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feedback.
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funguje.
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ÚVOD

Úvod.
Většina firem dnes sbírá víc zákaznické zpětné vazby než kdy dřív.

NPS průzkumy odcházejí po každé transakci. CSAT widgety sedí na

každé potvrzovací stránce. Otevřené komentáře se hromadí

v dashboardech, které nikdo neotvírá. A přesto zákazník, který minulé

úterý nechal 2/10 a vzteklý komentář, neslyšel nic zpátky, a

systémový problém, který jeho stížnost vyrobil, vyrobí dalších dvacet

příští měsíc — neopravený, neevidovaný, často nepovšimnutý.

To je closed-loop problém. Mezera není v naslouchání. Mezera je v tom, co se

stane mezi okamžikem, kdy zákazník řekne, že na něčem záleží, a okamžikem,

kdy se něco viditelně změní — buď pro toho konkrétního zákazníka (vnitřní

smyčka), nebo pro dalších tisíc zákazníků, kteří by jinak narazili na tu samou zeď

(vnější smyčka).

Fungující closed-loop proces je jediná investice s nejvyšší pákou, kterou může

CX funkce udělat. A taky ta, která se nejčastěji zasekne. Důvodem málokdy je

nedostatek nástrojů. Téměř vždy jde o otázku provozního modelu: kdo co vlastní,

jak rychle se to musí pohnout, a jaké viditelné důsledky následují, když se na

zpětné vazbě jednalo nebo nejednalo.

C O  S E  D O Z V Í T E

Pětivrstvý model, jak se zpětná vazba mění ve změnu.

Oddělení vnitřní smyčky (individuální recovery) od vnější (strukturální

oprava).

SLA matici, RACI matici a pět výstupních metrik.

30-60-90 implementační plán, který můžete spustit zítra.

P R O  KO H O  T O  J E

CX a EX ředitele, šéfy servisních týmů.

Voice-of-customer leady.

Provoz a HR lidi, se kterými spolupracují.

C O  TA DY  N E N A J D E T E

Seznam nástrojů, srovnání survey vendorů ani obecnou NPS teorii.

Předpokládáme, že zpětnou vazbu už sbíráte a chcete, aby skutečně

poháněla změnu. Pojďme na to.
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K A P I T O L A  1

Základy.
Co „closed-loop“ vlastně znamená. 1
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KAPITOLA 1 ·  ZÁKLADY

Co „closed-loop“ vlastně znamená.
Ten pojem je přetížený. V branži se točí tři definice a většina je špatně, nebo přinejmenším neúplně. Než postavíte fungující proces, musí se tým

shodnout na tom, co „closed“ znamená. 

Š PAT N Ě  ·  „ C L O S E D - L O O P  =  H O V O R  S   K R I T I K E M “

Zavolat kritikovi je část smyčky, ale telefonát, který nic nezmění pro dalšího

zákazníka, je recovery akce, ne uzavřená smyčka. Smyčka se uzavírá, když

je odstraněna příčina.

Š PAT N Ě  ·  „ C L O S E D - L O O P  =  D A S H B O A R D  S   A L E R T Y “

Alerty směrují informaci na obrazovku. Jsou potřebné, ale nestačí. Smyčka

se uzavírá akcí, ne notifikací. Mnoho firem měří objem alertů a říká tomu

pokrok.

P R A C O V N Í  D E F I N I C E  ·  V N I T Ř N Í  +  V N Ě J Š Í  S M Y Č K A

Closed-loop feedback proces je takový, ve kterém každý jednotlivý kus

zpětné vazby, který překročí definovaný práh, spustí odpověď zákazníkovi do

definované SLA — vnitřní smyčka — a opakující se vzory ve zpětné vazbě

spustí strukturální změnu uvnitř byznysu, která zabrání tomu, aby se

podkladový problém vracel — vnější smyčka.

Obě smyčky mají pojmenovaného vlastníka, deadline a viditelný status.

