pluska hned vedle nazvu vasi spolecnosti vtmavé modrém poliCku.

E-shop Regionalni ... ~

+ Pridat e-mailovou schranku
4 Pridat chat

+ Pridat Facebook Messenger
+ Pridat telefon OptimcCal

%+ Pridat telefon Telfa


https://supportbox.cz/

Nyni do policka Nazev Facebook stranky napiste nazev vasi Facebook stranky,

kterou budete propojovat a kliknéte na zelené tlacCitko Vytvorit.

Nasledné kliknéte na tmavé modré tlaCitko Propojit s Facebook strankou a fidte

se pokyny, které vam bude nabizet Facebook. Pokud budete potfebovat mame

jednotlivé kroky sepsané v tomto navodu.

< Chaty > FB - Mujeshop Noveé © Petra Novotna

vVa&-B-mS

Dobry den

Prosfm muZete mi poslat dafiovy doklad k moji posledni objednavce? 202200987

536 ¢

Krésny den, Petro.

Samoziejmé, to nenf vilbec problém. Dejte mi chvilicku a fakturu vam hned zaslu.

Fakturu posilam v pFiloze. Je to takto v pofadku?

® 20220098 pat

2 H

~

@

* Petra Novotnd

novotna.petraa@g...
+420607506696

Poznamka:

Fakturu posildm v piflo...

potvrzenf schiizky

Prichozi hovor

Realizovany

(]

Prichozi hovor

Zme3kany

Prichozi hovor

Zmeskany

Nacist starsi...


https://podpora.supportbox.cz/help/jak-pridat-facebook-messenger-do-supportboxu
https://supportbox.cz/

Telefony

Jestlize jste se rozhodli mit vasi zakaznickou péci prehledné pod jednou
stfrechou ve vasem SupportBoxu, poradime vam, jak si snadno muzete vedle

e-mailu a live chatu aktivovat také telefony.

K napojeni telefonu je potfeba mit nasazen telefonni systém OptimCall od brnénské
firmy OptimSys. Aplikace vam umozni pfehlednou praci s hovory a zaroven tak mate
k dispozici nespocet uziteCnych funkci — nahravani hovorli, pfesmérovani podle

pravidel, fizeni front a mnoho dalSiho.

¥ SupportBox tip: Chcete se o telefonech dozvédét vice?

Rezervujte si_termin_online _schiizky s nasim Vitkem Matéjkou.

Béhem 15 minut spole¢né projdete moznosti telefond v SupportBoxu.

V praxi si ukazete, jak vypadaji pfichozi i odchozi hovory a jak s nimi

mohou operatofi pracovat.

Jakmile tedy budete mit systém zprovoznény, mlzete se pustit do aktivace telefont

v SupportBoxu.

VSechny pfichazejici i odchazejici hovory a SMS pak pFehledné uvidite

v SupportBoxu:

. Telefony > Z&kaznicka linka > Nové # Nastaveni
Y

O Telefonni &islo / Jméno Stav PFifazené Stitky Délka hovoru Zaznam hovoru Cislo ticketu VytvoFeno
O »% Petra Novotna [ Zmeskany | 3059575 15.9.2023 12:00
0O eo Vitek Mat&jka [ Realizovany | [ Faktura | 8s o) H 3039593 12.9.202313:15
O e Jakub Cerny m ﬂ 565 o : 3039519 12.9.202313:10
0 e Lydie Novékovéa === H [ Reklamace | 4s H 3039505  12.9.202313:09

PFiru¢ka pro zakladatele a spravce

SupportBox.cz 52


http://www.optimsys.com/
https://calendly.com/vitmatejka/15min
https://supportbox.cz/

Potfebujete-li kolegim pridat nebo upravit pravomoce, aby mohli zacdit vyfizovat

hovory, kliknéte vlevo dole na ikonku panacka — Tym — Prava k telefoniim.

U telefonu ¢&i telefonniho Ccisla, kde si prejete pravomoce nastavit, kliknéte
na oranzové tladitko Upravit a na tomto misté uz kolegim jednoduSe pfidate

nebo odeberete pravomoce. Zmény Ulozte.

