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Experience | Reputation

Visao geral da experiéncia

Identifique e resolva os problemas e as fraquezas que possam surgir

antes que afetem a sua reputacao.

O separador Experiéncia apresenta ferramentas uteis de Analise de Opiniao,
oferecendo um apanhado visual de palavras, categorias e temas comuns que
aparecem no feedback do cliente por toda a internet e que sao recolhidos a partir de
inquéritos diretos. Identifique imediatamente pontos fortes ou fracos a nivel de empresa
ou por localizagao e saiba onde concentrar os seus esforgos.

Informacgoes de experiéncia

O separador Informagdes agrupa o feedback das avaliagdes e inquéritos em
categorias, usando analise de texto para fornecer informacdes sobre 0 que seu negdécio
esta a fazer bem e quais as areas que precisam de ser melhoradas.

FeedbackType Surveys Source Brands
Summary Industry - A - A - A .

Industry v
Feedback Volume Employees Sentiment
Service

Sales
Other

\’ 4.4/5
1552k W 1.0.0.0.9
Comments Google
S Postive  Neutral  Negative
Sentiment by Score
2% I I I
., == == [ ]
G (£) @ ® oter
[
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Separador Resumo

Veja um resumo da analise do seu feedback, incluindo pormenores sobre a origem do
feedback, o total de comentarios incluidos e a opinido geral. Veja as opinides segundo
a fonte para identificar qual das fontes de feedback requer a sua atengao imediata.

Opcgao Descrigao

Volume de
feedback

Volume proporcional das cinco principais fontes de avaliagdo. Passe o
seu rato sobre uma fonte para visualizar a percentagem do total.

Sentimento

Classificagao média por estrelas a partir de avaliagdes e inquéritos
(com uma pergunta de classificagc&o incluida). A percentagem de
opinido & separada em Positivo, Neutro e Negativo.

Sentiment by Source

Google Survey BBB Facebook

100%

75%

50%

Facebook
» Negative: 1

Sentiment Breakdown

25%

0%

@ Positive @ Neutral @ Negative

Ajuste os filtros de linha superior sob Fonte para ver o feedback por
fonte.

Para ver o feedback do sentimento da industria (cliente) versus
feedback do empregado, ajuste o filtro para o Tipo de Feedback.

Sentimento
por Fonte

Veja as tendéncias de sentimento por fonte de feedback, separadas
em positivas (barras verdes), neutras (barras amarelas), negativas
(barras vermelhas) e fontes sem classificagao (barras cinzentas).
Considere usar este grafico para comparar o feedback de inquéritos
com fontes de avaliacido de terceiros para compreender melhor as
perguntas que deve fazer nos seus inquéritos para avaliar a opinido de
forma precisa.

Pode também utiliza-lo como mecanismo de controlo contra "vicios" do
sistema sempre que sejam oferecidos incentivos com feedback direto
(inquéritos).

= ReplItati()n © 2022 Reputation, Inc. | 3
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Separador Informagdes por localizagao

Veja informacdes detalhadas por localizagao, incluindo opinido por localizagao,
localizagbes com melhor desempenho e os seus fatores de melhoria e também
localizagbes que precisam de atengao juntamente com os seus fatores de declinio.

O separador Informacgdes por localizagao esta disponivel se tiver selecionado dois ou
mais locais nos filtros. Se ndo tiver mais do que um local confiqurado ou se o seu
utilizador so tiver acesso a um local, o separador Informacbes por localizagdo nao
aparecera no seu painel.

Veja como grupos de localizagbes tém impacto na classificagdo global de estrelas da
empresa. Por exemplo, se selecionar Estado no filtro Agrupar por, podera fazer uma
estimativa da influéncia que cada distrito e as respetivas localizagdes tém na
classificagao por estrelas da empresa de forma geral.

Sentiment by Location Group by: Location A Hide locations with fewer than 10 comments ¥
Feedback
. . A .
Rank Location Rating v Rating Change Volume
BDP - Lakeside
/5
1 People Skills m a0.1 107
1
Doctor Competence
BDP - Mesa
/5
2 <0.3 64
|
BDP - Uptown
/5
3 <0.1 173
|
Affordability / Value
BDP - East Mesa
/5
4 Staff <0.9 35
|
o
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Coluna Descrigao

O agrupamento selecionado foi classificado em primeiro de acordo com a
Classificagao | coluna organizada. As colunas sao ordenadas por defeito pelo agrupamento
com a classificacdo média mais alta.

