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Closed-loop
feedback.

Jak postavit proces, ktery skute¢né
funguije.

| InsightSofa
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uvobD

Uvod.

VétSina firem dnes sbira vic zédkaznické zpétné vazby nez kdy dfiv.
NPS prazkumy odchéazeji po kazdé transakci. CSAT widgety sedi na
kazdé potvrzovaci strance. Oteviené komentafe se hromadi

v dashboardech, které nikdo neotvira. A pfesto zakaznik, ktery minulé
utery nechal 2/10 a vztekly komentar, neslySel nic zpatky, a
systémovy problém, ktery jeho stiznost vyrobil, vyrobi dalSich dvacet
pFisti mésic — neopraveny, neevidovany, ¢asto nepovsimnuty.

To je closed-loop problém. Mezera neni v naslouchani. Mezera je v tom, co se
stane mezi okamzikem, kdy zakaznik fekne, ze na néCem zalezi, a okamzikem,
kdy se néco viditeIné zméni — bud’ pro toho konkrétniho zakaznika (vnitfni
smycka), nebo pro dalSich tisic zdkazniku, ktefi by jinak narazili na tu samou zed
(vnéjsi smycka).

Fungujici closed-loop proces je jedina investice s nejvyssi pakou, kterou muze
CX funkce udélat. A taky ta, ktera se nejCasteji zasekne. Dvodem malokdy je
nedostatek nastroji. Témér vzdy jde o otazku provozniho modelu: kdo co vlastni,
jak rychle se to musi pohnout, a jaké viditelné disledky nasleduji, kdyZ se na

zpétné vazbe jednalo nebo nejednalo.

CO SE DOZVITE

Pétivrstvy model, jak se zpétna vazba méni ve zménu.

Oddéleni vnitfni smycky (individualni recovery) od vnéjsi (strukturalni
oprava).

SLA matici, RACI matici a pét vystupnich metrik.

30-60-90 implementaéni plan, ktery muZete spustit zitra.

PRO KOHO TO JE
CX a EX feditele, $éfy servisnich tymda.
Voice-of-customer leady.

Provoz a HR lidi, se kterymi spolupracuiji.

CO TADY NENAJDETE

Seznam nastroju, srovnani survey vendord ani obecnou NPS teorii.
Pfedpokladame, ze zpétnou vazbu uz sbirate a chcete, aby skute¢né
pohanéla zménu. Pojdme na to.



KAPITOLA 1

7.4klady.

Co ,,closed-loop “ vlastne znamena.



KAPITOLA 1 - ZAKLADY

Co ,,closed-loop* vlastné znamena.

Ten pojem je pretizeny. V branzi se toci tfi definice a vétSina je Spatné, nebo pfinejmensim nelplné. Nez postavite fungujici proces, musi se tym
shodnout na tom, co ,closed” znamena.

SPATNE - ,CLOSED-LOOP = HOVOR S KRITIKEM* PRACOVNI DEFINICE - VNITRNI + VNEJSi SMYCKA

Zavolat kritikovi je ¢ast smycky, ale telefonat, ktery nic nezmeéni pro dalsiho Closed-loop feedback proces je takovy, ve kterém kazdy jednotlivy kus
zakaznika, je recovery akce, ne uzaviena smycka. Smycka se uzavira, kdyz zpétné vazby, ktery prekro¢i definovany prah, spusti odpoveéd zakaznikovi do
je odstranéna pf¥icina. definované SLA — vnitini smycka — a opakujici se vzory ve zpétné vazbé

spusti strukturalni zménu uvniti byznysu, ktera zabrani tomu, aby se
podkladovy problém vracel — vnéjsi smycka.

. . Obé smycky maji pojmenovaného vlastnika, deadline a viditelny status.
SPATNE - ,CLOSED-LOOP = DASHBOARD S ALERTY*

Alerty sméruji informaci na obrazovku. Jsou potfebné, ale nestaci. Smycka
se uzavira akci, ne notifikaci. Mnoho firem méfi objem alertt a fika tomu

pokrok. PROC POTREBUJETE OBE

Vnitfni smyc¢ka je o obnové jednotlivel a uceni se od nich. Vnéjsi smycka je
o odstranovani pficin, aby ti sami jednotlivci nebyli zranéni dvakrat.