9 - pporHox e ae K
Pfidat schranku + Spole¢nost Mdj e-shop.cz > Prava k telefonim
Vieobecné  Telefony ~ Tym  Pravakeschrankam  Pravakchatim  Prévaktelefondm  Stitky ~Fakturace ~GDPR ~ ZabezpeZeni Al L]
v Podpora [ 7 | -
Info n
Pridat telefon
Reklamace
. Nézev telefonu Telefonni islo
@ FB - MUj e-shop
Mujeshop.cz n Zékaznicka linka 466444274
23 Zakaznickd linka a
Zakaznicka linka +420466766156
v Moje 2 |

Urovné pravomoci v ramci telefont
Nema pristup
e uzivatel, ktery nema nastaveny pfistup, dany telefony ani hovory v ném
neuvidi a nedostane se ani k historickym hovorim, na které je napfiklad v
néjakém ticketu odkaz

e tento pfistup se nepocita ani do fakturace

Operator bez pristupu k nahravkam

v v,

nastavit. UzZivatel s timto opravnénim muze:

e Dbézneé vyrizovat pfichozi hovory

e vytacet odchozi hovory ze SupportBoxu

e posilat a pfijimat SMS

e prihlasit se ke své klapce

e pfidélovat hovory kolegum nebo je pfesunout do jiného telefonu

e pfidavat k hovorim poznamky


https://podpora.supportbox.cz/help/pravomoce-uzivatelu-pro-chat
https://supportbox.cz/jak-vytvorit-z-chatu-novy-ticket/
https://podpora.supportbox.cz/help/telefony-presun-hovoru-do-jineho-telefonu-v-supportboxu
https://supportbox.cz/

e pfidavat k hovorim Stitky

e vidi své vilastni statistiky

e nemuze si pfehrat nahravky hovoru
e nema pfistup do nastaveni

e Dpfistup je zapoc€itan do fakturace

Operator s pristupem k nahravkam
Hned jako dalSi moznost mlzete kolegim nastavit pravomoce Operator s pfistupem

k nahravkam. Uzivatel s timto opravnénim maze:

e bézné vyfizovat pfichozi hovory

e vytacet odchozi hovory ze SupportBoxu
e posilat a pfijimat SMS

e prihlasit se ke své klapce

e pridélovat hovory kolegim nebo je presunout do jiného telefonu

e pfidavat k hovorim poznamky
e pfidavat k hovorim Stitky

e vidi své vilastni statistiky

e prehrat si nahravky hovoru
e nema pfistup do nastaveni

e Dpfistup je zapoc€itan do fakturace

Spravce
Toto opravnéni se hodi zejména v pfipadé, kdy potrebujete dat uzivateli pfistup jen a

pouze do nastaveni telefonu.

e nemuze vyfizovat pfichozi a odchozi hovory a ani SMS
e ma pristup pouze do nastaveni telefonu a muize nastavovat automatické

vyieSeni zmeSkanych hovoru, pracovni_dobu, ignorované klapky, identifikaci

volajiciho a spousty dalSiho

e pfistup neni zapocitan do fakturace


https://podpora.supportbox.cz/help/k-cemu-se-hodi-stitky
https://podpora.supportbox.cz/help/statistiky-uzivatele
https://podpora.supportbox.cz/help/telefony-presun-hovoru-do-jineho-telefonu-v-supportboxu
https://podpora.supportbox.cz/help/k-cemu-se-hodi-stitky
https://podpora.supportbox.cz/help/statistiky-uzivatele
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https://podpora.supportbox.cz/help/telefony-pracovni-doba
https://podpora.supportbox.cz/help/telefony-ignorovane-klapky
https://podpora.supportbox.cz/help/identifikace-jmena-volajiciho
https://podpora.supportbox.cz/help/identifikace-jmena-volajiciho
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Spravce a Operator (s pristupem k nahravkam)
Spravce a Operator (s pfistupem k nahravkam) je pravomoce, ktera spojuje vyse

uvedené. Uzivatel s timto opravnénim muize:

e vSe co Operator v€etné vyfizovani pfichozich a odchozich hovoru

e posilat a pfijimat SMS

e muze v8e co Spravce, to znamena, Zze ma kompletni pfistup do nastaveni
daného telefonu

e vidi své vlastni statistiky + podrobné kompletni statistiky telefonu v€etné dat
vSech uzivatell, kde ma nastavené pravomoce spravce

e pfistup je zapocitan do fakturace

Spoleénost MUj e-shop.cz > Prava k telefonim > Zéakaznicka linka

Vieobecné  Telefony Tym  Prévakeschrdnkdm  Pravakchatim  Pravaktelefondm  Stitky —Fakturace ~GDPR  Zabezpefeni Al