O nome do agrupamento selecionado no filtro Agrupar por e as 3 primeiras
categorias que mais contribuem para a pontuacao de impacto (veja abaixo).
Clique numa categoria para ver os pormenores por hora ou ver as citagoes
dos clientes e uma nuvem de palavras relacionada com a categoria
selecionada para esse grupo de localizagdes.

A classificacdo média de avalia¢des e inquéritos para o grupo de
Classificacao | localizagdes e para o intervalo de tempo selecionado, com codigos de cores
de acordo com o sentimento.

Agrupar por
escolha

Mudanca de | A mudanca de classificacao (em décimos de ponto/estrela) em relacéo ao
classificagao | intervalo de tempo anterior para esse grupo de localizagdes.

Volume de O volume de avaliagdes e de envios de inquéritos para o grupo

feedback ¢ q P grupo.
A influéncia de um grupo de localizagbes na classificagao por estrelas geral,
medida em centésimos de ponto/estrela. "Baixo" indica o impacto com um
valor entre -0,01 e 0,01.

Impacto O impacto é calculado em relacao as bases de referéncia do setor. Por

exemplo, se a base de referéncia do setor for 3,5, e uma Unica avaliacéo de
4 estrelas tiver duas categorias positivas associadas a ela, cada uma dessas
categorias tera um impacto de +0,25 na classificagéo (4,0 - 3,5 = 0,5)/2.

N\
Nota: o impacto nio € exibido quando a Localizacao esta selecionada no filtro
Agrupar por, pois o impacto de uma unica localizagdo ndo costuma ser

significativo.

Sentiment by Location Group by: State v Hide locations with fewer than 10 comments  ~

. ~ Rating Feedback
Rank State Rating v Change Volume Impact
AZ
/5

| I

& Reputation

Este guia foi util? Diga-nos como: https://bit.ly/rep-guides



Lista das localizagées com a maior alteragédo de classificagédo (positiva) dentro do
intervalo de tempo determinado. Apresenta as categorias que mais contribuiram para a
melhoria. Filtre as localizagdes com menos comentarios para obter informacdes mais
relevantes. Clique numa localizag&o individual ou nas categorias para aprofundar os
dados, compreender a légica por detras do feedback recebido, visualizando detalhes
por tempo ou citacdes de clientes, e impulsionar mudangas acionaveis.

Big Movers Hide locations with fewer than 10 comments ~ ~

Kudos
Highest average rating improvement from Oct 03, 2020 - Oct 02, 2021 to Oct 03, 2021 - Oct 02, 2022

Rank Location Feedback Volume Rating Rating Change < Drivers of Improvement
1 BDP - Sun City 172 /5 o WaitTime  Staff Transparency
2 BDP - Green Valley 38 /5 o Staff  Transparency  Wait Time

Staff  People Skills
3 BDP - Lakeside 107 /5 o
Doctor Competence

Lista das localizagées com a maior alteragéo de classificagdo (negativa) dentro do
intervalo de tempo determinado. Apresenta as categorias que mais contribuiram para o
declinio. Filtre as localizagdes com menos comentarios para obter informagdes mais
relevantes. Clique numa categoria para ver pormenores por hora ou citagdes de
clientes e uma nuvem de palavras relacionada com a categoria selecionada para essa
localizagao.

Needs Attention
Highest rating decline from Oct 03, 2020 - Oct 02, 2021 to Oct 03, 2021 - Oct 02, 2022

-

Rank Location Feedback Volume Rating Rating Change < Drivers of Decline

Staff  People Skills

1 BDP - East Mesa 35 /5 <09

Affordability / Value
2 BDP - Mesa 64 /5 <0.4 People Skills  Staff  Transparency
3 BDP - Phoenix 215 /5 ©0.2 People Skills ~ Wait Time  Staff

& Reputation
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Separador Informagodes por categoria

Veja informacgdes detalhadas por categoria, incluindo pontos fortes e fracos com maior
impacto na classificagdo meédia por estrelas, um mapa de sentimento interativo e o
sentimento detalhado por categoria.

