Vyuzijte potencial
SupportBoxu na maximum

... jesté pred zacatkem sezény




Kdo jsem?

Simona Svatosova

Product & Customer Success Manager

gy SupportBox Vyuzijte potencial SupportBoxu ha maximum



SupportBox = Veskera
komunikace pod jednou strechou

SupportBox =
Nezaménovat s béZnymi e-mailovymi klienty (Gmail, Seznam,
Outlook, ...).

Dokaze pod jednu
stfechu: E-maily, Live-chat, Messenger, Instagram

Tim padem dokaze sjednotit komunikaci napric
SupportBoxem. U zpravy tak vidite probéhlé live chaty
Ci hovory s danym zakaznikem.

gy SupportBox

% Petra Novotna

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

Ny SupportBox

Pridat schranku 4 & Schranky > Info o

v Podpora [ 10| Pfichozi hovor L S
Info n @ Zmeskany
> Nové Kopie / skryté kopie / pfedm
Moje potvrzeni schiizky
Pfidélené B i U A @B =
Cekajici 1
VyfeSené
Re: stav reklamace
Spam
Cekajici
Ko3
Potvrzeni objednavky [} L
Heureka hodnoceni zména dodani objed...
Odeslané
Reklamace B8 ' ‘ &
= Muj ¥ - .
tiiestiopce o 2 Novy ticket: zména d...
= Odpovidéte na zpravu z 2
@ FB - MUj e-shop a Pékny den, Karle,
&8 Zakaznicka linka 4 ]
skvélé, diky za zaslany oa
v Moje
o> Pripomenuti wes
Karel Havlicek et (O] Neprii
& MiniCRM X Karel Havliek presunul(a) ticket potvrzeni schiizky ze schrénky "Reklamace" do schran

Vyuzijte potencial SupportBoxu ha maximum



https://podpora.supportbox.cz/help/zaciname-se-supportboxem

MiniCRM = provazana komunikace napric SupportBoxem

MiniCRM provaze vam veskerou komunikaci s konkrétnim zakaznikem nehledé na to,
skrze jaky komunikacéni kanal jste s nim komunikovali. Napfiklad tedy u e-mailové zpravy mizete vidét,
Zze vam zakaznik pred hodinou volal, nebo Ze vam psal uz i na live chat. Nebo dokonce to, Ze zakaznik
poslal jeho dotaz i do jiné e-mailové schranky a vas kolega uz mu stihl odpovédét.

' * Petra Novotna

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

Poznamka:

8 U A . o S @ = Prichozi hovor

Zmeskany

potvrzeni schlizky

Re: stav reklamace

Cekajici
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https://podpora.supportbox.cz/help/minicrm-sjednotte-vsechny-vase-komunikacni-kanaly-e-maily-live-chat-telefony-napric-supportboxem

Pluginy a propojeni s dal$imi aplikacemi i

= Petra Novotna
Pluginy umozni propojit SupportBox s aplikaci tfeti strany — e-shopem, . +420777222333
fakturacnim systémem, projektovym nastrojem a podobné. U prichozich Q Benesovka 123

= o oo B £ g z q 0 q g Bernartice
pozadavku pak vidite i zakladni informace o zakaznikovi z napojenych 33000
systému.
.s Celkem utraceno

Vyhody propojeni =X 3015 K<

- Vice informaci o tom, kdo vola nebo pise

— Jednoduché propojeni Posledni objednavky

- ZvysSuje efektivitu @ 2018000028 930 K&
—  LepSi zadkaznicky servis pro zakazniky &4

—  Operator ma vSechny dllezité informace na jednom misté -

—  Setfite éas @ 2018000027 1575 K&
— Z nasi strany jsou pluginy zdarma e

@ 2018000023 200 Ké
Navod -
=
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https://podpora.supportbox.cz/help/propojeni
https://podpora.supportbox.cz/help/propojeni

E-shopy CRM Ugetnictvi Marketing Dalsi

Shoptet Raynet Fakturoid AffilBox 1CLICK
Upgates Anabix FAPI Ecomail Freelo
PrestaShop CRMCO iDoklad Mailchimp Retino
WooCommerce ABRA Flexi SmartEmailing Onetone
\ ¥4 SimpleShop Pohoda ActiveCampaign
Preh Iec' ExitShop ABRA Gen

dostupnych ==

Eshop-rychle.cz
o)
p|uginu Sitmpli
MajorShop

K2

WPJ

Dmpshop
Shopify

Vlastni reseni
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https://podpora.supportbox.cz/help/plugin-napojeni-na-shoptet
https://podpora.supportbox.cz/help/napojeni-supportboxu-na-raynet
https://podpora.supportbox.cz/help/napojeni-na-fakturoid
https://podpora.supportbox.cz/help/plugin-propojeni-s-affilboxem
https://podpora.supportbox.cz/help/napojeni-supportboxu-na-1click
https://podpora.supportbox.cz/help/plugin-napojeni-na-upgates
https://podpora.supportbox.cz/help/plugin-propojeni-s-anabixem
https://podpora.supportbox.cz/help/plugin-propojeni-s-fapi
https://podpora.supportbox.cz/help/plugin-napojeni-na-ecomail
https://podpora.supportbox.cz/help/supportbox-napojeni-na-freelo
https://podpora.supportbox.cz/help/plugin-napojeni-na-prestashop
https://supportbox.cz/integrace/crmco/
https://podpora.supportbox.cz/help/propojeni-s-idoklad-cz
https://podpora.supportbox.cz/help/propojeni-s-mailchimpem
https://podpora.supportbox.cz/help/plugin-napojeni-na-retino
https://podpora.supportbox.cz/help/plugin-napojeni-na-woocommerce
https://podpora.supportbox.cz/help/napojeni-supportboxu-na-abra-flexi
https://podpora.supportbox.cz/help/plugin-propojeni-se-smartemailing-cz
https://supportbox.cz/integrace/onetone/
https://podpora.supportbox.cz/help/plugin-napojeni-na-simpleshop
https://podpora.supportbox.cz/help/plugin-famebee-fameless-napojeni-na-pohodu
https://podpora.supportbox.cz/help/plugin-napojeni-na-activecampaign
https://podpora.supportbox.cz/help/napojeni-supportboxu-na-exitshop
https://podpora.supportbox.cz/help/napojeni-supportboxu-na-abra-gen
https://podpora.supportbox.cz/help/plugin-napojeni-na-bsshop
https://podpora.supportbox.cz/help/napojeni-supportboxu-na-eshop-rychle-cz
https://podpora.supportbox.cz/help/plugin-napojeni-na-simplia
https://podpora.supportbox.cz/help/napojeni-supportboxu-na-majorshop
https://podpora.supportbox.cz/help/napojeni-supportboxu-na-k2
https://supportbox.cz/integrace/wpj/
https://supportbox.cz/integrace/dmpshop/
https://podpora.supportbox.cz/help/plugin-napojeni-na-shopify
https://podpora.supportbox.cz/help/univerzalni-plugin

Ukazka pluginu v praxi

Karel Havlicek Nové

Kople / skrytd kopie / pfedmeét

@ Schranky > Info Nové -~ #76944324

#77193407

v Q-B- i~ k- & - w7

Kopie / skryta kopie / pfedmét

B i U A

Odpovidéte na zprévu z 25.04.2023 11:01:
Pekny den, Karle,

skvélé, diky za zaslany odkaz.