Program bézici jen vnitini smycku vyrabi stastnéjsi jednotlivé kritiky a vycerpany
CX tym. Program bézici jen vnéjsi smycku vyrabi procesni zmény, které vypadaji
spravné na papire, ale pfipadaji zakaznikim anonymni. Potfebujete obé — a
potfebuji jiné lidi, jiné SLA a jiné metriky.




KAPITOLA 2

Pét vrstev.

Selhanti jedne vrstvy zhrouti vSechny ostatni.



KAPITOLA 2 - PET VRSTEV

Pét odlisnych vrstev, kazda s vlastnim vlastnikem.

Predstavit si smy¢ku jako jeden kruh je chyba. V praxi ma fungujici closed-loop pét odliSnych vrstev, kazda s vlastni SLA a vlastnim vlastnikem.
Selhani kterékoliv z nich zhrouti v§echny ostatni.

01

02

03

04

05

JAK NAJIT SVE UZKE HRDLO

Zachyceni (Capture)

Smeérovani (Route)

Odpovéd’ (Respond)

Vyreseni (Resolve)

Ovéreni (Verify)

Zpétna vazba se sbira v okamziku s nejvyssim signdlem — transakéné, na relevantnim touchpointu, v kandlu, ktery zakaznik preferuje.
Prazkumy, které odejdou pozdé, jsou k ni¢emu.

Kazdy kus zpétné vazby spliujici definovany prah je pfifazeny pojmenovanému vlastnikovi v minutach, ne hodinach. Generické inboxy
jsou misto, kde zpétna vazba umira.

Zakaznik dostane potvrzeni nebo recovery akci uvniti SLA vnitfni smycky — typicky pod 4 hodiny u kritik(. Rychlost signalizuje vaznost.

Podkladova pricina je proSetfena a tam, kde to vzor odlivodriuje, je navrzena strukturalni zména. Tady musi nastoupit vlastnik funkce — ne
CX tym.

Navrzena zména je implementovana a jeji dopad se mefi proti t¢ samé metrice, ktera problém odhalila. ,Nasadili jsme to* neni uzavieni;
.metrika se pohnula“ je.

Projdéte vrstvy seshora dolll a ptejte se: ,Mohl by pojmenovany ¢lovék dnes ukazat na nejnovejsi véc, kterou v téhle vrstvé udélal?” Prvni ,,ne” je vase uzkeé hrdlo. A témér
nikdy to neni ta vrstva, kterou vdm ukazuje dashboard.



KAPITOLA 2 -

Kazda vrstva detailné.

Kazdé vrstva ma odliSny Gcel, odliSného vlastnika a odliSny zplsob selhani. VétSina zaseknutych closed-loop programu selhdva v jedné konkrétni
vrstvé — obvykle Route nebo Resolve — a vSechno za ni se tiSe rozbiji.

VRSTVA TYPICKY VLASTNIK TYPICKA SLA HLAVNi ZPUSOB SELHANI

Capture VoC programovy lead <24 h po touchpointu Prazkumy odchdzeji pozdé nebo na $patnou cohortu; chybf
verbatim.

Route CX ops / triage <15 min u kritikt Zpétna vazba spadne do generického inboxu, ktery nikdo

nevlastni; pravidla jsou zastarala.

Respond Account owner / service manager <4 h prvni kontakt u kritikd Clovék na lince nema autoritu opravit to, co zakaznika
rozzlobilo.

Resolve Vlastnik funkce (Ops / Produkt) Pri¢ina identifikovana <30 dni CX tym se snazi vlastnit opravu; funkce, ktera to méla mit, se
odpoji.

Verify CXtym Metrika ovéfena za 6—12 tydn0 Tym jde dal, nez se zméfi, jestli oprava skute¢né zabrala.