Os comentarios de clientes em avaliacdes e inquéritos sdo transformados em
categorias de analise de texto. Essas categorias sdo agrupadas dentro dos dominios
que sao personalizados para a sua conta (p. ex. Pessoal, Transagéo, Satisfagéo,
Experiéncia, etc.). Filtre entre a industria e o tipo de feedback do empregado para
medir o sentimento do cliente versus o sentimento do empregado.

As categorias sdo entdo medidas por sentimento de categoria, que € uma medida mais
precisa da satisfagao do cliente do que uma classificacdo de 1-5 estrelas. Aplicado a
todas as legendas ou graficos que mostram o sentimento de categoria, o0 nosso
algoritmo divide o conteudo da avaliagdo em categorias que sao pontuadas
separadamente (por exemplo, um cliente da 4 estrelas numa avaliacdo em que elogia a
simpatia do médico, mas reclama do estacionamento).

Por exemplo, a imagem abaixo mostra um comentario positivo sobre a competéncia do
meédico, mas também inclui um comentario negativo sobre o tempo de espera.

/5 Apr14,2022

Most importantly the quality of service was EXCELLENT....Dr Coulson and his staff were very professional and
knowledgeable. However the non timeliness of the appointment and length of waiting was UNACCEPTABLE!! | was in the building
for 2 hours of which 90 minutes were various times of waiting! Front office and scheduling needs to run much much better!

Doctor Competence Getting an Appointment Overall Experience People Staff Staff Professionalism Wait Time

O algoritmo pode atribuir nota 100 a opinido relativa a "Pessoal" (positivo) e 0 a opini&o
relativa a "Estacionamento” (negativo). Quando todas as frases tiverem recebido uma
pontuacgéo (0 negativa, 50 neutra, 100 positiva), a pontuagao de cada categoria é
somada e dividida pelo numero total de mengdes para essa categoria.

Exemplo: 15 mengodes totais para Estacionamento

5 sdo negativas = (0x5) =0
8 sdo positivas = (8x100) = 800
2 sao neutras = (2x50) = 100
0+800+100=900
900/15 =60

A opinido para a cateqoria Estacionamento é 60.

Baseie-se na média do setor para determinar se a pontuacgdo da opinido segundo a
categoria € ideal (acima ou abaixo da média do setor). Geralmente, a divisdo da
pontuacgéo de sentimento € a seguinte:

Baixa Moderada Alta
0-50 50-75 75-100

& Reputation
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O separador Pontos fortes e fracos apresenta uma lista das categorias que mais
afetam a sua classificagao por estrelas. Pontos fortes sdo as categorias que mais
aumentam a sua classificacédo por estrelas e pontos fracos sdo aquelas que mais
diminuem a sua classificagao por estrelas.

Nota: ndo tem a certeza de qual o setor em que o seu negdcio esta listado?
Consulte as suas definicbes administrativas dentro da plataforma Reputation e
clique em Defini¢cdes Gerais. O setor € listado nas Informag¢des da empresa.

Item

Sentimento
segundo a
categoria

Descrigao

Categorias que tém a classificagdo média mais alta para o feedback
com essa etiqueta. (A classificacdo média nao é exibida mas
calculada no verso.) Veja acima como € calculado o sentimento da
categoria.

O ponto cinzento na barra é a média do setor para essa categoria, 0
que |he da uma ideia de como a sua empresa se esta a sair em
comparagao com categorias semelhantes.

Mencoes

Numero total de vezes que essa categoria esta presente nas
avaliacdes e inquéritos para os filtros em questao.

Impacto

Uma estimativa conservadora da influéncia dessa categoria sobre a
meédia da classificacao por estrelas. Porque as categorias em Pontos
Fortes e Pontos Fracos sdo ordenadas por impacto por ordem
decrescente, concentre-se primeiro nestas categorias, especialmente
nos pontos fracos. A abordagem das questdes relacionadas com os
consumidores € suscetivel de ter o maior impacto na média da
classificagao por estrelas.

O impacto é adaptado a cada setor. (Calcula uma média de estrelas
para cada setor e estima o impacto de cada categoria, comparando-o
com a média do setor). O impacto "baixo" indica que o impacto
potencial de uma categoria € inferior a 1/100 de uma estrela.

Citacoes

Expressdes de exemplo sobre esse topico extraidas de avaliagdes ou
inquéritos. Os comentarios selecionados representam aqueles que o
algoritmo pdde identificar como mais positivos ou negativos, e os mais
recentes na categoria em questao.