Zakaznicka linka

ﬁ Filip Hofmann j

Operator bez pfistupu k nahravkam

Operator s pristupem k nahravkam

Jan Bohat Spréavce

Spravce a operator

ana Pistinova pravce spolecnosti ~
Pig 4 Spré leé Nema pristup
6 4 4
%' Karel Havlizek Zakladatel Sprévce a operator v
LAY spolecnosti
‘ Petra Novotna Nemé pfistup v
g, Toma3 Hradsky Nema pfistup v
r:;_l Véclav Makes Spravce spole¢nosti Sprévce a operator v
Q Vit Matéjka Sprévce spole¢nosti Sprévce a operator v

Novy telefon si pfidate kliknutim na Pridat schranku + a zde uz jen vyberete

moznost Pridat telefon Optimcall.


https://supportbox.cz/

Pridat schranku <+

4+ Pfidat e-mailovou schranku
4+ Pridat chat

4+ Pridat Facebook Messenger
+ Pridat telefon OptimcCall

4+ Pfidat telefon Telfa

Obdobné postupujete i v pfipadé, Ze spravujete vice ucta. V tom pfipadé pro zménu

kliknéte na ikonu pluska hned vedle nazvu vasi spoleCnosti v tmavé modrém

E-shop Regionalni ... ~

poli¢ku.

+ + + + +

Déle uz se mlzete pustit do z

Pridani Optimcall telefonu

Pridat e-mailovou schranku
Pridat chat
Pridat Facebook Messenger

Pridat telefon OptimCal

Pridat telefon Telfa

akladniho nastaveni telefonu.

K nastaveni Optimcall telefonu budete potfebovat znat tyto udaje, které vyplnite do

stejnojmennych poli¢ek v SupportBoxu:

o Nazev telefonu — ten

slouzi Cisté pro vase interni potfeby. Nazev se bude

zobrazovat jen ve vaSem SupportBoxu v levé nabidce pod vypisem schranek.


https://podpora.supportbox.cz/help/aktivace-telefonu-v-supportboxu
https://supportbox.cz/

NejCastéji zde klienti vyplnuji telefonni Cislo bez pfedvolby ve formatu 123 456
789.

Telefonni €islo — zde zadejte vaSe celé telefonni Cislo i s pfedvolbou
+420123456789.

Aliasy telefonniho €isla oddélené ¢arkami (pouze pro odchozi hovory) — do
tohoto policka zadejte vSechna ostatni Cisla a klapky, jez ma SupportBox
poslouchat, napfiklad +420123456789,300,400,500.

Predvolby pro filtrovani oddélené ¢arkami (pouze pro odchozi hovory) —
zde si mlzete jednodusSe nastavit filtrovani hovort podle predvoleb (hodi se
v situaci, kdy mate jednu klapku na dvé a vice Cisel). To znamena,
Ze napfiklad u vaSeho Ceského Cisla sem bude potfeba zadat cCeskou
predvolbu +420 a u slovenskeého Cisla slovenskou pfedvolbu +421. Diky tomu

se vam budou hovory automaticky filtrovat na ta spravna cisla.

Telefonni Cislo pro pfijem SMS — toto poli¢ko vyplite v pfipadég, Ze telefonni
Cislo, ze kterého SMS odesilate, je jiné nez to, ze kterého volate. Napfiklad
volate pfes pevnou linku, avSak SMS odesilate pfes mobil. Pak je zde nutné
vlozZit telefonni Cislo zafizeni, ze kterého SMS odesilate. Telefonni Cislo
vkladejte ve formatu +420123456789.