[0} Nepfifazovat Vyfelen ~ Odeslat odpovéd

Karel Havli¢ek pfesunul(a) ticket potvrzeni schiizky ze schranky "Karel Havli¢ek" do schranky “Info"

Karel Havlicek pfidal(a) ticketu potvrzeni schiizky Stitek "Novy zdkaznik”

SupportBox

pred okamzikem

25.4.2023

Q Schrénky > Reklamace > Nové > #77197033

v G -B- i kvl @ &S @

novolna.petraa@gmail.com
T Akdni nabidky a slevy

Kopie / skryta kople / pfedmét

B i U A

Petra Novotna
+420777222333

Benesovka 123
Bernartice
33000

@ Celkem utraceno
a—
== 3015 Ke

Posledni objednavky
@ 2018000028 930 Ké
..

@ 2018000027 1575 K&

L)

© 2018000023
£ 1

-,

Zobrazit dalsi objedndvky

Prvni objednavka

fidat do seznamu -

—Freelo.
Retl“o - Pfidat do -

volat klienta
& Petra Novotna « dostupnost
« dostupnost
= « barva

v G -B- Il @ a1

novotna.petraa@gmail.com
. +420607506696

’ RAYNET
® 3pripady

4 SupportBox s.r.o.

+420778 443348
Posledni pFipady

Cekajici v Odeslat odpovéd Brozany 136
20220005 599,00 KE

Staré Mradisté
53352
pred minutou
& simona svatosova

pied 2 minutami
& zdenta vanousova
20220004 4990,00 KE

avlicek Vyielen ¥ Odeslat odpovéd

pfed minutou

20220003 1990,00 K&

7 minutami
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Osobni nastaveni SupportBoxu

— Nastaveni profilu

Persona“zace - Notifikace na e-maily
SupportBoxu

- H 3 — Notifikace na live-chaty
— Notifikace na telefony

— Varovani na zapomenutou prilohu
Karel Havlicek - Razeni zprav

Profil — Kam preskocCit po zodpovézeni dotazu
— Slozka Cekaijici
— Nastaveni menu

Notifikace

Nastaveni

Zmeéna hesla
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https://podpora.supportbox.cz/help/vlastni-podpis
https://podpora.supportbox.cz/help/upozorneni-na-nove-zpravy-notifikace
https://podpora.supportbox.cz/help/live-chat-notifikace
https://podpora.supportbox.cz/help/telefony-notifikace-na-novy-hovor-a-sms
https://podpora.supportbox.cz/help/jak-aktivovat-varovani-pokud-ke-zprave-zapomenu-pridat-prilohu
https://podpora.supportbox.cz/help/razeni-zprav-ve-schrance
https://podpora.supportbox.cz/help/razeni-zprav-ve-schrance
https://podpora.supportbox.cz/help/slozka-cekajici
https://podpora.supportbox.cz/help/jak-si-nastavit-vlastni-menu
https://podpora.supportbox.cz/help/zaciname-se-supportboxem

Nastaveni pravomoci
v celem uctu
& Spolecnost = Tym > Jana PiStinova - pistinova@mujeshop.cz

Koleglim mUzete nastavit rlizné urovné
pravomoci v celém uctu dle jejich kompetenci. Jméno *  |ana Pitinova

Kde se nastavuje
Telefon 608123456

Foto/Avatar - Tym - Upravit

. Avatar ERVVIZ 18
Kdo nastavuje

Doporucena velikost fotografie je 400x400px.

—  Zakladatel uctu )
, Pozice  Ucetni
— Spravce

Jaké pravomoce

UZivatel
UloZit

- Spravce
- Uzivatel
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https://podpora.supportbox.cz/help/uzivatelske-urovne-v-supportboxu

Nastaveni pravomoci v konkrétni schrance

Koleglim mUzete nastavit rizné prava v konkrétni schrance dle jejich
kompetenci.

Kde se nastavuje ; . ) o B
Spolecnost MUj e-shop.cz > Prava ke schrankam > Karel Havlicek

Foto/Avatar - Tym - Prava ke schrankam - Konkrétni schranka
VSeobecné  Telefony Tym  Prédva ke schrankdm  Prdva k chatim  Préva

- Upravit
Cd
. /
Kdo nastavuje /
—  Zakladatel uétu Karel Havlicek [
-  Spravce
P ﬁ Filip Hofmann \ Spravce e
Jaké pravomoce N\
e S | T |
18] Sprévce UZivatel
_ U 2ivatel E Jana Pi3tinova Spravce ti
- Nema pﬁStUp q&‘ Karel Havli¢ek Zakladatel spole¢nosti
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https://podpora.supportbox.cz/help/uzivatelske-urovne-v-supportboxu

o =

& Vyfizujeme e-mailové zpravy =

%

gy SupportBox Vyuzijte potencial SupportBoxu ha maximum



- Ticket = Kompletni konverzace (celé vlakno vCetné vSech
zprav) vedené s jednim klientem, pod jednim predmétem
zpravy

— Zprava = jedno konkrétni sdéleni, které vy nebo zakaznik
napisSete, jednotlivé zpravy pak pravé tvori celou konverzaci
neboli ticket

Zakladni pojmy

Zakladni stavy ticketl [FINSW) ¥ Cekajici [Fiyres

| XSpam

— Novy - Noveé pfichozi ticket (zprava)
— Cekaijici - Ticket, ktery éeka na dofeseni,
nejCastéji ze strany operatora
— VyreSen - Kompletné vyreSeny a zodpovézeny ticket
— Spam - Neboli nevyzadana posta

gy SupportBox Vyuzijte potencial SupportBoxu ha maximum



Predvybrane stavy

Predvybrané stavy = v nastaveni kazdé schranky si mizete
zvolit predvybrany stav, ktery bude ticket mit napriklad

pri odpovédi, pridani Nového pozadavku, poznamky

a podobné. Na tomto misté mlZete nastavit i pfedvybraného
operatora.

Kde Predvybrané stavy nastavit
Nastaveni schranky - Chovani schranky
- Vychozi - Pfedvybrané stavy

gy SupportBox

Vychozi - pfedvybrané stavy
Predvybrany stav pfi odeslani nové zpravy *

VyfeSen

Pfedvybrany operator pfi odesilani nové zpravy *
Ja

Pfedvybrany stav pfi odeslani nového poZzadavku *
Cekajici

PFedvybrany stav pfi odeslani poznamky *

Novy

Vyuzijte potencial SupportBoxu ha maximum



https://podpora.supportbox.cz/help/chovani-schranky-vychozi-stavy-zprav

Slozka Cekajici a stav
Cekajici do

~ )4 or # ~ ’ , ’ v o ’ o7 x: QL S h.c‘ K | f jici
Slozka Cekajici = Umozni vdm mit vdechny tickety, které maji Sdiv i cul

stav Cekajici v jedné slozce. Kazdy uzivatel si toto méze v Podpora (15
nastavovat individualné podle sebe, tzn. bud chce vidét Cekajici Info B O jmeno Text
tickety klasicky v plivodnich sloZzkach (Nové, Moje, Pridélené, Nové |
. . B . 2 L Moje 0O a Nastaveni notifikaci §
...), nebo vSechny v jedné slozce Cekajici. o
Pridélené R
X e 2 Nl f v Cekajici 3 bjednavk
Cekaijici do = Nastavenim feknete, do kdy ma byt ticket Cekajici Linics - ) Q e
VyfeSené
a pak zmeénit stav zpét na Novy. Odesiané et
Spam B

Ko3
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https://podpora.supportbox.cz/help/slozka-cekajici

- Ticket = Kompletni konverzace (celé vlakno vCetné vSech
zprav) vedené s jednim klientem, pod jednim predmétem
zpravy

— Zprava = jedno konkrétni sdéleni, které vy nebo zakaznik
napisSete, jednotlivé zpravy pak pravé tvori celou konverzaci
neboli ticket