P R O Č  P O T Ř E B U J E T E  O B Ě

Vnitřní smyčka je o obnově jednotlivců a učení se od nich. Vnější smyčka je

o odstraňování příčin, aby ti samí jednotlivci nebyli zraněni dvakrát.

Program běžící jen vnitřní smyčku vyrábí šťastnější jednotlivé kritiky a vyčerpaný

CX tým. Program běžící jen vnější smyčku vyrábí procesní změny, které vypadají

správně na papíře, ale připadají zákazníkům anonymní. Potřebujete obě — a

potřebují jiné lidi, jiné SLA a jiné metriky.

5



K A P I T O L A  2

Pět vrstev.
Selhání jedné vrstvy zhroutí všechny ostatní. 2

6



KAPITOLA 2 ·  PĚT VRSTEV

Pět odlišných vrstev, každá s vlastním vlastníkem.
Představit si smyčku jako jeden kruh je chyba. V praxi má fungující closed-loop pět odlišných vrstev, každá s vlastní SLA a vlastním vlastníkem.

Selhání kterékoliv z nich zhroutí všechny ostatní. 

01 Zachycení (Capture) Zpětná vazba se sbírá v okamžiku s nejvyšším signálem — transakčně, na relevantním touchpointu, v kanálu, který zákazník preferuje.
Průzkumy, které odejdou pozdě, jsou k ničemu.

02 Směrování (Route) Každý kus zpětné vazby splňující definovaný práh je přiřazený pojmenovanému vlastníkovi v minutách, ne hodinách. Generické inboxy
jsou místo, kde zpětná vazba umírá.

03 Odpověď (Respond) Zákazník dostane potvrzení nebo recovery akci uvnitř SLA vnitřní smyčky — typicky pod 4 hodiny u kritiků. Rychlost signalizuje vážnost.

04 Vyřešení (Resolve) Podkladová příčina je prošetřena a tam, kde to vzor odůvodňuje, je navržena strukturální změna. Tady musí nastoupit vlastník funkce — ne
CX tým.

05 Ověření (Verify) Navržená změna je implementována a její dopad se měří proti té samé metrice, která problém odhalila. „Nasadili jsme to“ není uzavření;
„metrika se pohnula“ je.

J A K  N A J Í T  S V É  Ú Z K É  H R D L O

Projděte vrstvy seshora dolů a ptejte se: „Mohl by pojmenovaný člověk dnes ukázat na nejnovější věc, kterou v téhle vrstvě udělal?“ První „ne“ je vaše úzké hrdlo. A téměř

nikdy to není ta vrstva, kterou vám ukazuje dashboard.
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KAPITOLA 2 ·  PĚT VRSTEV — DETAIL

Každá vrstva detailně.
Každá vrstva má odlišný účel, odlišného vlastníka a odlišný způsob selhání. Většina zaseknutých closed-loop programů selhává v jedné konkrétní

vrstvě — obvykle Route nebo Resolve — a všechno za ní se tiše rozbíjí. 

VRSTVA TYPICKÝ VLASTNÍK TYPICKÁ SLA HLAVNÍ ZPŮSOB SELHÁNÍ

Capture VoC programový lead <24 h po touchpointu Průzkumy odcházejí pozdě nebo na špatnou cohortu; chybí
verbatim.

Route CX ops / triage <15 min u kritiků Zpětná vazba spadne do generického inboxu, který nikdo
nevlastní; pravidla jsou zastaralá.

Respond Account owner / service manager <4 h první kontakt u kritiků Člověk na lince nemá autoritu opravit to, co zákazníka
rozzlobilo.

Resolve Vlastník funkce (Ops / Produkt) Příčina identifikovaná <30 dní CX tým se snaží vlastnit opravu; funkce, která to měla mít, se
odpojí.

Verify CX tým Metrika ověřená za 6–12 týdnů Tým jde dál, než se změří, jestli oprava skutečně zabrala.