Tenant — zde vlozte URL adresu (bez HTTPS) vaseho uc€tu v aplikaci
OptimCall. URL mate k dispozici napfiklad na vaS$i pfihlaSovaci strance

do OptimCallu. Vkladejte ji v tomto formatu — supportdemo.optimcall.cz

API key — API Kkli¢ si zkopirujte z administrace aplikace OptimCall.


https://supportbox.cz/

e Prijemci e-mailového reportu (oddéleni &arkou) — vypliite e-mailovou

adresu (vasi, nebo kolegy), na kterou ma pfichazet pravidelny report.

e URL pro ziskani jména volajiciho — pro zobrazeni jména volajiciho mizete

vyuzit bud napojeni na Shoptet, Raynet, nebo si jej mlzete pripravit sami.

e Bezpecénostni token — token si vygenerujete pfimo ve vasem SupportBoxu

kliknutim na tlaCitko Vytvorit.

e V3e Ulozte a mate hotovo — telefon Optimsys mate nyni napojeny.

V momenté, kdy jste zvladli zakladni nastaveni telefonu a pravomoci, mizete si diky

nékolika Sikovnym funkcim praci s telefony jesté vice zprijemnit.

Kliknéte vlevo dole na ikonku ozubeného koleCka pro Nastaveni a zvolte telefon,

kde si pfejete nastaveni vylepsit.

Nastaveni schranek
Info

Reklamace

Karel Havlicek m
Nastaveni chatl m

Mujeshop.cz \
FB - MUj e-shop
Nastaveni telefon(

Zé&kaznicka linka

Nastaveni
B &

Zde mUzete nastavit nasledujici funkce.


https://podpora.supportbox.cz/help/identifikace-jmena-volajiciho
https://supportbox.cz/

VSeobecné

VSechna pole v zalozce VSeobecné uz byste méli mit vyplnéna na zakladé aktivace
nového telefonu (viz vySe). Pokud byste ovSem néco potifebovali upravit, mizete se

k tomu kdykoli vratit a pozménit.

Identifikace jména volajiciho — vola-li ¢i piSe vam klient SMS, urcité vam v tu chvili

velmi pomUlze, budete-li mit jeho jméno ihned zobrazené. SupportBox vam
umoznuje napojit si vas libovolny systém a na zakladé telefonniho Cisla volajiciho
identifikovat.

. Telefony > Zé&kaznicka linka > Nastaveni telefonu

Vieobecné  Chovani  Pracovnidoba  Pfipravené odpovédi  Napojené zafizeni Lucyu

Nazev telefonu * .
1 Ndvod

Zékaznicka linka

Telefonni &islo *

+420466766156

Aliasy telefonniho &isla odd&lené ¢arkami (pouze pro odchozi hovory)

+420466766156,300

PFedvolby pro filtrovani oddé&lené Earkami (pouze pro odchozi hovory)

+420,+421,+39

Telefonni &islo pro pFijem SMS

Tenant *

supportbox.optimcall.cz

APl key *

zuRoN2vkXwcd

PFijemci emailového reportu (oddé&leni €arkou)

Chovani

e Automatické vyreSeni zmesSkanych hovord - diky této funkci uvidite

na prvni pohled ve vypisech hovoru, které hovory mate obslouzit.

Snadno totiz rozliSite zmeskané hovory, které uz byly navolané a uspésné
vyfeSené, a naopak, na ktera zmesSkana Cisla je potfeba jesté zavolat, protoze
vyfeSena nejsou.

o Automaticky presunout do slozky VyreSené vsechny Realizované

hovory a hovory, které jsou ozna€ené jako vyreSené — vSechny vyfizené



https://podpora.supportbox.cz/help/identifikace-jmena-volajiciho
https://podpora.supportbox.cz/help/telefony-automaticke-vyreseni-zmeskanych-hovoru
https://podpora.supportbox.cz/help/telefony-automaticke-vyreseni-zmeskanych-hovoru
https://podpora.supportbox.cz/help/telefony-automaticke-vyreseni-zmeskanych-hovoru
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hovory se vam budou automaticky pfesouvat do VyfeSenych. USetfite si
klikani a ve vaSem telefonu udrzite perfektni pofadek.