Zakladni pojmy

Zakladni stavy ticketl [FINSW) ¥ Cekajici [Fiyres

| XSpam

— Novy - Noveé pfichozi ticket (zprava)
— Cekaijici - 5icket, ktery ¢eka na doreseni,
nejCastéji ze strany operatora
— VyreSen - Kompletné vyreSeny a zodpovézeny ticket
— Spam - Neboli nevyzadana posta

gy SupportBox Vyuzijte potencial SupportBoxu ha maximum



Slozka Cekajici a stav
Cekajici do

Priklad pouziti

( )
i * - ’
i

— Nemate aktualné prostor se ticketu vénovat a nastavite si NOV)'/
tak jasny c¢as, kdy se k nému vréatite G . ()
. DU Cekajici | 69 |
— Cekate na vyjadreni zakaznika/dodavatele j
Kde Cekajici do nastavit Vyresen
Lista akci - Zménit stav - Cekajici a ikona kalendare
Spam
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https://podpora.supportbox.cz/help/slozka-cekajici

& Schranky > Reklamace Nové > #111346562

Pripomenuti —

Pfipomenuti = PomtiZe vam hlidat a dodrZovat slibené terminy.
Kazdy uzivatel si miZe nastavit termin, kdy se mu ten konkrétni Kopie / skryté kopie / pfedmét
ticket pripomene v notifikaCnim centru. B j U A — — = @ o M = &
Pozdé&ji na dnedek Ut 15:00 Cerven 2024 >
Fi Ziti Dobry den,p _, .
Priklad pouziti £ StO800  py gt st €& P& So Ne
. . B B , B Tento vikend So 08:00 2 ;
— Potrebujete pohlidat slibeny termin SR s W r R
Pristi tyden Po 08:00
v ) p s 3 4 5 6 7 8 S
— Kontrola, ze vam zakaznik zareagoval
- Urgovani tieti strany m A 13 L
Krasny den, 17 18 19 20 21 22 23

- Pripomenuti se, jestli je vSe v poradku
24 25 26 27 28 29 30

e ”y L] ”v\
Jak Pripomenuti nastavit 1 2 3 4 5 6 7
an ~g 7 20 5 . Odpovidate n
Detail ticketu / poznamky - Tlacitko s hodinami Dobry den, Y : IS
koupila j
s ET B
PFipomenuti: .
1262024945 | © Neprirazovat
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https://podpora.supportbox.cz/help/nastaveni-pripomenuti

- Ticket = Kompletni konverzace (celé vlakno vCetné vSech
zprav) vedené s jednim klientem, pod jednim predmétem
zpravy

— Zprava = jedno konkrétni sdéleni, které vy nebo zakaznik
napisSete, jednotlivé zpravy pak pravé tvori celou konverzaci
neboli ticket

Zakladni pojmy

Zakladni stavy ticketl [FINSW) ¥ Cekajici [Fiyres

| XSpam

— Novy - Noveé pfichozi ticket (zprava)
— Cekaijici - 5icket, ktery ¢eka na doreseni,
nejCastéji ze strany operatora
— VyreSen - Kompletné vyreSeny a zodpovézeny ticket
— Spam - Neboli nevyzadana posta

gy SupportBox Vyuzijte potencial SupportBoxu ha maximum



Blacklist & Whitelist

Blacklist = VSechny prichozi zpravy z adres nebo domén
uvedenych na blacklistu budou vzdy vyhodnoceny jako spam.
& Schranky > Karel Havlicek Spam

Whitelist = VSechny pfichozi zpravy z adres nebo domén

uvedenych na whitelistu nebudou nikdy vyhodnoceny Zpravy, které jsou ve sloZce spam vice neZ 60 dnii, budou automaticky smazany

jako spam. .

Priklad pouziti

; o O Jméno Text
— Kdyz chcete trvale oznacit nejakou adresu
jako nevyzadanou T Aktualizace zasad ohledn& neaktivity Gétu G
- Kdyi vam dllezité zprévy padaji do spamu Spolecnost Google kazdy den usilovné pracuje n

gy SupportBox Vyuzijte potencial SupportBoxu ha maximum



https://podpora.supportbox.cz/help/automaticky-spam-filtr

Jak vidime e-mailovou komunikaci

Checkbox pro hromadné akce Pfedmét zpravy a zaCatek textu zpravy Datum a Cas

Kdo vam pise Stav ticketu Pocet zprav v ticketu

BRast sehiirin & @/ Schrénky > Karel Havlitek > Nové n & \ssaeri
| @

B
~" Podpora 18 | A §
Karel Havlicek & — ek sl ‘Cislo Posledni ek
ticketu zprava
> Nové
Moje (JQ Petra Nojotns Re: spol‘upréceaosobm schiazka HsTET1T m \T
Pfidélené
Eekalid (=4 [J Q| Zden&k Novak reklamvace m o iy i ‘ m 113767034 11.06.2024 A7 m ‘z
Vyfesené Dry ae 1k postupovat pfi Feklamaci kuji
>pAm . stav objednavky
Q Marie Cerna 110853584 D8.05.2024 11:1 ©-34d
Stitky Prioritu SLA
Lupa pro nahled zpravy 10 alasin

Kdo z kolegl ma ticket otevieny/odpovida
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https://podpora.supportbox.cz/help/zadne-dvojite-odpovedi-zakaznikum
https://podpora.supportbox.cz/help/k-cemu-se-hodi-stitky
https://podpora.supportbox.cz/help/priorita-zpravy
https://podpora.supportbox.cz/help/e-maily-sla

Jak vidime e-mailovou komunikaci

. . Predmét zpravy a zaCatek textu zprav Datum a Cas
Schranky a slozky [RHER pravy

o P Stav ticketu Pocet zprav v ticketu

PHidat schrénku + @f Schranky > Karel Havli¢ek > Nové n & N\staven(
\ i

[ |
|

~ Podpora 18 | 4;1‘ \

Karel Havlicek 3] - ’ Jméno Text Stav Cita Fomenn SLA
LT ticketu zpréva
> Nové
Moje (JQ Petra Nojotns Re: spol‘upréceaosobm schiazka HsTET1T m \T
Pridélené
Cekajici 0 o[ zdenePRovik reklamvace m Sher o (1Y) S S m 2
Vyfesené bry ae K | upovat pfi Feklamaci kuiji 2
opam . i stav objednavky -
5 Q Marie Cerna 110853584 D8.05.2024 11:1 ©-34d
Stitky Prioritu SLA
Lupa pro nahled zpravy ID ticketu

Kdo z kolegl ma ticket otevieny/odpovida
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https://podpora.supportbox.cz/help/zadne-dvojite-odpovedi-zakaznikum
https://podpora.supportbox.cz/help/k-cemu-se-hodi-stitky
https://podpora.supportbox.cz/help/priorita-zpravy
https://podpora.supportbox.cz/help/e-maily-sla

Jak vidime e-mailovou komunikaci

. : Predmeét zpravy a zacatek textu zprav ¢
Schranky a slozky Checkbox pro hromadne akce pravy pravy Datum a ¢as

o P Stav ticketu Pocet zprav v ticketu

PHidat schrénku + @/ Schranky > Karel Havlitek > Nové n & N\staven(
\

~ Podpora [ 18 | \
Karel Havlicek n ) Jméno Text Stav ‘Cislo Fauesi SLA
ticketu zprava
> Nové
- Re: spolupréce a osobni schiizka =
Moje (0 Q Petra Nojotna P : P : o ) ‘ ‘ 113767171 m ‘ 3
Pridélené
Cekajici (0 Q| Zden&k Novak reklamvace m T e o 113767034 11.06.2024 10:47 ST || 2
Vyfesené bry ae K | upovat p amaci kuiji 2
Spam "':/:"—| o stav objednéavky ;
= @ Q [Marie Cerna 110853584 D8.05.2024 11:1 ©-34d
/
Stitk Prioritu SLA
ID ticketu