V Z O R  N A P Ř Í Č  K L I E N T Y

Napříč zhruba čtyřiceti klientskými projekty selhává jádro programů ve vrstvě Route nebo Resolve. Capture obvykle funguje (firmy umějí pouštět průzkumy). Respond se dá

rychle opravit. Ale špatné směrování a chybějící vlastnictví funkce ničí všechno za nimi.
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K A P I T O L A  3

Vnitřní smyčka.
Rychle, osobně, s autoritou. Reakce na konkrétního zákazníka.3
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KAPITOLA 3 ·  VNITŘNÍ SMYČKA

Reakce na konkrétní zákazníky.
Vnitřní smyčka se zabývá zákazníkem před vámi. Je rychlá, osobní a citlivá na čas. Poločas rozpadu negativní zpětné vazby je krátký: reakce do 4

hodin pravidelně mění kritiky v promotéry; reakce po 72 hodinách málokdy. 

Tři pravidla, která drží vnitřní smyčku

01 Rychlost poráží uhlazenost.

Nedokonalá zpráva za 2 hodiny překoná dokonalou zprávu za 2 dny.

Postavte šablony, které tým může poslat bez schválení managera, a

měřte time-to-first-touch jako hlavní metriku vnitřní smyčky.

02 Jeden pojmenovaný vlastník na případ.

Případy směrované týmům umírají. Případy směrované generickým

inboxům umírají. Případy přidělené pojmenovanému jednotlivci, s jeho

managerem viditelným na eskalační cestě, se uzavírají.

03 Autorita musí sedět na trigger.

Pokud je zákazník kritik proto, že byla zamítnutá reklamace, člověk,

který mu volá zpět, musí mít autoritu reklamaci vyřídit. Hovory bez

autority dělají situaci horší.

SLA matice vnitřní smyčky

TRIGGER VLASTNÍK PRVNÍ
KONTAKT

Kritik (NPS 0–6) Account owner 4 hodiny

Kritické CSAT (1–2 / 5) Service manager 24 hodin

Negativní verbatim, bez skóre CX analyst 24 hodin

Opakovaný problém, stejný
zákazník

Escalation owner 2 hodiny

EX kritik (eNPS 0–6) Line mgr +
HRBP

48 hodin

S L A  P R O  V Y Ř E Š E N Í

SLA pro vyřešení jsou zhruba 10× vyšší než pro první kontakt: 48 h u kritiků,

5 dní u kritického CSAT, 24 h u opakovaných problémů. Důležitější než

přesné číslo je, aby SLA byla pojmenovaná, sledovaná a reportovaná týdně

šéfům funkcí. SLA bez důsledku je aspirace.
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K A P I T O L A  4

Vnější
smyčka.
Měnit systém, ne jen zákazníka před vámi. 4
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KAPITOLA 4 ·  VNĚJŠÍ SMYČKA

Měnit systém, ne jen zákazníka.
Vnitřní smyčka vyrábí šťastnější zákazníky. Vnější smyčka vyrábí míň rozzlobených. Funguje tak, že bere opakující se vzory zpětné vazby jako

vstup do root-cause analýzy, ne jen jako vstup do dashboardů. 

01 Otaguj a clusteruj.

Verbatim komentáře jsou k ničemu, dokud nejsou zařazené. AI klasifikace

(téma + sentiment + driver) je dnes základ; manuální tagování ve velkém už

není konkurenceschopné. Výstupem je malý počet opakujících se témat

seřazených podle objemu a závažnosti.

02 Root-cause workshopy.

Každé hlavní téma dostane 60minutový workshop s funkcí, která vlastní

selhávající proces — ne s CX. 5-Whys obvykle stačí. Výstupem je jedna

věta: „příčina X je Y a oprava je Z“.

03 Cross-funkční vlastnictví.

Oprava je přidělena funkci, která provoz vlastní, s deadlinem a verifikační

metrikou. CX opravu nevlastní. CX vlastní ověření. Tento jediný princip

odděluje programy, které škálují, od těch, které se zaseknou.

04 Ověření proti původní metrice.

Šest až dvanáct týdnů po nasazení opravy se zkontroluje metrika, která

problém odhalila. Pokud se pohnula, smyčka je uzavřená. Pokud ne, příčina

byla špatně identifikovaná a Krok 2 běží znovu.