Zmeskané hovory vzdy ponechat v _novych — jestlize si zaskrtnete tuto

moznost, vdechny zmeSkané hovory — nehledé na to, kdo z operatort hovor
zmeSkal — vam zustanou ve slozce Nové a nepfidéli se konkrétnimu
operatorovi.

Prirazovat zmeskané hovory prvnimu uzivateli — pokud nechcete, aby vam

Zmeskané hovory zustavaly v novych a byly operatoriim klasicky pfidélovany,
muzete si nastavit, komu z operatori se ma ZmeSkany hovor pfidélit. Ve
vychozim stavu se Zmeskany hovor pfidéli tomu operatorovi, kterému telefon
zvonil jako posledni. Nastavenim této funkce mulzete tuto logiku zménit tak,
aby se Zmeskany hovor pfidélil operatorovi, kterému hovor zacal zvonit jako
uplné prvni.

Pri_vytaceni vzdy zvolit toto cCislo — chcete-li, aby se vam pfi vytoCeni

hovoru pfes Klikni_a volej zobrazilo u hovoru spravné Cislo, respektive Cislo,
ze kterého realné volate, je nutné mit tuto funkci aktivni.

Zobrazovat vSechny nahravky vcéetné hlasovych zprav od zakaznika —

nastavte v pfipadé, ze zakaznikim umozrfiujete zanechat vam klasickou
hlasovou zpravu a chcete, aby se vam tyto hlasové zpravy zobrazovaly v
SupportBoxu, abyste si je mohli pfehrat a dale s nimi pracovat.

Klapky voicebota — v nastaveni telefonu lze zadat klapky, pro které

nebudeme brat hovor jako spojeny. Funkci vyuZijete zejména pokud vyuzivate
voicebota Ci bézny automat. Zjednodusené feSeno takto snaze poznate, Ze

dany hovor nebyl spojen s Zivym operatorem.


https://podpora.supportbox.cz/help/telefony-automaticke-pridelovani-operatora-k-hovoru
https://podpora.supportbox.cz/help/telefony-automaticke-pridelovani-operatora-k-hovoru
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https://supportbox.cz/

L. Telefony > Z&kaznicka linka > Nastaveni telefonu

V3eobecné  Chovani  Pracovnidoba  Pfipravené odpovédi  Napojené zafizeni  Lucy

ické vyFeSeni 3kanych hovord (v hodi

3

Automaticky pfesunout do slozky VyfeSené viechny Realizované hovory a hovory, které jsou oznacené jako vyreSené.
Zmeskané hovory vzdy ponechat v novych

() Prifazovat zmeskané hovory prvnimu uZivateli

Vyta&eni hovoru

PFi vytaceni vzdy zvolit toto &islo

Nahrévky hovori

Zobrazovat viechny nahrévky vEetné hlasovych zprav od zakaznika

Klapky voicebota (oddé&leny Earkami)

Pracovni doba

Jestlize si nastavite pracovni dobu pro telefony, automaticky se nastavi véem

vasSim kolegim, ktefi maji k danému telefonu pravomoce, Ze jsou online.
Po uplynuti pracovni doby se vS§em operatorim automaticky nastavi offline stav.

Operator tak nemusi na pfepinani myslet a vSe je jasné dané.

Také si mlzete nastavit funkci Neobslouzeno o svatcich. To v praxi znamena, ze
ve statni svatky se vam live chat nezapne do stavu online. Ani pokud svatek vyjde

na pracovni den. Jsou ale zohlednény pouze Ceskeé statni svatky.


https://podpora.supportbox.cz/help/telefony-pracovni-doba
https://supportbox.cz/

L. Telefony > Zékaznicka linka > Nastaveni telefonu

V3eobecné  Chovéni  Pracovnidoba  Pfipravené odpovédi  Napojené zafizeni  Lucy m
Pracovni doba

Pondéli od 08 v: 00 v do 16 v: 00 v

Utery  od 08 v: 00 v do 16 v 00 v
Stfeda od 08 v: 00 v do 16 v: 00 v
Ctvrtek  od 08 v: 00 v do 16 v: 00 v

Patek od 08 v: 00 v do 15 v: 00 v
Sobota  od v v do v v
Nedéle od v v do v v

Neobslouzeno o svatcich

Pripravené odpoveédi

Funkci pfipravenych odpovédi muzete vyuzivat pfi psani_e-maild, v live chatové

komunikaci a také v telefonech. Tedy pfesnéji feCeno v komunikaci, ktera probiha

mezi operatorem a zakaznikem, skrze SMS.

