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Začalo to v roku 2012 na StartupWeekend



Webová aplikácia pre študentov na feedback na 
prednáškach.



Presun zo školy na konferencie.
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Customer experience v Slido



Customer experience

Customer experience teams
Customer 

experience team
User research 

team

● Proaktívny research
● Maticová štruktúra - každý 

researcher z UR tímu je alokovaný ku 
konkrétnemu produktovému tímu

● Zameranie na prieskum trhu, UX, 
testovanie prototypov, zber dát z 
trhu.

● Pravidelné “ominbus calls”
● Týždenná prezentácia zistení pre celú 

firmu

● Reaktívny research
● Súčasť Customer Success teamu
● Zameranie na analýzu zákazníckych 

ticketov, dát zozbieraných počas 
interakcii, sťažností a otázok

● Pravidelné “ominbus calls” s 
fanúšikmi a spriatelenými 
používateľmi na preverenie 
aktuálnych tém.

● Mesačný report s videom dostupný 
pre celú firmu

13 ľudí (5%) 4 ľudia + ML model ;) 



Customer Voice Program 
v Slido



CVP = Customer Voice Program



● Dostávame veľa feedbackov od používateľov 

● Nie je jednoduché nájsť v nich súvislosti

● Chceme zblížiť Customer Success team a vývojárov

● Chceli sme zamerať našu prácu tam, kde má zmysel

Prečo vznikol CVP?



Spätná väzba nie je pre nás dôležitá len interne, ale aj vo 
vzťahu s našimi zákazníkmi.

💚

Kultúra spätnej väzby
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Kto “vlastní” spätnú 
väzbu od používateľov?



Customer Voice Program v Slido

Success team

… … … Customer 
experience ...

Insights team

Customer Voice 
Program

...



CVP pomáha tímu v Slido lepšie porozumieť hlasu 
zákazníka na každom kroku Customer journey tak, aby 

všetci robiť informované a teda lepšie rozhodnutia v oblasti 
svojej zodpovednosti. 

Customer Voice Program

✨



Do CVP prispievajú dáta z 8 rôznych tímov

CVP

CX

CC

Scale

CSM

Sales

QA

UR

Mkt
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4 kroky v CVP



👂 Počúvanie 👀 Posúdenie 📊 Analýza 📣 Zdieľanie

Customer Voice Program



Customer Voice Program

👂 Počúvanie 👀 Posúdenie 🔍 Analýza 📊 Zdieľanie



Customer Voice Program

👂 Počúvanie 👀 Posúdenie 🔍 Analýza 📊 Zdieľanie

📋 Prieskumy 
NPS email, onboarding, 
obnovenie licencie, 
užívateľské prieskumy

📱Formuláre v produkte 
App, Admin, Slido labs

👥 Zistenia tímov
#customer-insights a Insight 
forums

⭐ App store & web

❓ Komunity
Insights z Help centra a 
komunitného portálu

💬 Customer care
Problémy, požiadavky na 
funkcie, pains, customizations



👂 Počúvanie



👂 Počúvanie 👀 Posúdenie 🔍 Analýza 📊 Zdieľanie

Customer Voice Program

✉ Follow-ups 
Emaily používateľom

🏷 Označovanie
1. Manuálne
2. Automatické (Regex)
3. Taggy (ML model)

☁ Data Warehouse
Všetky zistenia sú 
uložené v DWH

💬 Zdroj pravdy
Všetky zistenia sa 
zbierajú v  Live Agent 
(CC tool)

📋 Prieskumy 
NPS email, onboarding, 
obnovenie licencie, 
užívateľské prieskumy

📱Formuláre v produkte 
App, Admin, Slido labs

👥 Zistenia tímov
#customer-insights a Insight 
forums

⭐ App store & web

❓ Komunity
Insights z Help centra a 
komunitného portálu

💬 Customer care
Problémy, požiadavky na 
funkcie, pains, customizations

https://www.notion.so/slido/About-Taggy-and-how-it-works-21630b9b21db426c9bc11bb122951b3d
https://www.liveagent.com/


Keď zistíme problém ktorý hlási používateľ, požiadavku na 
novú funkciu, alebo iné zaujímavé zistenie, priradíme mu 

tag, tak aby bol ľahko dohladateľný v budúcnosti.