Se nao for apresentada nenhuma citacéo, a plataforma nao tem a
expressao ou ndo tem um nivel de confianga suficiente para a
mostrar. Para ver todas as citagdes, va até ao Mapa de opinides e
explore o mosaico dessa categoria por Citagcdes do cliente.

a Reputation
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Pontos fortes

Experience | Reputation

Lista de opinides, volume de feedback, impacto e uma amostra de até seis citacdes de
clientes para cada categoria. Veja acima as definicbes de cada item.

Strengths

Categories with the highest positive impact on the average star rating

People Skills
)
Category Sentiment -
G [ =)
91
Mentions 793 Reviews and Surveys

Impact 7 +0.23

Pontos fracos

Dr. Olsen was professional, understanding.

BDP eye center, was very caring, test were done, and explained to me, very
thorough.

Everyone here was so polite and helpful and kind.

Why are you spell it was very nice | would rate at 100% all the people that
check my eyes are very friendly and knowledgeable and the eye doctor
was the same friendly and knowledgeable and very very kind .

The staff was very nice and thorough.

Lista de opinides, volume de feedback, impacto e uma amostra de até seis citacdes de
clientes para cada categoria. Veja acima as definicbes de cada item.

Weaknesses

Categories with the highest negative impact on the average star rating

Affordability / Value

40
Category Sentiment b |
e -
47
Mentions 81 Reviews and Surveys

Impact ¢ -0.06

& Reputation
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It should not require my prompt to request the refund for the Care Plus
package of $595.00 in addition to the insurance coverage.

Paid $50 plus the $5 CO pay.

| paid my deductible, but | didn't want to pay extra for my prescription,
they want to charge me extra $50 for that.

Turns out those prices expire but they don't tell you that until it's too late.
Had cataract surgery also and they say | owe them no money, but sent
$153 dollars to collections.

© 2022 Reputation, Inc. | 9
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Mapa de sentimento

O tamanho da caixa no mapa indica o volume de avaliacbes/inquéritos associados a
categoria. Passe o rato sobre uma caixa para ver o volume de avaliagdes/pesquisas
nessa categoria, bem como a pontuagao de sentimento da categoria numa escala de
100 pontos. A caixa "Outros" representa categorias que podem aparecer em menos de
1% das avaliagbes e inquéritos.

People Skills
Staff Professionalism:

Mentions: 186
Category Sentiment: 98 /100

Affordability...

Personalized... - Getting... I

As cores representam a classificagao da opinido segundo a categoria de expressdes
em avaliagdes e/ou inquéritos que incluem a etiqueta dessa categoria. Cada avaliagao
pode ter uma opinido segundo a categoria positiva (100), negativa (0) ou neutra (50).

Negative Positive
0 100

Opiniao segundo a categoria

Mostra todas as categorias ordenadas pelo maior volume de mengdes em avaliagbes e
inquéritos. Visualize por classificagdo média de estrelas (1-5) e compare o intervalo de
tempo anterior e o atual por sentimento segundo a categoria (0 a 100).

Average

Mentions Rating

Category Sentiment

Category Name S
Current Period Current Period Current chisuge From Current Period
A ~ Period Prev. Period Prev. Period Trend Current Period Breakdown
e S o Py Trend
Average s
0 450 900
_——
People Skills© 7% nee 897100 T _

I | —
B
Transparency 323 46175 88/100 —1/100 _

E ReplItatiOIl © 2022 Reputation, Inc. | 10

Este guia foi util? Diga-nos como: https://bit.ly/rep-guides



Coluna

Descrigao

Nome do tema da(s) categoria(s) relacionada(s) associada(s)
aos comentarios da avaliacdo e/ou do inquérito. Cada

Periodo Atual

Nome da L . L ) .
catedoria avaliacao/inquérito pode ter varias etiquetas de categoria (p.
g ex. "Pessoal" pode ter mencdes relacionadas com
"Profissionalismo do pessoal" e "Pessoas").
Este € o numero total de avaliagbes e/ou inquéritos com esta
~ etiqueta de categoria especifica. Cada avaliagdo/inquérito pode
Mencgoées - q 9 P ¢ 9 P

ter varias etiquetas de categoria, entdo esse numero pode nao
corresponder exatamente ao volume total de avaliagdes e/ou
inquéritos recebidos durante esse intervalo de tempo.