Kdo z kolegl ma ticket otevieny/odpovida
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https://podpora.supportbox.cz/help/zadne-dvojite-odpovedi-zakaznikum
https://podpora.supportbox.cz/help/k-cemu-se-hodi-stitky
https://podpora.supportbox.cz/help/priorita-zpravy
https://podpora.supportbox.cz/help/e-maily-sla

Jak vidime e-mailovou komunikaci

, . Checkbox pro hromadné akce Pfedmét zpravy a zaCatek textu zpravy Datum a Cas
Schranky a slozky
Stav ticketu Pocet zprav v ticketu
f Schrénky > Karel E}‘iavlféek Nové n P, e
~ Podpora n \f
Karel Havli¢ek (3] T ',a'y'y Text stav ‘éis'° Poslednf SLA
ticketu zprava
> Nové ;
Moje 0Q Petra No;'}?btné Re: spol‘upréceaosobm’schﬁzka HsTET1T m \T
Pridalené
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Stavové radky = Historie provedenych zmén

Barevné odliSena komunikace:
- Zelena: Zpravy od klienta
- Modra: Vase reakce
- Sedy: Automatické odpovédi
- Zluta: Interni poznamky

Vyuzijte potencial SupportBoxu ha maximum



& Schranky > Karel Havlicek Moje ~ #113767171 €

|« @ P St L)
S o e S 7 Jak vidime detail ticketu?
y Petra Novotnd
Kopie / skryta kopie / pfedmét - 7 7 e e \
+420607506696
B i U A&A F T E T o© 9 8 =
Poznamka:

spulojeny zékaznik,
nakupuja fasto

! Textoveé pole pro odpovéd s editorem

Odpovidéite na zpravu z 11.06.2024 10:51:
A jeSté doplinim, Ze termin schiizky je moZné rezervovat tady tav obje

> Informace z plugin(

Hezky den
(0} Karel Havlicek v VyfeSen ~
9 . , s g4
Karel Havlicek vratil ticket spoluprace a osobni schiizka z ko3e pred okamzikerr Na Jakou Zpravu OdeVIdam
Kar 2l Havli¢ek pfifadil(a) ticket #spoluprace a osobni schiizka uZivateli Karel Haviitek pfed okamziker It

pfed okamzikem

pe ‘avolené si zamluvit termin schiizky Nadist star&(
adist star3i...

Kar 21 Havli¢ek pfesunul(a) ticketepnluprace a osobni schiizka do ko3e pfed 3 minutam StaVoVé Fa,d ky - HiStOFie prOVedenyC h Z m én

U t zketu bylo nastaveno SLA SLA pro viechny. pfed 30 minutamr

cvotna.petraa @gmail.com pfed 30 minutan .. Shoptet - - , .
Barevneé odlisena komunikace:

Re spoluprice a osobni schiizka

i L]
Pri: karelhavlicek26@gmail.com Petra Novotnd 2., . .
' aicoey = - Zelena: Zpravy od klienta
" ;g . +420777 222333 , -
A j»3té doplinim, Ze termin schiizky je moZné rezervovat tady. _ M Od ra . Va Se rea kce
Q Benesovka 123 - ¢
Rernartice - Sedy: Automaticke odpovedi
33000 ~ , ’ s
Kar 2| Havli¢ek zménil(a) prioritu ticketu spolupréce a osobni schiizka z "Normalni” na "Vysoka" pfed 32 minutam - Z I Uta ° I ntern I poz nam ky
= Celkem
U t zketu bylo nastaveno SLA SLA pro viechny. pred 33 minutam == utraceno
3015.00 K&
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Co muzeme se zpravou délat?

Nabidka pod horni liStou akci

Odpovedét Pridat interni poznamku  Preposlat zpravu  Vytvorit novou zpravu z toho ticketu

v a-B-rivy iyl oy & Oy 1w 1

Kopie / skryta kopie / predmét o @ O~

B i U A = T E M & § @

Krasny den,

Odpovidate na zpravu z 11.06.2024 10:51:
A jesté doplnim, Ze termin schlizky je mozné rezervovat tady.

(0] Karel Havli¢ek bl VyfeSen ¥ Odeslat odpovéd

Nabidka pod ticketem

Nastavit pfipomenuti  Pridélit ticket Nastavit stav  Odeslat odpoveéd

gy SupportBox Vyuzijte potencial SupportBoxu ha maximum



https://podpora.supportbox.cz/help/interni-poznamka
https://podpora.supportbox.cz/help/interni-poznamka
https://podpora.supportbox.cz/help/nastaveni-pripomenuti
https://podpora.supportbox.cz/help/chovani-schranky-vychozi-stavy-zprav

Co muzeme se zpravou délat?

Nabidka pod horni liStou akci

Kopie / Skryta kopie / Pfedmét Pridat interni poznamku Preposlat zpravu  Vytvorit novou zpravu z toho ticketu

v a-B-rivy iyl oy & Oy 1w 1

Kopie / skryté kopie / predmét - ] z 2

B i U A = T E M & § @

Krasny den,

Odpovidate na zpravu z 11.06.2024 10:51:
A jesté doplnim, Ze termin schlizky je mozné rezervovat tady.

He7zk( den

(0] Karel Havli¢ek bl VyfeSen ¥ Odeslat odpovéd

Nabidka pod ticketem

Nastavit pfipomenuti  Pridélit ticket Nastavit stav  Odeslat odpoveéd

gy SupportBox Vyuzijte potencial SupportBoxu ha maximum



https://podpora.supportbox.cz/help/interni-poznamka
https://podpora.supportbox.cz/help/interni-poznamka
https://podpora.supportbox.cz/help/nastaveni-pripomenuti
https://podpora.supportbox.cz/help/chovani-schranky-vychozi-stavy-zprav

Co muzeme se zpravou délat?

Nabidka pod horni liStou akci

Kopie / Skryta kopie / Pfedmét  Odpovédét Preposlat zpravu  Vytvorit novou zpravu z toho ticketu

& Schréanky > SupportBox.cz VyreSené > #158656581

O G- -kl @& - O @

(

aE e e

w
C
©
>
|l|

Il
il

T o § @

Il
+

(0] Simona Svato3ovd ¥ Novy v

Nabidka pod ticketem

Nastavit pfipomenuti  Pridélit ticket Nastavit stav  Odeslat odpoveéd

gy SupportBox Vyuzijte potencial SupportBoxu ha maximum



https://podpora.supportbox.cz/help/interni-poznamka
https://podpora.supportbox.cz/help/interni-poznamka
https://podpora.supportbox.cz/help/nastaveni-pripomenuti
https://podpora.supportbox.cz/help/chovani-schranky-vychozi-stavy-zprav

Co muzeme se zpravou délat?

Nabidka pod horni liStou akci

Kopie / Skryta kopie / Pfedmét Odpovédét Pridat interni poznamku Vytvorit novou zpravu z toho ticketu

v a-B-rivy iyl oy & Oy 1w 1

Kopie / skryta kopie / predmét - @ ; ;\ (s

B i U A = T E M & § @

Krasny den,

Odpovidate na zpravu z 11.06.2024 10:51:
A jesté doplnim, Ze termin schlizky je mozné rezervovat tady.