Napfi¢ zhruba Etyficeti klientskymi projekty selhava jadro programu ve vrstvé Route nebo Resolve. Capture obvykle funguje (firmy umeéji poustét priizkumy). Respond se da
rychle opravit. Ale Spatné smeérovani a chybéjici vlastnictvi funkce ni¢i vSechno za nimi.



KAPITOLA 3

Vnitrnl smycka.

Rychle, osobné, s autoritou. Reakce na konkrétniho zakaznika.



KAPITOLA 3 - VNITRNi SMYCKA

Reakce na konkreétni zakazniky:.

Vnitfni smycCka se zabyva zakaznikem pfed vami. Je rychla, osobni a citliva na ¢as. PoloCas rozpadu negativni zpétné vazby je kratky: reakce do 4

hodin pravidelné méni kritiky v promotéry; reakce po 72 hodinach malokdy.

TTi pravidla, ktera drZi vnitini smycku

Rychlost porazi uhlazenost.

01 Nedokonala zprava za 2 hodiny pfekona dokonalou zpravu za 2 dny.
Postavte Sablony, které tym mUzZe poslat bez schvaleni managera, a
mefte time-to-first-touch jako hlavni metriku vnitfni smycky.

Jeden pojmenovany vlastnik na pfipad.

02 Pfipady smérované tymdm umiraji. Pfipady smérované generickym
inboxdm umiraji. Pfipady pfidélené pojmenovanému jednotlivci, s jeho
managerem viditelnym na eskalaéni cesté, se uzaviraji.

0 3 Autorita musi sedét na trigger.
Pokud je zakaznik kritik proto, Ze byla zamitnuta reklamace, ¢lovék,
ktery mu vola zpét, musi mit autoritu reklamaci vyfidit. Hovory bez
autority délaji situaci horsi.

SLA matice vnitini smycky

TRIGGER VLASTNIK PRVNI
KONTAKT

Kritik (NPS 0-6) Account owner 4 hodiny
Kritické CSAT (1-2/ 5) Service manager 24 hodin
Negativni verbatim, bez skére CX analyst 24 hodin
Opakovany problém, stejny Escalation owner 2 hodiny
zakaznik

EX kritik (eNPS 0-6) Line mgr + 48 hodin

HRBP

SLA PRO VYRESENI

SLA pro vyfeSeni jsou zhruba 10x vySsSi nez pro prvni kontakt: 48 h u kritik(,

presné Cislo je, aby SLA byla pojmenovana, sledovana a reportovana tydné
$éflim funkci. SLA bez dusledku je aspirace.




Vnejsi
smycka.

Menit systém, ne jen zakaznika pred vami.



KAPITOLA 4 - VNEJSI SMYCKA

Meénit system, ne jen zakaznika.

Vnitfni smycka vyrabi stastnéjsi zakazniky. Vnéjsi smycka vyrabi min rozzlobenych. Funguije tak, Ze bere opakujici se vzory zpétné vazby jako
vstup do root-cause analyzy, ne jen jako vstup do dashboardd.

Otaguj a clusteru,. Cross-funkéni vlastnictvi.

01 Verbatim komentare jsou k ni¢emu, dokud nejsou zafazené. Al klasifikace 03 Oprava je pfidélena funkci, ktera provoz vlastni, s deadlinem a verifikaéni
(ttma + sentiment + driver) je dnes zaklad; manudlni tagovani ve velkém uz metrikou. CX opravu nevlastni. CX vlastni ovéfeni. Tento jediny princip
neni konkurenceschopné. Vystupem je maly pocet opakujicich se témat oddeéluje programy, které Skaluji, od téch, které se zaseknou.

sefazenych podle objemu a zavaznosti. o . )
0 4 Ovéreni proti puvodni metrice.

0 2 Root-cause workshopy. Sest az dvanact tydnli po nasazeni opravy se zkontroluje metrika, ktera
Kazdé hlavni téma dostane 60minutovy workshop s funkci, ktera vlastni problém odhalila. Pokud se pohnula, smy¢ka je uzaviena. Pokud ne, pfi¢ina
selhavajici proces — ne s CX. 5-Whys obvykle sta&i. Vystupem je jedna byla $patné identifikovana a Krok 2 b&zi znovu.
véta: pric¢ina X je Y a oprava je Z".

