UKAZKA VYSTUPU

Jak vypada vystup auditu — nez reknete ano

U nové spoluprace je férové vidét dopredu, co dostanete. Tady je zkracena ukazka,

jak vypada vystup vstupniho auditu podpory — od dat po jeden konkrétni prvni krok.

@ llustraéni priklad na smyslenych datech fiktivniho e-shopu — slouzi jen k ukazce forméatu a
hloubky. U vas pracujeme vyhradné s vasimi realnymi daty a zavéry jsou vzdy konkrétni pro vas

provoz.

D — vstupni audit pOdeI'y ukazkovy e-shop - 1 248 ticketl / 3 mésice - e-mail + chat

Shrnuti (executive summary)

Vétsina objemu podpory pada na par opakovanych témat, kterad dnes tym resi ru¢né dokola.
Zhruba dvé tretiny dotazu jde odbavit chytieji — znalostni bazi, Sablonami a jasnéjsimi stavy
objednavky — bez nabirani lidi. Nejvétsi tlak je na dotazech ,kde je balik" a na dobé odezvy u

reklamaci.

19h

ticketl za 3 mésice objemu = jen 5 témat primérna prvni odezva dotazl s frustraci

Na co se nejvic ptaji (top témata)
Kde je mdj balik?

Vraceni zbozi
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Reklamace
Dotaz na fakturu

Zména objednavky

Tri nejvétsi uzka hrdla

1. Opakované ,kde je balik" bez samoobsluhy.

Pétina vSech ticketl. Zakaznik nema kam sam zjistit stav — pise na podporu. PIné deflektovatelné.

2. Pomala odezva u reklamaci.

Reklamace Cekaji nejdéle (p95 pres 60 h) a generuji nejvic frustrace — resi se od nuly bez Sablony.

3. Know-how drzi jeden clovék.
Slozitéjsi pripady umi vyresit jen jeden agent — Uzké misto pfi nemoci/dovolené, dlouhy onboarding

novacka.
Hlubsi pohled: kdy, kde a jak rychle

Prioritizace v praxi nefunguje.

Tickety oznacené ,urgentni” mély median vyfizeni 31 h — pomaleji nez bézna priorita (17 h). Priorita se

v systému nastavovala, ale fronta se podle ni neradila.

E-mail ma dvojnasobny negativni signal oproti chatu.
44 % e-mailovych ticketl obsahuje frustraci vs. 21 % u chatu — stejny typ dotazd, jina zkusenost podle

kanalu.

Negativni signal roste tfi mésice v radeé.

31 % — 36 % — 41 % — nejde o jednorazovy vykyv, trend se zhorsuje.

Doporuceni podle priority

Znalostni baze pro top 5 témat + stavova stranka objednavky. Odhad: deflekce zhruba
35-45 % opakovanych dotaz(.

Sablony a makra pro reklamace a vraceni — zkraceni doby odezvy a sjednoceni kvality

odpoveédi.

Automaticka kategorizace prichozich zprav — tym vidi prioritu dfiv, nez ticket otevre.




PRVNi KROK (TYDEN 1)

Sepsat a zverejnit jeden ¢lanek , Kde je mij balik a co znamenaji stavy
objednavky" + automatickou odpoved, ktera na néj odkaze. Nejnizsi Usili, nejvyssi

okamzity dopad — sunda z tymu nejvétsi jednotlivou kategorii dotaz(.

A MODELOVY VYSLEDEK ZA ~30 DNi

PRED PO (~30 DNIi)

22 % ~10 %

tiket ,Kde je muj balik?" vétsinu odbavi KB ¢lanek

ZkusSenost z praxe: u podobné postavenych Uzkych hrdel se objem dotazu snizuje na
~40-55 % puvodniho po jednom dobre sepsaném clanku + automatické odpovédi.

~12 procentnich bodu z celkového objemu = feknéme 150 méné tiketli mésicné u
naseho modelového e-shopu. Skutecny pokles vzdy zavisi na kvalité KB ¢lanku a tom,

kde se zakaznik naviguje.

Jak to vypada u B2B SaaS podpory

Druhy ilustracni priklad — tentokrat SaaS produkt, jehoz support tym se topi v dotazech ,Jak nastavim

X?" a ,Kde najdu Y?". Typ firmy, kde nejslabsim mistem byva onboarding a KB, ne doprava.

@ llustraéni priklad na smyslenych datech fiktivniho B2B SaaS — stejné jako vyse slouzi jen k ukazce
formatu. U vas pracujeme vyhradné s vasimi realnymi daty.

D — vstupni audit podpory ukszkovy B28 Saas - 840 tiketii / 3 mésice - e-mail + in-app chat

840 11 h




tiketd za 3 mésice objemu = jen 4 témata pramérna prvni odezva tiketd ,Jak nastavim X?"

Tri nejvétsi uzka hrdla

1. Chybi onboarding obsah.
43 % tiketd = otazky na zakladni funkce produktu. Zakaznik nema kde se sam naucit — pise support.

PIné deflektovatelné KB + in-app pravodcem.

2. Nekonzistentni odpovédi na stejné dotazy.
Tym odpovida pokazdé jinak — zakaznik dostane jiny postup podle toho, kdo zrovna odpovi. Zdrojem

frustrace i interné.

Neni jasna eskalacni linka — L1 drzi tiket i 2-3 dny, nez ho eskaluje. Mezitim zakaznik urguje.

A MODELOVY VYSLEDEK ZA ~30 DNi

PRED PO (~30 DNI)

38 % ~14 %

tiketl ,Jak nastavim X?" onboarding priivodce + KB sekce

U B2B SaaS supportu tvori ,Jak nastavim X?" typicky 35-45 % objemu a jsou plné
deflektovatelné. Zkusenost z praxe: dobre napsany onboarding priivodce + in-app
odkaz na KB snizuje tento typ tiketl na 30-40 % pUvodniho poctu za prvnich 30 dni.
Skutecny pokles vzdy zavisi na kvalité obsahu a tom, jak dobre produkt

zakaznika naviguje — ne na nasi vali.

Skutecny audit jde do vétsi hloubky a navazuje na kratky discovery hovor, kde Cisla zasadime do kontextu
vaseho byznysu. Vyse jsou zkracené ilustrace formatu — modelové vysledky vychazeji ze zkusenosti z

minulych nasazeni znalostnich bazi, ne ze zaruky.

Chcete takovy rozbor pro svij provoz?




Vstupni audit je nizkoprahovy a bez zavazku — jeho cenu navic odeCteme od pripadné

navazujici prace.

Chci vstupni audit -

Souvisi: Co audit zkouma - Sluzby - Bezpecnost dat - Vyzkouset na svych datech (CSV demo) —

D DHIT — Daniel Hofman

DATA - HODNOTA - INOVACE - TRANSFORMACE

ICO: 24633461 - Nejsem platce DPH

Fyzicka osoba podnikajici dle Zzivnostenského zakona.
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