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Reputation Score | Reputation

Pontuacao de reputacao X Visao
geral

A Pontuacéio de reputacédo € um indice abrangente da presenca digital

de localizagdes comerciais, calculado para mais de 70 setores.

Uma pontuacao para todos governar

A Pontuagao de reputagéo X € a sua paragem unica para ter insights sobre tudo que os
seus clientes dizem, sentem e ouvem sobre a sua empresa numa unica métrica.
Identifica os seus pontos fortes e fracos, fornecendo insights uteis para que se compare
com os seus competidores e, no final, aprimore a reputagéo online da sua marca.

Esta pontuacéo calcula o desempenho do seu negécio numa variedade de importantes
areas online, em termos de visibilidade, envolvimento e sentimento. Aprenda o que
esta a ter afetar a sua pontuagao e porque o desempenho do seu negdcio é superior ou
inferior ao dos seus pares no seu setor de atividade.

Your Score

Reputation Score 676
E 0 Poor Fair Im:e ood Excellent 1,000
100 200 300 ':ulcc 5 600 700 800 .‘eco
381 884

Quanto mais alta for a sua Pontuacao de reputacédo, maior sera a probabilidade de se
destacar nos motores de busca, resultados de mapas e sites de avaliagdo — e de estar
a fazer as coisas certas para ser visto e escolhido por novos consumidores.

A Pontuagao de reputagdo X mostra a sua pontuagao mais recente. Selecione
intervalos de datas personalizados em Relatoérios para ver os dados histéricos da
pontuacao. Pode ver os resultados por localizag&o e através de filtros personalizados.
Certos graficos também permitem a filtragem por intervalo de datas (ultimos 30, 60, 90
ou 365 dias a partir da data de geragéo dos dados).

Componentes de uma Pontuacao de reputacao

Sentimento de avaliagéo Precisao dos anuncios
Volume de avaliagbes Envolvimento nas redes sociais
Distribuicao das avaliagcdes Comprimento das avaliagdes
Atualizacao das avaliagdes Saude da marca*
Impressao de pesquisa Alcance da marca*
Resposta as ava”ag@es Dispon’ivejs apenas para concessionarios
automoveis*
o
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Estudos de caso

Transforme o feedback no combustivel para o crescimento do seu negécio com insights
uteis da Pontuacao de reputacido X. As nossas pesquisas também indicam um impacto
direto na faturagao. Leia sobre como clientes reais da Reputation transformaram o
feedback em combustivel para o crescimento dos seus negocios, e saiba como pode
fazer o mesmo, implementando os insights uteis da Pontuagdo de reputagao X.

A The Arbor Company € uma empresa com sede em Atlanta

que opera mais de 45 lares de idosos e centros de A
tratamento de deméncia, servindo idosos em 11 estados. A

missdo da empresa € ativar e aprimorar a saude e o espirito

dos seus residentes, honrando a realidade Unica de cada RB R

um deles através de conexdes profundas com outros

residentes, familiares e funcionarios. COM PANY

A The Arbor Company veio a nos procurar ajuda para
responder a avaliagdes, personalizar rapidamente as
mensagens de resposta, e automatizar as solicitagdes de avaliagdo com um gatilho
identificavel — tudo isso numa so plataforma.

Acoes
1. Migre para uma unica 2. Use Avaliacbes e 3. Use os Servigos
plataforma para Insights para identificar pagos premium para
monitorizar avaliagdes, temas nos feedbacks e monitorizar e responder
mensagens de resposta realizar melhorias a avaliagdes online com
e solicitagdes de operacionais. modelos de resposta
avaliacao. pré-aprovados e de

PRGN PR PR
Resultados

Aumento de 22% nas visualizagdes de

anuncios em pesquisas Facebook
112.8k (1.6%)

Acdbes adicionais em anuncios de
empresa converteram uma meédia de 12

. 7.05m
novos residentes por ano.

Page Views

Aumento de 64% no volume de
avaliacdes

Levou a US$ 4,5 milhdes de faturacao
adicional
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Esta marca tornou-se, depois de grandes aquisigdes, a maior empresa de pubs no
mundo, e veio a Reputation com as seguintes exigéncias: .