Classificagao
média - Periodo
Atual

A classificagcdo média de estrelas (escala de 1 a 5) de
avaliacdes e/ou inquéritos que incluem esta categoria.

Sentimento
segundo a
categoria

Consulte a pagina 8 acima para mais explicacdes sobre 0
Sentimento segundo a categoria.

Média do periodo
atual

O sentimento médio da categoria para o periodo de tempo
atual.

Mudanga em
relagao ao
periodo anterior

A mudanca no sentimento da categoria em relagdo ao periodo
de tempo anterior.

Tendéncia do
periodo anterior

A tendéncia do sentimento da categoria das avaliagdes do
periodo de tempo anterior que incluem esta categoria. O
tracejado representa 50.

Tendéncia do
periodo atual

A tendéncia do sentimento da categoria a partir das avaliagdes
do atual periodo de tempo que incluem esta categoria. O
tracejado representa 50.

Divisao do
periodo atual

O volume total das avaliagbes que incluem esta categoria,
repartido por positivas (verde), negativas (vermelho) e neutras
(amarelo).

& Reputation
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Separador Tendéncias

Visualize as tendéncias ao longo do tempo discriminadas por sentimento do cliente e
as suas categorias personalizadas. O grafico Tendéncia do sentimento ao longo do
tempo mostra dados positivos (barras verdes), neutros (barras amarelas) e negativos
(barras vermelhas). Passe o rato sobre as diferentes barras para ver estatisticas
adicionais.

Sentiment Trend over Time

250

] .
° Py o O

°
\
°
o
200 a

Feb 2022:
Review Volume: 153

150 Positive: 140
Neutral: 3
Negative: 10
100 Average Star Rating: 4.6 /5
50 1
|
—— . |

H = =

Oct 2021 Nov 2021 Dec 2021 Jan 2022 Feb 2022 Mar 2022 Apr 2022 May 2022 Jun 2022 Jul 2022 Aug 2022 Sep 2022 Oct 2022

w
Funey aesany

[N]

Review Volume

o

@ Positive @ Neutral @ Negative @ Average Star Rating

Analise tendéncias por categoria para o volume de feedback do cliente, mudancga de
volume entre os periodos de tempo anteriores e atuais, e mudanca de sentimento.
Clique em cada categoria para ver os dados por localizagao, hora e citagdes do cliente.

Trending Categories Sentiment: Al ~ Current period vs Previous period ~ Hide locations with fewer than 10 commen... ~

Categories with the most volume change from Oct 06, 2020 - Oct 05, 2021 to Oct 06, 2021 - Oct 05, 2022

Rank Category Previous Period Volume Current Period Volume Volume Change ¢ Sentiment Change
1 Staff 665 742 77 V-3
2 People Skills @ 732 792 60 V-3

View by Location
3 People View by Time 669 55 =0

View Customer Quotes
4 Doctor Competence 226 281 53 -4

= ReDUtation © 2022 Reputation, Inc. | 12
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Aprofundar categorias

Em termos de impacto, tanto o volume da categoria de feedback como a classificagédo
sdo importantes.

Nota: a classificacao por estrelas média do separador Resumo, que representa a
meédia para todos os locais selecionados. Assumamos um valor de 4.0. Mesmo
que uma categoria individual tenha um grande volume de avaliagdes mas também
uma classificagéo equivalente a um 4,0, o impacto dessa categoria nao sera tao
elevado em comparagdo com uma categoria com o mesmo volume de avaliagdes

Cada grafico ou quadro incluido no separador Informagdes por categoria fornece uma
vis&o geral do sentimento e feedback do cliente. Analise mais aprofundadamente os
comentarios completos para uma analise mais rica do feedback dos clientes.

1. Clique dentro de uma categoria do Mapa de Sentimento, Sentimento por
Localizagao ou na seccao de Maiores Alteracdes para aprofundar. Escolha Ver
por localizacao, Ver por hora ou Ver citagdes do cliente.

@ Wait... Affordability...
?D View by Location
| View by Time
Personalized... care... View Customer Quotes per
T

2. Na janela pop-up, cligue num elemento do grafico para revelar uma nuvem de
palavras e comentarios relacionados.

3. A partir da seccgao Citacao da tabela, clique para ver a revisdo completa ou
citagdo do inquérito a partir do qual o comentario foi selecionado.