NEJCASTEJSi SELHANI

CX tymy se Casto snazi vlastnit opravu vnéjsi smycky, protoze funkce, ktera za ni nominalné odpovida, si neinternalizovala, ze zakaznicka zkuSenost je jeji problém. Tohle je
CEO-level oprava, ne procesni oprava. Dokud VP Operations (nebo Product, nebo IT) nepfijme deadline jako svij, vnéjsi smycka se neuzavre.



KAPITOLA 5

Role a
RACI
matice.

Kdo co vlastni v kazde vrstve.



KAPITOLA 5 - ROLE A RACI MATICE

Kdo co vlastni v kazdé vrstve.

Pét vrstev kiizenych se ¢tyfmi rolemi, které musi byt zapojené. Verze nize je vychozi; vaSe verze by se méla prekreslit pro vasi strukturu, ale tfi
principy plati vzdycky.

TTi principy, které matici drzi poctivou

VRSTVA FRONTLINE FUNKCE C-LEVEL

Jedno A na radek.

Capture AR c I I 01 Odpovédnost se ned4 sdilet. Pokud ,v&ichni viastni CX*, nikdo
nevlastni. Vyberte jednu odpovédnou roli na vrstvu a napiste na ni jeji

Route R A | | jméno.

Respond c AR I I 0 2 Odpovédnost Zije blizko prace.
Clovék, ktery provadi zakaznicke recovery, by nemél byt CX analytik

Resolve C C AR | v jiné budové. Mél by to byt account owner nebo lokalni service
manager.

Verify AR C C | i . B e .
Vlastnik funkce je na haku za opravu vnéjsi smycky.

R = Responsible - A = Accountable - G = Consulted - | = Informed 03 Ne CX tym. CX ovéfuje; funkce dodava. Dokud se to nevynucuje,

strukturalni opravy uviznou ve fronté, kterou nikdo nema autoritu
posunout.



KAPITOLA 6

Metriky, ktere
to dokazuju.

Peét vystupnich metrik, ktere se vejdou na jednu stranku.



KAPITOLA 6 -

Pét vystupnich metrik, ktere se vejdou na jednu stranku.

VétSina CX dashboardd mé¥i vstup, ne vystup. Vstupni metriky — response rate, velikost vzorku — vam feknou, Ze prdzkum funguje. Vystupni

metriky vam feknou, ze smy¢€ka funguje. Fungujici program ukaze vSechny tyto pétice metrik na jediné strance.

Coverage rate vnitfni smycky

Procento kritik(, ktefi dostali osobni odpoved v SLA.

Time-to-first-touch

Median hodin od pfijeti zpétné vazby po prvni kontakt.

Recovery rate

Procento kontaktovanych kritiku, jejichz dalSi skére (nebo chovani) opusti kritické pasmo do 60 dni.

Throughput vnéjsi smycky

Pocet strukturalnich oprav nasazenych za kvartal, vystopovatelnych ke vzoru ve zpétné vazbe.

Verified-fix rate

Procento nasazenych oprav, jejichz plvodni metrika se za 90 dni podstatné pohnula.

16

ciL
>90 % transakcéni
>70 % relaéni

ciL
<4 h kritici
<24 h verbatim bez skore

ciL
Min. 1 oprava na hlavni téma
na kvartal

ciL
>60 % (nizké = Spatné

diagnostikované pfric¢iny)
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Uskali
a implementace.

Sest castych uskali — a 30-60-90 pldn, ktery se dd spustit zitra.



KAPITOLA 7 - SEST CASTYCH USKALI

Sest Castych uskali — a jak se jim vyhnout.

Napii& zhruba &tyficeti klientskymi nasazenimi se opakuije stejnych gest zplisobli selhani. Zadny neni neopravitelny, ale kazdy z nich ti§e zabiji
program, pokud se s nim nic nedéla.

01

04

»Zacneme dashboardem.”

Dashboardy bez vlastnika, SLA a workflow
vyrabéji dashboardy. Spravné poradi je:

workflow — vlastnictvi — SLA — nastroj.