N E J Č A S T Ě J Š Í  S E L H Á N Í

CX týmy se často snaží vlastnit opravu vnější smyčky, protože funkce, která za ni nominálně odpovídá, si neinternalizovala, že zákaznická zkušenost je její problém. Tohle je

CEO-level oprava, ne procesní oprava. Dokud VP Operations (nebo Product, nebo IT) nepřijme deadline jako svůj, vnější smyčka se neuzavře.
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K A P I T O L A  5

Role a
RACI
matice.
Kdo co vlastní v každé vrstvě.

5
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KAPITOLA 5 ·  ROLE A RACI MATICE

Kdo co vlastní v každé vrstvě.
Pět vrstev křížených se čtyřmi rolemi, které musí být zapojené. Verze níže je výchozí; vaše verze by se měla překreslit pro vaši strukturu, ale tři

principy platí vždycky. 

VRSTVA CX FRONTLINE FUNKCE C-LEVEL

Capture A,R C I I

Route R A I I

Respond C A,R I I

Resolve C C A,R I

Verify A,R C C I

R = Responsible · A = Accountable · C = Consulted · I = Informed

Tři principy, které matici drží poctivou

01 Jedno A na řádek.

Odpovědnost se nedá sdílet. Pokud „všichni vlastní CX“, nikdo

nevlastní. Vyberte jednu odpovědnou roli na vrstvu a napište na ni její

jméno.

02 Odpovědnost žije blízko práce.

Člověk, který provádí zákaznické recovery, by neměl být CX analytik

v jiné budově. Měl by to být account owner nebo lokální service

manager.

03 Vlastník funkce je na háku za opravu vnější smyčky.

Ne CX tým. CX ověřuje; funkce dodává. Dokud se to nevynucuje,

strukturální opravy uvíznou ve frontě, kterou nikdo nemá autoritu

posunout.
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K A P I T O L A  6

Metriky, které
to dokazují.
Pět výstupních metrik, které se vejdou na jednu stránku.6
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KAPITOLA 6 ·  METRIKY, KTERÉ TO DOKAZUJÍ

Pět výstupních metrik, které se vejdou na jednu stránku.
Většina CX dashboardů měří vstup, ne výstup. Vstupní metriky — response rate, velikost vzorku — vám řeknou, že průzkum funguje. Výstupní

metriky vám řeknou, že smyčka funguje. Fungující program ukáže všechny tyto pětice metrik na jediné stránce. 

1 Coverage rate vnitřní smyčky

Procento kritiků, kteří dostali osobní odpověď v SLA.
C Í L

>90 % transakční

>70 % relační

2 Time-to-first-touch

Medián hodin od přijetí zpětné vazby po první kontakt.
C Í L

<4 h kritici

<24 h verbatim bez skóre

3 Recovery rate

Procento kontaktovaných kritiků, jejichž další skóre (nebo chování) opustí kritické pásmo do 60 dní.
C Í L

>35 %

4 Throughput vnější smyčky

Počet strukturálních oprav nasazených za kvartál, vystopovatelných ke vzoru ve zpětné vazbě.
C Í L

Min. 1 oprava na hlavní téma

na kvartál

5 Verified-fix rate

Procento nasazených oprav, jejichž původní metrika se za 90 dní podstatně pohnula.
C Í L

>60 % (nízké = špatně

diagnostikované příčiny)
16



K A P I T O L A  7

Úskalí
a implementace.
Šest častých úskalí — a 30-60-90 plán, který se dá spustit zítra.7
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KAPITOLA 7 ·  ŠEST ČASTÝCH ÚSKALÍ

Šest častých úskalí — a jak se jim vyhnout.
Napříč zhruba čtyřiceti klientskými nasazeními se opakuje stejných šest způsobů selhání. Žádný není neopravitelný, ale každý z nich tiše zabíjí

program, pokud se s ním nic nedělá. 