He7zk( den

(0] Karel Havli¢ek bl VyfeSen ¥ Odeslat odpovéd

Nabidka pod ticketem

Nastavit pfipomenuti  Pridélit ticket Nastavit stav  Odeslat odpoveéd
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https://podpora.supportbox.cz/help/interni-poznamka
https://podpora.supportbox.cz/help/interni-poznamka
https://podpora.supportbox.cz/help/nastaveni-pripomenuti
https://podpora.supportbox.cz/help/chovani-schranky-vychozi-stavy-zprav

Co muzeme se zpravou délat?

Nabidka pod horni liStou akci

Kopie / Skryta kopie / Pfredmét Odpovédét Pridat interni poznamku Preposlat zpravu

v a-B-rivy iyl oy & Oy 1w 1

Kopie / skryta kopie / pfedmét o @ | é

B i U A = T E M & § @

Krasny den,

Odpovidate na zpravu z 11.06.2024 10:51:
A jesté doplnim, Ze termin schlizky je mozné rezervovat tady.

He7zk( den

(0] Karel Havli¢ek bl VyfeSen ¥ Odeslat odpovéd

Nabidka pod ticketem

Nastavit pfipomenuti  Pridélit ticket Nastavit stav  Odeslat odpoveéd

gy SupportBox Vyuzijte potencial SupportBoxu ha maximum



https://podpora.supportbox.cz/help/interni-poznamka
https://podpora.supportbox.cz/help/interni-poznamka
https://podpora.supportbox.cz/help/nastaveni-pripomenuti
https://podpora.supportbox.cz/help/chovani-schranky-vychozi-stavy-zprav

& Schranky > Reklamace > Nova zprava

Provazani ticketu po vytvoreni
hove zpravy z ticketu

od *  <reklamace@mujeshop.cz>

Komu  <servis@gmail.com>

— Funguje to obdobné jako preposlana zprava, Predmit  servisni oprava
ale nepﬁlOil' plOJVOan’ zhéni Zprévy Navazujete na ticket &islo #77201078
— Znéni zpravy napisete vy sami B i UM = TE®T © Q@ =
Dobry den,

— Tickety budou provazané pouze pro vas

prosim o servisni opravu viz vyplnény protokol k opravé tady a pfidavam jej i do pfilohy.

— Zéakaznikim se provazani neukaze o skt 2 e co o
oc dékuji a méjte se prima.

Krasny den,

NaVOd Q reklamacni-protokol.pdf Q  x
(0} Karel Havlicek v

gy SupportBox Vyuzijte potencial SupportBoxu ha maximum



https://podpora.supportbox.cz/help/provazani-ticketu-v-supportboxu

Oznacit zpravu jako vyresenou

E Presunout do jiné schranky
Prifadit zpravu do Vlastni slozky
Spustit ruc¢ni pravidlo (aplikuje na zpravu vice akci najednou)

Zménit stav (Vyresen, Cekajici, Novy, Spam)

Nabidka v horni

~r
4

Zmeénit prioritu

liste akci

Q
4

Oznacit zpravu jako prectenou/neprectenou
Pfifadit uzivateli

Priradit Stitek

Spam

Presunout do kose

QOoHGE
4
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https://podpora.supportbox.cz/help/presun-zpravy-do-jine-schranky-v-supportboxu

Oznacit zpravu jako vyreSenou

~

Presunout do jiné schranky

Pfiradit zpravu do Vlastni slozky
Spustit ruc¢ni pravidlo (aplikuje na zpravu vice akci najednou)

Zménit stav (Vyresen, Cekajici, Novy, Spam)

Nabidka v horni

owv 4 W ” Zmeénit prioritu
I ISte a kCI Oznacit zpravu jako prectenou/neprectenou
Pfifadit uzivateli

Priradit Stitek

Spam

R4 @ <
l P 4

Presunout do kose
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Oznacit zpravu jako vyreSenou

E Presunout do jiné schranky

a Priradit zpravu do Vlastni slozky
Spustit ruc¢ni pravidlo (aplikuje na zpravu vice akci najednou)

Zménit stav (Vyresen, Cekajici, Novy, Spam)

Nabidka v horni

owv 4 W ” Zmeénit prioritu
I ISte a kCI Oznacit zpravu jako prectenou/neprectenou
Pfifadit uzivateli

Priradit Stitek

Spam

R4 N <«
l P 4

Presunout do kose
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Oznacit zpravu jako vyreSenou

E Presunout do jiné schranky

u Prifadit zpravu do Vlastni slozky

A4 Spustit rucni pravidlo (aplikuje na zpravu vice akci najednou)

’ ’ m Zménit stav (Vyresen, Cekajici, Novy, Spam)
Nabidka v horni
E Zmeénit prioritu

Oznacit zpravu jako prectenou/neprectenou

liste akci

Priradit uzivateli
Priradit Stitek

Spam

Presunout do kose
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https://podpora.supportbox.cz/help/presun-zpravy-do-jine-schranky-v-supportboxu

Oznacit zpravu jako vyreSenou

Presunout do jiné schranky

Pfiradit zpravu do Vlastni slozky
Spustit ruc¢ni pravidlo (aplikuje na zpravu vice akci najednou)

Zmenit stav (vyresen, Cekajici, Novy, Spam)

Nabidka v horni

Zmeénit prioritu

liste akci

Oznacit zpravu jako prectenou/neprectenou
Priradit uzivateli
Priradit stitek

Spam

4 8 <
DOHGBE « <

Presunout do kose
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Oznacit zpravu jako vyreSenou

Presunout do jiné schranky

Pfiradit zpravu do Vlastni slozky
Spustit ruc¢ni pravidlo (aplikuje na zpravu vice akci najednou)

Zménit stav (Vyresen, Cekajici, Novy, Spam)

Nabidka v horni

Zmenit prioritu

[ 2" 4 A 4 Y 4
I ISte a kCI Oznacit zpravu jako prectenou/neprectenou
Priradit uzivateli
Priradit stitek

Spam

R4 N <«
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Presunout do kose
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Oznacit zpravu jako vyreSenou

Presunout do jiné schranky

Pfiradit zpravu do Vlastni slozky
Spustit ruc¢ni pravidlo (aplikuje na zpravu vice akci najednou)

Zménit stav (Vyresen, Cekajici, Novy, Spam)

Nabidka v horni
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Zmeénit prioritu

liste akci

Q
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Oznacit zpravu jako prectenou/neprectenou

Priradit uzivateli
Priradit Stitek
Spam

Presunout do kose
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Oznacit zpravu jako vyreSenou

Presunout do jiné schranky

Prifadit zpravu do Vlastni slozky
Spustit ruc¢ni pravidlo (aplikuje na zpravu vice akci najednou)
Zménit stav (Vyresen, Cekajici, Novy, Spam)

Nabidka v horni

Zmeénit prioritu

liste akci

Oznacit zpravu jako prectenou/neprectenou

Priradit uzivateli
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Presunout do kose
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Oznacit zpravu jako vyreSenou

Presunout do jiné schranky

Pfiradit zpravu do Vlastni slozky
Spustit ruc¢ni pravidlo (aplikuje na zpravu vice akci najednou)

Zménit stav (Vyresen, Cekajici, Novy, Spam)

Nabidka v horni

EHELUE0

Zmeénit prioritu

liste akci
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Oznacit zpravu jako prectenou/neprectenou

Priradit uzivateli

Priradit Stitek
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Presunout do kose
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Oznacit zpravu jako vyreSenou

Presunout do jiné schranky

Prifadit zpravu do Vlastni slozky
Spustit ruc¢ni pravidlo (aplikuje na zpravu vice akci najednou)
Zménit stav (Vyresen, Cekajici, Novy, Spam)

Nabidka v horni

Zmeénit prioritu

liste akci

Oznacit zpravu jako prectenou/neprectenou
Priradit uzivateli
Priradit stitek

Spam
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Presunout do kose
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Oznacit zpravu jako vyreSenou

Presunout do jiné schranky

Pfiradit zpravu do Vlastni slozky
Spustit ruc¢ni pravidlo (aplikuje na zpravu vice akci najednou)

Zménit stav (Vyresen, Cekajici, Novy, Spam)

Nabidka v horni

owv 4 W ” Zmeénit prioritu
I ISte a kCI Oznacit zpravu jako prectenou/neprectenou
Pfifadit uzivateli

Priradit Stitek
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Presunout do kose
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Vyhledavani

Fulltextové vyhledavani = Hledani konkrétniho ticketu i zpravy
v ramci celého uctu pomoci e-mailové adresy Ci kliCového slova,
které zadate do vyhledavaciho pole. Vyhledavani funguje napfric
vSemi kanaly (e-maily, telefony, live chaty).