🏷

👀 Posúdenie



👂 Počúvanie 👀 Posúdenie 🔍 Analýza 📊 Zdieľanie

Customer Voice Program

Reporty
Dáta analyzované z 
reportov, ktoré 
pomáhajú odhaliť trendy

💬 Konverzácie
Analýza konverzácie so 
zákazníkmi

✉ Follow-ups 
Emaily používateľom

🏷 Označovanie
1. Manuálne
2. Automatické (Regex)
3. Taggy (ML model)

☁ Data Warehouse
Všetky zistenia sú 
uložené v DWH

💬 Zdroj pravdy
Všetky zistenia sa 
zbierajú v  Live Agent 
(CC tool)

📋 Prieskumy 
NPS email, onboarding, 
obnovenie licencie, 
užívateľské prieskumy

📱Formuláre v produkte 
App, Admin, Slido labs

👥 Zistenia tímov
#customer-insights a Insight 
forums

⭐ App store & web

❓ Komunity
Insights z Help centra a 
komunitného portálu

💬 Customer care
Problémy, požiadavky na 
funkcie, pains, customizations

https://www.notion.so/slido/About-Taggy-and-how-it-works-21630b9b21db426c9bc11bb122951b3d
https://www.liveagent.com/


🔍 Analýza



👂 Počúvanie 👀 Posúdenie 🔍 Analýza 📊 Zdieľanie

Customer Voice Program

📔 Insight reporty
Mesačné reporty

👥 Insights meetings
Týždenný meeting pre celú 
firmu s prezentáciou zistení

🎥 Insights stories
Customer stories zamerané 
na používateľské požiadavky 
a problémy

📊 Insights dashboard
Dasboard dostupný pre 
každého v Slido

Reporty
Dáta analyzované z 
reportov, ktoré 
pomáhajú odhaliť trendy

💬 Konverzácie
Analýza konverzácie so 
zákazníkmi

✉ Follow-ups 
Emaily používateľom

🏷 Označovanie
1. Manuálne
2. Automatické (Regex)
3. Taggy (ML model)

☁ Data Warehouse
Všetky zistenia sú 
uložené v DWH

💬 Zdroj pravdy
Všetky zistenia sa 
zbierajú v  Live Agent 
(CC tool)

📋 Prieskumy 
NPS email, onboarding, 
obnovenie licencie, 
užívateľské prieskumy

📱Formuláre v produkte 
App, Admin, Slido labs

👥 Zistenia tímov
#customer-insights a Insight 
forums

⭐ App store & web

❓ Komunity
Insights z Help centra a 
komunitného portálu

💬 Customer care
Problémy, požiadavky na 
funkcie, pains, customizations

https://www.notion.so/slido/Insight-stories-bec95256fac34b1aaa994813ac3e84fe
https://www.notion.so/slido/About-Taggy-and-how-it-works-21630b9b21db426c9bc11bb122951b3d
https://www.liveagent.com/


📊 Zdieľanie



Moje posolstvo
● Vytvorme záujem o používateľa naprieč celou organizáciou

● Investujme čas a prostriedky do počúvania používateľov, vráti sa nám to

● Merajme agregovaný ukazovateľ, napríklad NPS

● Nezakrývajme si oči pred problémami, jasne ich pomenujme, zohľadnime v ďalšom 

vývoji, ale netrestajme ich, každý robí chyby, problém je ak sa s nich nepoučíme. 

● Pripravme sa, že na to aby to fungovalo potrebujeme alokovaných ľudí

● Budujme empatiu k používateľovi

● Oslavujme úspechy nás aj používateľov



Q&A



Ďakujem