01 „Začneme dashboardem.“

Dashboardy bez vlastníka, SLA a workflow

vyrábějí dashboardy. Správné pořadí je: 

workflow → vlastnictví → SLA → nástroj.

Nástroj naposled.

02 Hovory s kritiky bez autority.

Recovery hovory dělané lidmi, kteří problém

nemůžou vyřešit, situaci zhoršují. Pokud

role, které hovor svěřujete, nemůže taky

vydat nápravu, předělejte směrování.

03 Vnější smyčku vlastní CX.

CX nemůže vlastnit strukturální opravu. CX

vlastní ověření. Oprava patří funkci, která

provozuje selhávající proces.

04 SLA bez důsledku.

SLA, která se zmešká bez důsledku, není

SLA. Nejjednodušší vynutitelný důsledek je 

viditelnost: zmeškaná SLA se týdně objeví

u odpovědné funkce, pojmenovaná,

s připojeným případem.

05 Survey saturation.

Víc průzkumů vyrábí nižší response raty a

horší kvalitu dat. Fungující program má míň

průzkumů, lépe načasovaných, s vyšším

response rate a bohatším verbatim.

06 Uzavírání smyčky bez sdělení
zákazníkovi.

Zákazník, který problém nahlásil, by se měl

dozvědět, že oprava prošla — jmenovitě, e-

mailem, srozumitelným jazykem. Tohle je

nejvyšší okamžik důvěry v CX programu a

většina firem ho přeskakuje.
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KAPITOLA 7 ·  30-60-90 IMPLEMENTAČNÍ PLÁN

30-60-90 implementační plán.
Plán, který používáme s novými klienty. Předpokládá, že už nějakou formou sbíráte zpětnou vazbu; pokud ne, přidejte měsíc na začátek pro

instrumentaci. Výstupem ke dni 90 by mělo být: coverage rate vnitřní smyčky nad 80 %, aspoň tři strukturální opravy nasazené, a scorecard,

který si CEO přečte. 

Dny 1–30

Stabilizace vnitřní
smyčky
Definujte trigger prahy (NPS, CSAT, verbatim flagy).

Pojmenujte vlastníka u každého triggeru — žádné týmové

aliasy.

Stanovte SLA pro první kontakt i vyřešení.

Zapojte směrování na pojmenované vlastníky (CRM-side,

ne survey-side).

Začněte měřit time-to-first-touch a coverage od dne 7.

Publikujte první týdenní scorecard vnitřní smyčky šéfům

funkcí.

Dny 31–60

Postavte vnější
smyčku
Implementujte automatické tagování (téma + sentiment +

driver).

Spusťte první tři root-cause workshopy na

nejobjemnějších tématech.

Přidělte vlastníky funkcí a deadliny pro každou výslednou

opravu.

Definujte verifikační metriku už na workshopu, ne potom.

Přidejte status vnější smyčky do týdenního scorecardu.

První kvartální review v kalendáři.

Dny 61–90

Uzavřete první opravy
První dvě až tři strukturální opravy se nasadí.

Ověřte proti původním metrikám v 6 a 12 týdnech.

Pět výstupních metrik žije na jediném CX scorecardu.

Spusťte první kvartální review s C-levelem.

Komunikujte aspoň jednu uzavřenou smyčku veřejně

zákazníkům, kteří ji nahlásili.

Interní komunikace: pojmenujte funkční tým, který opravu

nasadil.
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K A P I T O L A  8

Auditní
checklist.
Zhodnoťte svůj aktuální closed-loop proces. 8
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AUDITNÍ CHECKLIST

Zhodnoťte svůj aktuální closed-loop proces.
Dvacet otázek napříč pěti vrstvami. Fungující program odpoví ano na aspoň 16 z nich. Skóre pod 10 obvykle znamená, že vnitřní smyčka není

správně zapojená; na vnější smyčku se málokdy vyplatí pracovat, dokud se to neopraví. 

C A P T U R E

□  Průzkumy odcházejí do 24 hodin po relevantním

touchpointu.