Word Cloud for Wait Time Sample quotes for Wait Time AllSentiments ~ ~
This customer feedback relates to overall time a customer has to wait to receive
attention.
yt
f r C
kershner Date Rating Category Source Location Quote
friendly service elderly chance Sentiment
ily serv derly A
drlewis excellent SIgrf v
ght
min efficier people apt
mal southwestern Sep 9, 2022 Negative Google BDP - Tucson Yesterday | waited 25
minutes on hold, then left
manager View Review
ef
provide call
nely ! Kind Jul 13,2022 Negative Google BDP - Not only did | have to wait
rude kirr Surprise 45 min after my
View Review
it
°
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Explorar experiéncias

Compare a sua empresa com o setor nas categorias mais importantes.

O separador Explorador permite monitorizar e analisar o desempenho dos negocios,
identificar tendéncias e padrdes de feedback dos clientes e fazer melhorias
operacionais informadas utilizando comparacgdes visuais do setor e representacdes de
palavras em nuvem de frases comuns de avaliag&o e inquérito.

O separador Explorador inclui apenas avaliagdes e inquéritos que contém comentarios
relevantes. Os resultados excluem avaliagdes ou inquéritos em branco (ou seja, sem
nenhum comentario), bem como comentarios demasiado curtos ou genéricos.

Filtros de linha superior

Os filtros de linha superior afetam os dados apresentados no separador. Também pode
filtrar por Tipo de Feedback (Setor ou Funcionarios) e por Inquéritos (Todos ou verificar
inquéritos individuais a incluir).

STATE CITY LOCATION ZONE
All e All e All v All v
BRAND SOURCE DATE RANGE
All M All v Last year v
Hide Filters Reset Filters
Industry
FEEDBACK TYPE SURVEYS
Industry v All e
o
Reputation ©2022 Reputation, Inc. | 14
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Grafico de tornado

Cliqgue na marca de verificagdo para comparar com o setor para mostrar os dados de
Quota de Voz.

Domain Mentions Share of Avg. Rating Compare to Industry
Voice A
Expand Collapse Negative Positive Volume Negative  Positive
All All
All 524 4,325 /5 I

Coluna Descrigao

Os comentarios de clientes em avaliagbes e inquéritos sao transformados
em categorias de analise de texto. Essas categorias sdo agrupadas nos
Dominio dominios que sdo personalizados para a sua conta com base no setor.
Expanda cada dominio para ver os resultados divididos pelas categorias que
compdem cada dominio.

O numero de mengdes € igual ao numero de comentarios que incluem esta
. categoria. Uma categoria é contada apenas uma vez para um comentario,
Mencoes mesmo que haja mdltiplas frases nesse comentario que falem sobre essa
categoria.

Requer que a caixa Comparar com o setor seja assinalada. Representa o
Quota de voz | sey volume de feedbacks por categoria em comparag&o com o setor.

. _ | A média de todas as classificagcbes com estrela das avaliagbes e pesquisas
Classificagéo | marcadas por categoria. A escala de classificagio é de 1 a 5, com até uma
média casa decimal.

Selecione esta caixa para aplicar uma barra sombreada em sobreposigéo,
que identifica os resultados por categoria no seu setor. Por exemplo:

Se a barra verde solida for mais longa do que a barra sombreada, o seu
negocio esta a superar o setor nessa categoria.

Comparar -

com o setor

Se a barra vermelha sdlida for mais longa do que a barra sombreada, o seu
negocio precisa de melhorar nesta categoria em relagdo ao setor.

& Reputation
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Aprofundar graficos

Clique em qualquer dominio ou categoria no grafico de Tornado para explorar melhor o
feedback que alimenta esse tema. Onde for possivel, alterne entre trés graficos.

Os filtros de linha superior afetam os dados apresentados no separador. Pode também
filtrar por Tipo de feedback (Setor ou Funcionarios), Categoria (lista completa de
dominios e categorias para o seu setor. Selecione um), Sentimento (Todos, Positivos,
Neutros ou Negativos) e por Inquéritos (Selecione todos ou apenas os inquéritos
individuais a incluir).