StaCi vam jen par kliknuti a SMS pro zakaznika mate vlozenou a odeslanou.
Nemusite se pak v praxi zdrzovat ani psanim opakujicich se SMS.

. Telefony Zakaznicka linka > Nastaveni telefonu

V3eobecné  Chovéni  Pracovnidoba  Pfipravené odpovédi  Napojené zafizeni  Lucy m

Adresa

E-shop Smazat
Nedovolali jsme se
Osobni odbér

Kontakt

+ Vytvorit pfipravenou odpovéd

Napojené zarizeni

e Klikni_a volej — diky této funkcionalitt vam jednou provzdy odpadne

zdlouhavé opisovani telefonniho Cisla a jeho nasledné vytaceni. Na par


https://podpora.supportbox.cz/help/predpripravena-odpoved
https://podpora.supportbox.cz/help/live-chat-predpripravene-odpovedi
https://podpora.supportbox.cz/help/live-chat-predpripravene-odpovedi
https://podpora.supportbox.cz/help/telefony-pripravene-odpovedi
https://podpora.supportbox.cz/help/telefony-vytaceni-hovoru-primo-ze-supportboxu
https://supportbox.cz/

kliknuti vytoCite telefonni Cislo, které vam uz jednou volalo, pfimo z vaseho
SupportBoxu — bez vytukavani jednotlivych €islic.

Automatické pridélovani operatora k hovoru — na zakaznické péci

je potfeba mit pofadek a spravné rozdélenou praci. Je dullezité védét,
kdo za jaké hovory zodpovida a kdo je fesi. V SupportBoxu si mizete nastavit
automatické pfidélovani operatora k hovoru podle klapky, ke které je
pripojeny. Navic diky této funkci budete mit k dispozici pfehledné statistiky.
Uvidite napfiklad, kolik hovort dany operator odbavil, kolik hovori zmeskal
a spousty dalSich uzite€nych informaci.

Zarizeni, ze kterého chcete odesilat SMS a Zarizeni, ze kterych chcete
vytacet — zde vyberte a nastavte spravné zafizeni, ze kterého budete chtit

odesilat SMS a vytacet telefonni hovory.

L. Telefony > Zékaznicka linka > Nastaveni telefonu

V3eobecné

Chovani  Pracovni doba Pfipravené odpovédi Napojené zafizeni Lucy

Klapky *

200

202

203

300 Vitek

Zafizeni, ze kterého chcete odesilat SMS

Xiaomi Redmi 6 (+420778443348) v

Zafizeni, ze kterych chcete vytacet

() Xiaomi Redmi 6 (+420778443348)


https://podpora.supportbox.cz/help/telefony-automaticke-pridelovani-operatora-k-hovoru
https://supportbox.cz/

Statistiky

Komunikuje operator se zakazniky co nejlépe? Odpovida dostate¢né rychle? Jsou

zakaznici spokojeni s vasimi odpovédmi?

Kazdy SupportBox ufet ma k dispozici prehledné statistiky. Zobrazi vam ty

nejdilezitéjSi metriky, které byste méli na zakaznické péci sledovat

a vyhodnocovat. A idealné vSe vyhodnocovat v Case.

Ke kompletnim statistikam ma v SupportBoxu pfistup vzdy pouze Zakladatel uctu
nebo jeho Spravce. Jinak ma kazdy Uzivatel k dispozici pouze své vlastni statistiky.

Najdete je v nabidce zcela vlevo dole — ikonka grafu:

® Stitky +
=3
PP |

Skvéla recenze

& & &

L
Jaké reporty jsou k dispozici?