Priklady pouziti

— Potrebujete najit e-maily od zakaznika s konkrétni

Fulltextové vyhledavanl Q

e-mailovou adresou.
— Hledate tickety, které obsahuiji klicove slovo.

Kde pole vyhledavani najdu

Tmavé modra horni liSta - Pole s ikonou lupy

gy SupportBox Vyuzijte potencial SupportBoxu ha maximum



https://podpora.supportbox.cz/help/vylepsene-vyhledavani

Tipy pro nastaveni:

Vyhledavani

— Radit podle data
— Seskupit tickety

— Hledat v koSi a spamu

Vyhledavani
. W) Radit podle data
jakubkovac & P
Seskupit tickety
[[] Hledat v kosi a spamu
Vyhledavani "jakubkovac" v e-mailech Y
Kontakt Datum
q Reklamace stav reklamace 6811085 24042023
jakubkovac@gmail.c...  Dobry den, prosim mohu se zeptat na stav reklamace RMA1900023? P... 12:05

. B

gy SupportBox Vyuzijte potencial SupportBoxu ha maximum


https://podpora.supportbox.cz/help/vylepsene-vyhledavani

Vyhledavani v konkrétni slozce

y ° (o)
pomoci filtru
Uzivatelskée filtry = Filtr, ktery vam v konkrétni schrance
loz muiZe najit ticket, ktery spliiuje nastavené
=teiool e € najit ticket, Kiery spintje nastavene & Schranky > Karel Havlicek > Nové & Nastaveni
podminky pro filtraci. H/—Y H_
Priklady pouziti _ ’
0O midiie Stav Cislo Posledni SLA
. . . B . . . X ) ticketu zprava
— Ve slozce Vyresene potrebujete najit pouze tickety,
které mate vy nebo k0|ega pFidéIené. () Q Petra Novotna 113767171 11.06.2024 10:51 © 4h

- Potrebujete najit zpravy, které prisly v konkrétnim

¢asovém rozmezi. O Q zdené&k Novék 3 113767034 11.06.2024 10:47
- Hledate tickety, které obsahuji odpoveéd.
O Q Marie Cerna 110853584 08.05.2024 11:11

Kde pole vyhledavani najdu

Vypis ticketl - Filtrovat (ikona trychtyre)

gy SupportBox Vyuzijte potencial SupportBoxu ha maximum



https://podpora.supportbox.cz/help/filtry-orientace-ve-zpravach

Jak se nastavuje

P‘r’l’klady pouiitl’ Filtrovat - Pridat pravidlo - zadat podminky
. - Filtrovat / Ulozit filtr
filtru

Jak se nastavuje

— Filtry si mGzZete ukladat pro dalsi pouziti
— Seskupit tickety
— Kazdy uzivatel mGze mit své viastni filtry

Q@ Schranky > Reklamace > Nové £ Nastaveni

[J Reklamace

L AGEIRI eV OBl dbpravci ¥ faktury ®  zpracovat X

Kdyz predmét = obsahuje v faktura

Kdyz datum vytvoreni zpravy &jsi v 01.04.2023

Filtrovat Ulozit filtr Zrusit

faktura za servis 15 27.04.2023
77201078 PaSes

servis@gmail.com ) ) oo ) ) N
Oa g Dobry den, v pfiloze zasilam fakturu za servis k reklamaci RMA190045.... 17:25

SupportBox Vyuzijte potencial SupportBoxu ha maximum
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Vyuzijte potencial SupportBoxu na maximum




Nastaveni schranek
Info

Reklamace

| Karel Havli¢ek

Jak se dostaneme do
naStaveni SCh ra’nky Mujeshop.cz

FB - MUj e-shop

i i . Tlagitkovy chatbot
Kde nastaveni schranky najdu BTl
Ozubeneé koleCko v levem spodnim rohu aplikace Q&A chatbot
- Nazev schranky, kterou chcete nastavovat GPT kniha

Nastaveni telefonu

Co délat kdyz nastaveni nevidim

, . - , _ Zakaznicka linka
Pokud ozubene kolecko nevidite, nemate dostatecne pravomoce

Nastaveni

Lo

gy SupportBox Vyuzijte potencial SupportBoxu ha maximum




Nastaveni viastniho podpisu

Podpis = Elektronicka vizitka pro e-mailovou
komunikaci. Podpis by mél byt nedilnou soucasti
kazdé vasi zpravy, aby zakaznici presné védéli,
kdo jim piSe a z jaké firmy.

Simona Svatosova

Product & Customer Success Manager
@ supportbox.cz

Kde pole vyhledavani najdu

S podpisem je mozné nastavit také Jmeéno
odesilatele, aby zakaznici védéli, kdo jim pise,
jesté nez zpravu otevrou.

[ info@supportbox.cz 4f +420778 443 348

() (@) (] (=] [e.]

te vyuZit nasledujici zastupné symboly (vkladejte vEetné hranatych zévorek)
uZivatele

méno uZivatele

enf uZivatele

fon uZivatele
zice uZivatele
[avatar_img] - Obrazek z detailu uZivatele

[avatar] - URL adresa k obrazku avataru (editace v html editoru)

[avatar:CISLO] - Obrazek z detailu uZivatele, do zavorky vypliite misto "CISLO" $itku obrazku v pixelech, napf. [avatar:400] (editace v html editoru)

Navod

gy SupportBox Vyuzijte potencial SupportBoxu ha maximum
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P‘r"ipravené Od pOVédi @ Schréanky > Reklamace > Nové > #77197033

Pfipravené odpovédi = Sablony odpovédi na ty nejéastéjsi

v -8B i Xy oy a- W

| Zpracovat X |

7

dotazy, které mlzete kdykoliv a opakované pouzit.

Kopie / skryta kopie / predmét -
Piklady pouZiti B UA TTET o @ S|
—  Opakujici se dotazy
— Dlouhé odpovédi
—  Slozité odpoveédi
— Technické odpovédi
Jak pripravenou odpoveéd viozit do zpravy Krasny den,

LiSta pro formatovani textu - Pripravené odpoveédi
Odpovidate na zpravu z 27.04.2023 16:25:
Hezky den,

prosim o potvrzeni dobropisu v priloze.