Nastroj naposled.

SLA bez dusledku.

SLA, kterad se zmeska bez dusledku, neni
SLA. Nejjednodussi vynutitelny dusledek je
viditelnost: zmeskana SLA se tydné objevi
u odpovédné funkce, pojmenovana,

s pfipojenym pfipadem.

02

05

Hovory s kritiky bez autority.

Recovery hovory délané lidmi, ktefi problém
nemuUzou vyresit, situaci zhorsuji. Pokud
role, které hovor svéfujete, nemiiZze taky
vydat napravu, predélejte smérovani.

Survey saturation.

Vic prazkumu vyrabi niz§i response raty a
horsi kvalitu dat. Fungujici program ma min
prizkuma, lépe naéasovanych, s vy$Sim
response rate a bohatsim verbatim.

03

06

Vnéjsi smycku vlastni CX.

CX nemuze vlastnit strukturalni opravu. CX
vlastni ovéreni. Oprava patfi funkci, ktera
provozuje selhavajici proces.

Uzavirani smycky bez sdéleni
zakaznikovi.

Zakaznik, ktery problém nahlasil, by se mél
dozvédét, ze oprava prosla — jmenovité, e-
mailem, srozumitelnym jazykem. Tohle je
nejvyssi okamzik diveéry v CX programu a
vétSina firem ho preskakuje.



KAPITOLA 7 - 30-60-90 IMPLEMENTACNIi PLAN

30-60-90 implementacni plan.

Plan, ktery pouzivame s novymi klienty. Pfedpoklada, Ze uz néjakou formou sbirate zpétnou vazbu; pokud ne, pfidejte mésic na zacatek pro
instrumentaci. Vystupem ke dni 90 by mélo byt: coverage rate vnitini smy¢ky nad 80 %, aspon tii strukturalni opravy nasazené, a scorecard,

ktery si CEO precte.

Dny 1-30

Stabilizace vnitrni
smycCky

Definuijte trigger prahy (NPS, CSAT, verbatim flagy).

Pojmenuijte vlastnika u kazdého triggeru — zadné tymové
aliasy.

Stanovte SLA pro prvni kontakt i vyfeSeni.

Zapojte smérovani na pojmenované vlastniky (CRM-side,
ne survey-side).

Zacnéte méfit time-to-first-touch a coverage od dne 7.

Publikujte prvni tydenni scorecard vnitfni smyc¢ky $éfim
funkci.

Dny 31-60

Postavte vnéjsi
smycku

Implementujte automatické tagovani (téma + sentiment +

driver).

Spustte prvni tfi root-cause workshopy na
nejobjemnéjSich tématech.

Pridélte vlastniky funkci a deadliny pro kazdou vyslednou
opravu.

Definujte verifikaéni metriku uz na workshopu, ne potom.
Pridejte status vnéjsi smycky do tydenniho scorecardu.

Prvni kvartalni review v kalendafri.

Dny 61-90
Uzavrete prvni opravy

Prvni dvé az tfi strukturaini opravy se nasadi.

Ovéfte proti ptivodnim metrikam v 6 a 12 tydnech.

Pét vystupnich metrik Zije na jediném CX scorecardu.
Spustte prvni kvartalni review s C-levelem.

Komunikujte aspon jednu uzavienou smycku vefejné
zakaznikam, ktefi ji nahlasili.

Interni komunikace: pojmenujte funkéni tym, ktery opravu
nasadil.



KAPITOLA 8

Auditni
checklist.

Zhodnotte sviij aktudlni closed-loop proces.



AUDITNi CHECKLIST

Zhodnot'te sviij aktualni closed-loop proces.

Dvacet otazek napfi¢ péti vrstvami. Fungujici program odpovi ano na aspon 16 z nich. Skére pod 10 obvykle znamena4, ze vnitini smyc€ka neni
spravné zapojend; na vnéjsi smycku se malokdy vyplati pracovat, dokud se to neopravi.