V SupportBoxu mate k dispozici hned nékolik rliznych reportd, které vam ukazi
vSechny dulezité metriky, abyste ziskali perfektni pfehled o tom, co se zakaznické
péci déje, jak rychle operatofi reaguji, kolik zprav pfijde, jak jsou zakaznici spokojeni
s odpovédmi a spousty dalSiho!

e E-maily

PFiru¢ka pro zakladatele a spravce

SupportBox.cz 64


https://podpora.supportbox.cz/help/report-e-maily
https://supportbox.cz/

E-maily - SLA

Chaty

Telefony
Operatofi - e-maily

Operatofi - chaty

Operatofi - telefony

Operatofi - vytizeni

Schranky - e-maily

Schranky - chaty

Schranky - telefony

Stitky
Hodnoceni

statistiky funguji v realném Case
v reportech nejsou zohlednény konverzace (tickety), které se nachazi v kosi
Stitky jsou brany pouze ve finalni podobé (pravé ted) a nebere se jejich
zména v ramci ¢asu
hodnoceni spokojenosti se vzdy vaze na konkrétni zpravu
konverzace je zapocitana pokud vznikla v zadaném obdobi

o Zpravy se filtruji dle ¢asu vzniku zpravy

o Konverzace (=tickety) se filtruji podle ¢asu vzniku celého viakna ticketu

data vzdy sledujte v Case, abyste védéli, jak se vyvijeji

sledujte data, ktera jsou smyslu pIna, abyste zlepSovali to, co vas tizi nejvice
meéfte data, které dokazete v danou chvili ovlivnit

vzdy meéjte celkovy kontext

sledujte alespori dvé metriky najednou, idealné jednu Ciselnou (napfiklad

rychlost) a druhou zaméfenou na kvalitu (napfiklad hodnoceni spokojenosti)
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https://podpora.supportbox.cz/help/report-operatori-e-maily
https://podpora.supportbox.cz/help/report-operatori-chaty
https://podpora.supportbox.cz/help/report-operatori-telefony
https://podpora.supportbox.cz/help/report-operatori-vytizeni
https://podpora.supportbox.cz/help/report-schranky-e-maily
https://podpora.supportbox.cz/help/report-schranky-chaty
https://podpora.supportbox.cz/help/report-schranky-telefony
https://podpora.supportbox.cz/help/report-stitky
https://podpora.supportbox.cz/help/report-hodnoceni
https://supportbox.cz/
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Uzitecné odkazy

: Napovéda — na kazdou funkci mame vytvoreny navod, ktery vas provede

nastavenim krok za krokem.

/" Blog — na nasem blogu najdete ¢lanky na nejrizngjsi témata, ktera se dotykaiji
zakaznické péce.

| Prirucka pro uzivatele — kompletné popsané veskeré moznosti uzivatell, v€etné

vSech funkci, které maiji k dispozici a postupll pro nastaveni/pouziti.

| Prirucka pro spravce — kompletné popsané veskeré moznosti zakladatell a

spravcu, véetné vSech funkci, které maiji k dispozici a postupll pro nastaveni/pouziti.

@ Online Skoleni — online Skoleni zakaznické péce vas naudi ucinné techniky a

metody, jak z online navstévnikd vaseho byznysu udélat stabilni, spokojené

zakazniky.

Jak na skvélou zakaznickou péci — prvni ¢eska kniha o zakaznické péci. Nauci
vas premyslet o zakaznickeé péci jinak. Nebudete péci nadale vnimat jako
,2odpinkavac® dotazu, ale jako misto, kde se buduje vztah se zakaznikem a ziskavaiji

noveé prodeje.
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https://podpora.supportbox.cz/help
https://supportbox.cz/blog/
https://supportbox.cz/download/prirucka-uzivatel.pdf
https://supportbox.cz/download/prirucka-spravce.pdf
https://skolenipodpory.cz/online/
https://zakaznickapece.cz/
https://supportbox.cz/

Zaveér

Dékujeme, Ze jste s nami v8e prosli. Mate-li jakékoliv otazky, napiste nam na e-mail
info@supportbox.cz, zavolejte nam na +420 778 443 348, nebo nam napiste
zpravu na live chatu.

Jsme tu pro vas a s kazdym vaSim dotazem vzdy radi pomuzeme.

PFiru¢ka pro zakladatele a spravce

SupportBox.cz 68


mailto:info@supportbox.cz
https://supportbox.cz/