Navod 0] Nepfifazovat v Cekajici  ~ m

gy SupportBox Vyuzijte potencial SupportBoxu ha maximum



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

Pripravene
odpovedi

& Schranky > Info > Nastavenischranek > Upravit pripravenou odpovéd - Reklamace

Nazev (interni) *

Reklamace

PFedmét

Reklamaci jsme prijali

Text

B i
Dobry den,
dékujeme za vas dotaz.
Vasi reklamaci jsme pifijali a budeme se ji vénovat, co nejdfive to pujde.
Cislo reklamace: 659961

V pripadé dotaz(i nas nevahejte kontaktovat.

gy SupportBox

Tipy pro nastaveni

Soucasti Sablony mohou byt prilohy a stitky

Sablonu Ize vytvofit i z pravé rozepsané zpravy kazda
schranka ma svoje vlastni pripravené odpovéedi
Sablony Ize zkopirovat do dalsich schranek

Sablony mizZete vytvaret ve dvou Urovnich

Lze nastavit klavesové zkratky pro rychlé pouziti

Priklad sablon, které I1ze nastavit

Storno

Zmeéna v objednavce
Reklamace

Vraceni do 14 dn(
Zpozdéni zasilky
Poslani faktury
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Pripravené odpovedi - Klavesove zkratky

Pripravené odpovédi

Vyhledavani v nazvech..

== Doprava
Je mozné zménit datum / adresu doruceni mé zasilky? .adr
== RMA
Mohu svoji objednavku po odeslani zménit? 2
Reklamace T
Vraceni zboZi do 14-ti dn( r
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Automaticka odpoved

Automatické odpovédi = Vami predepsané

a automaticky odeslané zpravy, které zakaznika
informuji o tom, Ze jste jeho pozadavek v poradku
prijali.

Priklady pouziti

— Potvrzeni o prijeti objednavky
— Podékovani, ze zadkaznik napsal

Navod

gy SupportBox

Hezky den, Karle,
dékujeme, Ze jste nam napsal. Vase zprava k nam v poradku dorazila, budeme se ji vénovat co nejdfive to pujde.

Ve vSedni dny, v pracovni dobé od 8:00 do 16:00 odpovidame do 2 hodin. Reakéni doba mimo nasi pracovni dobu muZe byt o
kapku delsi.

Cekani na odpovéd si mizete zkratit treba preétenim nééeho zajimavého z naseho blogu. Doporuéujeme nas nejnovéjsi
clanek Kdy je nejlepsi prejit na helpdesk, kde se dozvite, jak vam helpdesk pomuze zlepsit vasi zakaznickou péci.

Nevahejte prozkoumat ani nasi Sikovnou online napovédu.

A pokud si vzpomenete jesté na néco dalSiho, urcité nam napiste opét na e-mail info@supportbox.cz, nebo zavolejte +420 778
443 348. Jsme tu pro vés. .

Moc dékujeme a zakratko se vam opét ozveme.

Vas SupportBox tym.

Mobil: +420 778 443 348
E-mail: info@supportbox.cz
www.supportbox.cz

’ Support
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Automaticka
odpoved

Tipy pro nastaveni

P a—. — Konkrétni pfijemce muizete z posilani automatickych zprav
Aktivni vyradit
PFedmét — Automaticka zprava mlze chodit jen na prvni zpravu ve
D&kujeme! () Vase zprava k nam dorazila v pofadku. VIELGIY
il -V textu mlZete vyuZit zastupnych symbold
<> B — Automaticka odpovéed funguje pro celou schranku
Kraaiy den, — Je mozne nastavit si Casove rozmezi, kdy automatickou

zpravu posilat (tfeba jen mimo pracovni dobu)
moc nas tési, Ze jste se na nas obratili.

Vase zprava k nam v poradku dorazila a odpovime vam na ni co ne
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Stitky
Stitky = UZiteény pomochik pro lepsi prehlednost
ve schrance.

Priklady pouziti

— Udrzeni kontextu

— Trideni zprav

- ldentifikovani nejcastéjsich problému
- Zvyrazneéni

Tipy pro nastaveni

- MUzZete pridavat i vice nez jeden Stitek
- JednodusSe vyhledate vSechny konverzace
s danym Stitkem

gy SupportBox

& Schranky > Reklamace > Nové

] Reklamace

)
. &
oe 19

[0 Q servis@gmail.com
Kturu za s

[J Q novotna.petraa@gm...

Re: potvrzeni schiizky
Pekny den, Karle, skvelé, diky za zaslany

[J Q Petra, Karel

: : stav reklamace
[J Q jakubkovac@gmail.c... g :
Dobry den, prosim mohu se zeptat na st
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Automaticka a rucni pravidla

Automaticka pravidla Navod Automaticka pravidla Navod
— Umozni ticket rovnou pfi pfijmu automaticky zpracovat -  Umozni vam s ticketem udélat vice rdiznych zmén
podle nastavenych podminek a akci v pravidle. najednou. Lze pouzit na tickety jednotlivé tickety nebo
— Musi mit nastavene podminky. i hromadné. Zde rozhodujete vy sami, kdy se pravidlo
Priklady pouziti spusti, spoustite jej vy (nedéje se automaticky).

— Nemusi mit nastavené podminky.
— Potvrzeni objednavek z e-shopu presouvat do slozky

k tomu uréené Priklad pouziti
— Preposilani faktur na ucetni Najednou mizete zpravu pfesunout do jiné schranky, pfifadit
- Oznaceni zpravy stitkem Stitek a pridélit ji kolegovi véetn& poznamky.

—  Prifazeni zpravy kolegovi

— Presun nevyzadanych zprav do kosSe
— Nastaveni vySsi priority

—  Pridani poznamky ke zpravé
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Automaticka a rucni pravidla

Tipy pro nastaveni

& Schranky > Info > Nastaveni aktivnich pravidel > upravit

Nazev *
Hodnoceni Heureka

— Pravidla se vzdy nastavuji k jedné konkrétni schrance

Spoustét pfi pfijmu e-mailu ( Spoustét ruéné (

- Nastavené praVidIO OteStthe Aby se pravidlo provedlo, musi byt spinény viechny podminky.

— Udrzujte v pravidlech prehled

- Pfi zadani podminek mUzete vyuzit bud A/NEBO g e e N [ -

ey 1 + Pridat podminku ~
Dilezité rpror- [
Nastavene podminky musi byt vzdy splneny na 100%.
@ Kdyz pfedmét  je v Hodnoceni Heureka

+ Pridat podminku ~ n

+ Pridat skupinu podminek

+ Pridat akci ~

Presunout ticket do viastni slozky ~ Heureka hodnoceni (Info)

Nastavitstav ~ vyreSend
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Automaticka a rucni Kde spustim rucni pravidlo
pravidla Vypis ticketd, detail ticketu - Ikonka blesku Spustit

pravidlo (provede nékolik nadefinovanych akci
najednou)

O Info v Q- B ¥ k- 'y & & B W @ Y

Re: potvrzeni schiizky Dotaz z webu { reosrsy | 25042023 a

M Q Petra, Karel e e ; : : . ; ' ;
G Pékny den, Karle, skvélé, diky za zaslany odkaz. Termin schuzky jsem si rezervovala Hodnoceni Heureka 11:01

Pro Karla
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Priklady pouziti

SLA

Zobrazi ¢as, do kdy ma byt ticket zodpovézeny a vyreSeny

SLA = Odpocet, ktery ukazuje, Zakaznik ziska odpovéd rychleji

kolik casu mame na to abychom Operator na prvni pohled vidi, kterym ticketim ma vénovat
7

zakaznikovi poskytli adekvatni pozornost a resit je prednostne

odpoved Efektivnéjsi a organizovangéjsi prace s tickety

Spokojenéjsi zakaznici

& Schranky > Karel Havlicek > Nové

& Novazprava (K- B\ESEV

Y
2 Cislo Posledni
(J  Jméno Text Stav ticketu zpréva SLA
0 Q Tomés Novak servis 88531786 19.09.2023 11:44 | KoX3u)

Dobry den, je u vas mozny i pozarucni servis? ZboZi je zakoupené u vas, ale jiZ neni v zaruc...