□  Prahy pro kritiky a kritické CSAT jsou napsané.

□  Verbatim je vždy volitelný, ale snadné ho přidat — a často

se to děje.

□  Kanály sedí na zákaznickou bázi (e-mail + aspoň jeden

další).

R O U T E

□  Každý trigger má pojmenovaného individuálního vlastníka,

ne inbox.

□  Routing pravidla se reviewují kvartálně a mají

dokumentovaného vlastníka.

□  EX zpětná vazba jde line managerovi, ne centrálně do HR.

□  Existuje manuální override pro případy, které pravidla

minou.

R E S P O N D

□  SLA prvního kontaktu je <4 hodiny u kritiků a měří se.

□  Role, která volá, má autoritu vydat nápravu.

□  Existují šablony odpovědí; manažeři nemusí schvalovat

každé odeslání.

□  Coverage rate vnitřní smyčky se reportuje týdně šéfům

funkcí.

R E S O LV E

□  Opakující se témata se vyplavují automaticky, ne

manuálním reviewem.

□  Každé hlavní téma má funkčního vlastníka opravy — ne CX

vlastníka.

□  Každá oprava má písemnou verifikační metriku dohodnutou

před začátkem práce.

□  Zaseknuté opravy se eskalují do C-level kadence.

V E R I F Y

□  Původní metrika se znovu kontroluje 6–12 týdnů po

nasazení opravy.

□  Zákazníkům, kteří problém nahlásili, se říká, že oprava

prošla.

□  Výsledky se reportují CEO v kvartální kadenci.

□  Opravy, které nepohnuly metrikou, se znovu otevírají, ne

uzavírají.

S KÓ R O VÁ N Í

16–20 ano: fungující program; soustřeďte se na

Verify a throughput vnější smyčky.

10–15 ano: vnitřní smyčka v pořádku, vnější

smyčka potřebuje vlastnictví.

Pod 10: přestavte Capture a Route, než budete

sahat na cokoliv dalšího.

J A K  A U D I T  P O U Ž Í T

Projděte checklist se svým CX týmem a frontline

manažery. Pojmenujte vrstvu, ne jen otázku,

kde máte nejvíc „ne“. Ta vrstva je vaše úzké

hrdlo. Tam začněte.
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ZÁVĚREČNÉ MYŠLENKY

Uzavírání smyčky není
problém nástrojů.
Uzavírání smyčky není problém nástrojů. Je to problém provozního

modelu.

Firmy, které ho zvládají, dělají konzistentně tři věci, které ostatní nedělají.

01 Vnitřní smyčku dělají rychlou a autoritativní.

Reakce do hodin, ne dnů. Člověk, který odpovídá, má autoritu vyřešit. 

Rychlost signalizuje vážnost.

02 Vnější smyčku dělají prací někoho jiného.

Vlastník funkce dodává opravu; CX tým ověřuje. CX jako projektový

manažer pro provozní opravy je vzor selhání.

03 Měří výstup smyčky, ne vstup.

Coverage rate, time-to-first-touch, recovery rate, throughput, verified-fix

rate. Jediný scorecard, který si CEO opravdu přečte.

Jak může
InsightSofa pomoci.
InsightSofa je postavená přesně na tomhle rozdílu — 

automatizace vnitřní smyčky s pojmenovaným směrováním a

SLA trackingem, AI pro vnější smyčku pro tagování témat,

sentimentu a driverů, a jeden scorecard, který vyplaví pět

výstupních metrik z Kapitoly 6.

Tohle jsme zapojili do CRM, ticketingu a HR systémů napříč

zhruba čtyřiceti klientskými projekty; implementace typicky trvá

pár týdnů.

Nejrychlejší start je 30minutová pracovní schůzka
s naším CX strategy týmem.

+420 777 661 368 · insightsofa.com

Tento dokument vychází ze zkušeností InsightSofa CX Strategy týmu s nasazováním closed-

loop programů napříč B2C a B2B, v retailu, finančních službách, zdravotnictví a výrobě. 
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