All staff Industry
FEEDBACK TYPE CATEGORY SENTIMENT SURVEYS
Industry v All Staff v All Sentiments e All v eoe

Locations Sentiment Trend Word Cloud

Veja uma divisdo das opinides por localizagdo para a categoria selecionada. Passe o
rato sobre o grafico para ver mais pormenores. Inclua no grafico todas as localizagdes,
as primeiras 30 ou as ultimas 30.
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Grafico de tendéncias do sentimento

Experience | Reputation

Visualize o sentimento em pormenor (Positivo, Neutro, Negativo e Classificagao média)
no intervalo de datas selecionado. Passe o rato sobre o grafico para ver mais

pormenores.
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Nuvem de palavras

Obtenha um instantaneo das palavras-chave e frases mais mencionadas no seu
feedback para a categoria selecionada. O tamanho de cada palavra indica a sua
frequéncia ou importancia e as frases sédo codificadas por cores segundo a opinido da
avaliagao. Clique na palavra-chave individual ou na expressao para ver a lista de

avaliagbes onde foi mencionada.

« €YE€ perkins th(;rronngvhvl Sta‘H‘ recommend

dr johnson team

pleasant

courteous

"M (

professional e nice drmoore love

Ir blair _ bad  drolsen drduong
friendly kind |

doctor wait bdp explain SUTBEry” drrepiso
caring care @ . treTt provide

ins dr kershner 9 couison whol

knowledgeable check polite dr perkins

dr grosse  move thank dr brewer center awesome

L ino wonderful iob office staff technician
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No fundo da pagina estdo as avaliacdes e inquéritos completos, etiquetados para a
categoria que selecionou e que alimentam os graficos acima. Pode responder, marcar
como lido/n&o lido, sinalizar/desmarcar, publicar/desanunciar, encaminhar e partilhar
em paginas de redes sociais conectadas com as devidas permissdes de fungao.

Opcoes do separador Explorador

Para aceder a opg¢des adicionais, clique nas reticéncias no canto superior direito. As
opg¢des incluem: Descarregar PDF, Descarregar CSV, Cronograma ou Encaminhar.
Qualquer filtro atualmente aplicado ao conjunto de dados mantém-se em todas as
opc¢des de pedidos.

Nota: as operagbes que demoram a processar grandes quantidades de dados
podem ativar uma janela pop-up que lhe permite aguardar que a operagao
continue como um download (é necessario permanecer no mesmo ecra) ou ser
notificado por e-mail com um link para o download (pode ir para outros ecras).

Descrigao

Opcao

Fazer Exporte o conjunto de dados atual para um relatério PDF. A pagina de

download titulo do relatério inclui o logotipo da sua conta, nome do relatorio,

do PDF periodo de tempo selecionado e locais selecionados.

Fazer

download Exporte o conjunto de dados atual para um formato CSV.

do CSV
Crie um relatério programado para enviar automaticamente um e-mail
com o conjunto de dados atual como anexo PDF ou CSV para outros
utilizadores dentro da plataforma (individuo ou fungcéo) ou enderecos

Agendar de e-mail fora da conta. Especifique para um relatério: Nome,

Frequéncia (diaria, semanal, mensal, trimestral, anual), Formato e
Mensagem a incluir no corpo do e-mail. Pode editar relatorios
agendados no separador Relatérios.

Encaminhar

Envie o conjunto de dados atuais via e-mail com um anexo PDF ou
CSV para outros utilizadores dentro da plataforma (individuo ou
funcéo) ou enderecos de e-mail fora da conta. Especifique um
Assunto e uma Mensagem a incluir no corpo do e-mail.

Os e-mails de entrega incluem um link para ver o relatério, bem como um link para
langar o relatorio dentro da plataforma a fim de interagir com os dados e adicionar
personalizacdes (disponivel para utilizadores com credenciais de conta). Os links dos
relatorios permanecem ativos por 7 dias.

& Reputation
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Estudos de caso

Transforme o feedback em combustivel para o crescimento do seu negdcio, com a
solugédo Reputation Experience. A nossa investigagao indica um impacto direto na
experiéncia e nas receitas dos clientes. Leia como os verdadeiros clientes da
Reputation utilizaram Experience para obterem conhecimentos acionaveis e
melhorarem as suas prioridades de negdcios.