C1.6 Pltar Pan kamenna prodejna 88531207
Navod
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Zpravy

Podléhajici SLA

434 ¥ 7%

Konverzace (tickety)

Podléhajici SLA

228 v

Zakaznicka podpora

DodrZeni SLA

Zvolené obdobi

gy SupportBox

SLA

Vyhodnoceni SLA
Diky statistikdm mUzZete v reportu E-maily - SLA vysledky snadno a prehledné vyhodnocovat.

SLA poruseno

4% ¥ 15%
SLA poruseno
5% ¥ 20%

Pfedchozi obdobi

SLA dodrZeno

96%

SLA dodrZeno

95%

Kolik zbyvalo SLA

Konverzace (tickety)

Nové VytvoFené \Vyresené \VyFesené prvni odpovédi

375 s 191 o516 192 a 2208 51% a227%
&as prvni odpovadi &as konverzace

11h 13m a1 1d 23h 66

PoZet dnti do odpovadi

I I = =
[E——

Zakaznicka podpora

NejuytiZen&[si dny v tydnu Nejuytizen&sf hodiny v tydnu
| — 3
. > —
\ | -— W ;:
Pondgli Oterj Stieca Entek Pétak ‘Sobota Nedzle 2
Hodnoceni odpovadi
et i
)
‘@Pozitvni @ Neutréini @ Negativni @Foztni @ Ll
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Dalsi zajimave funkce

Automaticke
pridélovani mezi
kolegy

Hodnhoceni Vlastni a virtualni Sdileni ticketl
spokojenosti slozky mimo SB
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Statistiky

Kde najdu

Ikona grafu vievo dole

Kdo vidi statistiky

— Zakladatelé a spravci vidi vSechny statistiky vSech
operator(
— Uzivatelé vidi pouze své viastni statistiky

Tipy pro praci se statistikami

— Data sledujte v ¢ase a udrzujte kontext
— Sledujte smysluplna data, ktera mlzete ovlivnit
— Sledujte minimalné dvé metriky najednou

(rychlost a kvalitu)

gy SupportBox

E-maily

Q schranky (1) v & Operatofi v W Stitky +

Zpravy
Odchozi PFichozi
123 a +224% 124
Cas odpovédi

11h 30m v -82%

Konverzace (tickety)

Nové Vytvorené
66 A +200% 19
Cas prvni odpovédi Cas konverzace

11h 52m  a+276% 1d 4h

a +218%

a t90%

w -90%

Zodpovézené pFichozi

84

VyrFeSené

38

A +155%

a t153%
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£ Nastave

Vy¥es

12

Vyres

45
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Lucy Al

Lucy Al = Chytra asistentka, ktera v SupportBoxu pomaha operatorlim na zakaznické podpore s pripravou
odpovédi, rozsifeni reakce, preklady nebo tfeba i se souhrny live chatti a hovordu.

Vychozi text NavrZené rozsifeni textu

zitra © Dobry den, rizovou kabelku
Mini Lady naskladnime jiz
zitra. Pokud mate dal3i
otazky, rad Vam pomohu.
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Chytry tym Al agentu

» , ,

=)
Al zna vase produkty a vi, Kvalita > Kvantita Napojeni k vasim nastrojum
jak je prodat a znalostni databazi
Stav objednavky automaticky, Minimalni udrzba — agenti Odpovida 24/7 av
rychle, presné se uci za béhu jakémkoli jazyce
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Jak zacit: 4 rychlé kroky

Od registrace k prvnim vysledkiim za méné nez 10 minut

Vytvorite Al agenta. Natrénujete ho pridanim Otestujete v cvicném Podle potreby pridate
znalosti. rozhovoru. dalsi znalosti a instrukce.
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Re-design

® 0 ® 9 supportsBox X
& c O G supportbox.cz w = % 0O S
9 Supportd Q K Telefony v @) Live-chat @) @ 0 O €% Jan Podpora v
ANKY +
% y v > Nové 12
9 MijEshop.cz 16 MﬁiEshop.cz = Filtrace =
Nové 12
Maje 3 Vybréano o
Plidélené 1 Stav
~ X Odesilatel Obsah ‘ Posledni zprava SLA
Vyfedené Prifazeno
Spam Re: Objednévky #654321 (I (5
Q  + Marek Novotny ) ¥ , 7 B Nowy 16.07.2025 08:43 O 8hod.
Kos Dobry den, rad bych vratil zbozi zakoupené na vasem e-shopu
Reklamace [l ) ) Dotaz na velikosti
] X 5 g Nowy 16.07.2025 08:31 ) 16hod 24
v Podpora 2 s
Vysledk: niku Heurek
£ Web 2 o Vysledky dotazniku Heureka Nowy 15,07.2025 16:51 (C 4hod
@ Facebook 0 ) s
s MINI CRM Pachvala
2 MINICRM + Q Jaros Cimrman ] Nowy 14.07.2025 23:58 (J 3 hod.

Re: Objednévka #567890
Fakturace Q  + Tomés Levy i ; . e Mo 14.07.2025 20:16 C 2hod. a2
Ano, objednavku pro vas praveé zpracovavame.
Stiznost | HodnocenlHeureka
- Re: Objednavka #60131
Z Q Jan Nov R Nowy 14.07.2025 1915 C 30 min,

Dostupnost zboZi

Potvrzeni objednavky
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Re-design

® L ® SupportBox X
& c O G supportbox.cz w = % O 2
t Supports Q K Telefony v (). Live-chat () @ Qa O € Jan Podpora v
J SCHRANKY +
wdnky > M #140126929
[ MijEshop.cz | & Odpovédét v A > a Matéj Zakaznik 2%
Noveé 2
Moie 3 v @ RBv Ov $ v Qive fevs gavy G Py &v © ® Josef +1dalsi Kontaktni Gidaje 3 ~
Pidélené 1 2 : : P 2 E-mail + Pridat e-mail
Komu matej.zakaznik1@seznam.cz Kopie  Skryta kopie
Vyresene « matej.zakaznik1@seznam.cz
Spam Pfedmét Re: Mam problém s objednavkou
Tel. ¢islo + Pridat tel. Gislo
Ko&
A = = = 5
B I UALA EEET «0 @ B « +420123 456 789
Reklamace 8
Oabry den, +420 234 567 890
v~ Podpora 2
dékujeme za informaci
£ Web 2 <
Napsat poznamku 4
@ Facebook 0
2 MINICRM

O STITK

Hodnocenl Heureka

ziména fl Reklamace # : a Po odesléni: Novy v & v
Potvrzeni objedn Pyt
Propojeni ticketu

Ticket navazuje na konverzaci v chatovém ticketu: #10310840291

Pfedchozi komunikace B Pfidat pozndmku A o~ v ¥
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Ulozte si prezentaci v PDF _ _
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Shrnuti

Vlastni uzivatelské nastaveni vpravo nahofe = Vyhledavéani a moje ulozené filtry

MDY 22 116 MEMESER Pfipravené odpoveédi a klavesové zkratky

Stav Novy a prace s pfifazenim Stitky

Stav Cekajici nebo Pripomenuti, aby nam Automaticka a ru&ni pravidia

neprotékaly objednavky mezi prsty

SLA
Interni poznamka pro kooperaci s kolegy,

nebo pro mé Lucy Al
Vytvoreni nové zpravy z ticketu = provazba Chytri agenti

mezi souvisejicimi komunikacemi
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