CAPTURE

o Pruzkumy odchéazeji do 24 hodin po relevantnim
touchpointu.

o Prahy pro kritiky a kritické CSAT jsou napsané.

o Verbatim je vzdy volitelny, ale snadné ho pfidat — a ¢asto
se to déje.

O Kanaly sedi na zédkaznickou bazi (e-mail + aspon jeden
dalsi).
ROUTE

o Kazdy trigger mé pojmenovaného individualniho vlastnika,
ne inbox.

O Routing pravidla se reviewuji kvartalné a maji
dokumentovaného vlastnika.

o EX zpétna vazba jde line managerovi, ne centralné do HR.

o Existuje manualni override pro pfipady, které pravidla
minou.

RESPOND
0 SLA prvniho kontaktu je <4 hodiny u kritikd a méfi se.
o Role, ktera vola, méa autoritu vydat napravu.

o Existuji Sablony odpovédi; manazefi nemusi schvalovat
kazdé odeslani.

o Coverage rate vnitfni smyc¢ky se reportuje tydné $éfim
funkci.

RESOLVE

O Opakujici se témata se vyplavuji automaticky, ne
manualnim reviewem.

o Kazdé hlavni téma ma funkcniho vlastnika opravy — ne CX
vlastnika.

o Kazda oprava ma pisemnou verifikaéni metriku dohodnutou
pred zaCatkem prace.

O Zaseknuté opravy se eskaluji do C-level kadence.

VERIFY

o Pdvodni metrika se znovu kontroluje 6—12 tydnd po
nasazeni opravy.

O Zakaznikdm, ktefi problém nahlasili, se fika, Ze oprava
prosla.

o Vysledky se reportuji CEO v kvartalni kadenci.

o Opravy, které nepohnuly metrikou, se znovu oteviraji, ne
uzaviraji.

21

SKOROVANI

16-20 ano: fungujici program; soustfedte se na
Verify a throughput vnéjsi smycky.

10-15 ano: vnitfni smycka v poradku, vnéjsi
smycka potfebuje vlastnictvi.

Pod 10: prestavte Capture a Route, nez budete
sahat na cokoliv dal$iho.

JAK AUDIT POUZIT

Projdéte checklist se svym CX tymem a frontline
manazery. Pojmenujte , he jen otazku,

kde mate nejvic ,ne“. Ta vrstva je vase Gzké
hrdlo. Tam zacnéte.



ZAVERECNE MYSLENKY

Uzaviranl smycCky neni

problém nastroju.

Uzavirani smycky neni problém nastroju. Je to problém provozniho

modelu.

Firmy, které ho zvladaji, délaji konzistentné tfi véci, které ostatni nedélaji.

01
02
03

Vnitini smyc¢ku délaji rychlou a autoritativni.

Reakce do hodin, ne dnti. Clovék, ktery odpovida, ma autoritu vyresit.
Rychlost signalizuje vaznost.

Vnéjsi smycku délaji praci nékoho jiného.
Vlastnik funkce dodava opravu; CX tym ovéfuje. CX jako projektovy
manazer pro provozni opravy je vzor selhani.

Méf¥i vystup smycky, ne vstup.
Coverage rate, time-to-first-touch, recovery rate, throughput, verified-fix
rate. Jediny scorecard, ktery si CEO opravdu precte.

Jak miiZe
InsightSofa pomoci.

InsightSofa je postavena prfesné na tomhle rozdilu —

S pojmenovanym smeérovanim a
SLA trackingem, pro tagovani témat,
sentimentu a driverd, a jeden scorecard, ktery vyplavi pét
vystupnich metrik z Kapitoly 6.

Tohle jsme zapojili do CRM, ticketingu a HR systému napfi¢
zhruba ¢&tyficeti klientskymi projekty; implementace typicky trva
par tydnd.

Nejrychlejsi start je 30minutova pracovni schiizka
s nasim CX strategy tymem.

Tento dokument vychazi ze zkuSenosti InsightSofa CX Strategy tymu s nasazovanim closed-
loop program(i napfi¢ B2C a B2B, v retailu, finan¢nich sluzbach, zdravotnictvi a vyrobé.
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