Este concessionario automovel internacional € conhecido

por misturar tecnologia e engenharia para criar

automoveis que proporcionam a satisfagao total do

cliente. \
Vieram até nés em busca de ajuda na transicdo de uma _O_o-

abordagem CX (Experiéncia do Cliente) legada e
fragmentada para uma plataforma RXM (Reputation
Experience Management). Além disso, queriam identificar
e melhorar as deficiéncias dentro da rede de
concessionarios e proporcionar aos executivos
estratégicos visibilidade sobre as métricas e as
informacdes essenciais de desempenho.

Agoes 1. Centralizaram as 2. Utilizaram inquéritos
avaliacdes e o feedback rapidos de pulso e
numa unica plataforma distribuicdo para utilizar
do lado da rede. as experiéncias dos

clientes e promover um
forte desempenho dos
concessionarios locais.

Resultado

34% de aumento do volume de avaliagdes (com 0,5% de diminui¢gao do
sentimento negativo)

Classificagdo média de 4,6 estrelas em todos os seus concessionarios

Lider n.° 1 da classificagao no Relatério de Reputagdo 2020 da Reputation

O Efeito RXM

A gestéao centralizada do feedback dos clientes ajudou mais de 1K dos seus
concessionarios a melhorar a CX e a gerar um feedback mais positivo
para melhorar o sentimento online.
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O Sistema de Cuidados de Saude Regional Spartanburg € um
sistema que fornece cuidados de saude integrados desde o
nascimento até a terceira idade.

Spartanburg procurou a ajuda da Reputation com as seguintes ﬂ

prioridades de negaocio:
= Aumentar a quantidade de dados de experiéncia do

paciente

= Alavancar o feedback do paciente como critério para avaliacdo do prestador
= Compreender o sentimento e utiliza-lo para melhorar as operagoes

Acoes
1. Fez o registo para 2. Utilizou o 3. Adicionou
inquéritos para uma Impulsionador de informagdes de
rapida recolha de Avaliacdes para experiéncia para
feedback. transformar as descobrir tendéncias
classificacbes das de feedback.
Resultado

* Média de 10,4K respostas ao inquérito por més

Aumento de 655% no volume de opinides (devido as classificagbes
dos inquéritos)

* Avaliagdo média de 4,8 no Google (aumentou em relagéo a 3,5)

( O Efeito RXM \

O que comegou com os Inquéritos transformou-se em muito mais. A nossa
ferramenta de inquérito facil gerou milhares de respostas por més, o que, por
sua vez, levou a que milhares de novas analises fossem publicadas nas listas
do Google. Tocar desta forma na voz da maioria silenciosa levou a um enorme

\ salto nas classificagbes do Google. )
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Servicos pagos premium

Coloque os especialistas da nossa plataforma de Servigcos pagos

premium a trabalhar para si.

Esforgamo-nos por tornar a nossa plataforma mais intuitiva e eficiente, pois
entendemos que o seu tempo é valioso; os recursos e a largura de banda podem ser
limitados. A Reputation tem uma equipa exclusiva de especialistas que estdo prontos a
ajuda-lo a fazer a gestao dos seus anuncios; otimizar a sua SEO e postar, publicar e
organizar as suas publicacbes em redes sociais — além de gerir as suas respostas a
avaliagdes. Podemos garantir uma excelente experiéncia do cliente por meio deste
conjunto de servigos de valor adicional que sdo impulsionados pela nossa plataforma e
pelos nossos produtos. Estes especialistas irdo ajuda-lo a:

= |ralém da Precisao (anuncios de empresa geridos)

= Maximizar a Atragcao dos seus perfis de empresa (servigos geridos para o
Google)

= Cultivar o Poder das redes sociais (redes sociais geridas)

= A marca que se Importa mais, Vence (respostas de avaliagdes geridas)
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Entre em contacto com o seu Gestor de conta para saber mais sobre os
nossos Servigos pagos premium.
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Recursos adicionais

Consulte o nosso conjunto completo de guias do utilizador para saber

mais sobre a plataforma Reputation.

= Acles » Pontuagao de reputacao
= Admin » Relatorios
» Redes sociais da marca = Solicitagdo
» Anuncios de empresa = Avaliagbes
» Painéis » Escuta social
» Caixa de entrada » Social Suite
= App Movel * |nquéritos
» Paginas e localizadores = Widgets
» Ligar-se a um
representante
= Reputati()n © 2022 Reputation, Inc. | 22
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