= Uma KPI substituta da NPS para ser implementada para todo o ' ,
grupo

= Melhora da precisdo de dados de anuncios de empresa do
setor de pubs

= Uma plataforma facil de usar para encorajar a adogao entre os
gestores e equipas

= Relatdrios de alto nivel e funcionalidade para ajudar a informar
futuras decisbes de negdcios e manter a diregao atualizada

Acoes
1. Oferecer uma plataforma 2. Descentralizar a 3. Criar um sentimento
para gerir avaliagdes, gestado quotidiana dos saudavel de competicéo
pesquisas, redes sociais, feedbacks online de um entre os sites no
anuncios e mais, para site enquanto se portfélio do grupo.
aumentar a eficiéncia com mantém a supervisao da
escalabilidade funcional a matriz.

medida que o grupo cresce
ao longo do tempo.

Resultados

Average Rating
A Classificacao por estrelas online
aumentou em 0,09, para 4,3 de 5 estrelas /5

A taxa de resposta a avaliacdes de
clientes foi, em média, 99% in 2021 (era 2019
de 36% em 2019)

A visualizagdo de anuncios de empresa
aumentou 1,443% no periodo 2019-2021

Average Rating

Os gestores estéo a poupar 25% do seu 1 3/5
tempo usando uma so plataforma em vez
de quatro ou cinco

A Pontuagio Reputation aumentou em G T

196 pontos e esta 99 pontos acima da 1% .
média do setor Negative Neutra Positive
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Guia Pontuacao Reputation

A guia Pontuagéo Reputation considera as tendéncias do mercado e do setor. Estes
fatores permitem que avalie o desempenho do seu negocio e veja como se compara a
outros negdcios em relagado a meédia do setor e ao melhor da categoria.

A Pontuacgao de Reputagao é calculada numa escala de 1000 pontos, em que 1000 € a
classificagado mais alta possivel na escala e 100 € a mais baixa.

Reputation Score Components Data generated as of 07/11/22
Your Score
Reputation Score 676
Good Excellent 1,000
100 200 300 ;qc 0 500 6 J J 700 800 ;:c 0

Insights de localizagao

Se selecionou mais de uma localizagao nos filtros, pode ver um apanhado geral do
desempenho de suas localidades nos ultimos 30 dias a partir da data de geracéo dos
dados. Veja as localizagdes destacadas, com altas Pontuagdes de reputacéo, bem
como os locais com pontuagdes mais baixas ou com grandes quedas de pontuagao.

Clique em Visualizar todas as localizag6es no fundo da pagina para ver a Pontuagéo
de reputacao e dados de mudanca de pontuagao de cada localidade que gere. Se uma
localidade tiver sido adicionada recentemente, os insights podem n&o aparecer
imediatamente, pois demoram alguns dias para comegarem a ser preenchidos.

How have my locations been performing in the past 30 days? Sort By: Reputation Score ~
Highest Reputation Scores /. Lowest Reputation Scores
BDP - Lake Havasu ) 833 ¥ 27 pts BDP - Lakeside 678 338 pts
BDP - Phoenix i 827 N2pt
BDP - Mesa . 715 =0pts
BDP - Green Valley | 766 V16 pts

View All Locations

& Reputation
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As localizagdes sao classificadas, por padrao, segundo a Pontuagao de reputagao (de
alta a baixa). Clique nos cabecalhos da Pontuagéo de reputacéo ou de Mudancga de
pontuacao para ordenar as localidades de forma ascendente ou descendente.

How have my locations been performing in the past 30 days? oo X

Rank

Location

BDP -

BDP -

BDP -

BDP -

BDP -

BDP -

BDP -

Lake Havasu

Show Low

Chandler

Phoenix

Green Valley

Lakeside

East Mesa

Reputation Score ‘3 Score Change

i 842

) 833

) 827

) 817

) 816

, 768

., 766

J 21 pts

27 pts

N 2 pts

MN10pts

N 59 pts

™19 pts

J 16 pts

Selecione uma localizagao nos seus filtros da linha superior ou clique em qualquer local
no grafico de pontuagao mais alta/mais baixa para ver o que impactou especificamente
a Pontuacao de reputacao daquela localizagdo. Veja até trés componentes de impacto
positivo e negativo (ordenados por impacto de pontuag&o) no Intervalo de tempo
selecionado. Filtre por componentes para restringir o seu foco.

Veja insights especificas por componente. As informagdes explicam porque € que a
pontuacgao de hoje mudou em relagao a pontuagao de ha 30 dias (ou qualquer intervalo
de tempo que tenha selecionado). Clique nas setas para navegar entre as informacoes
(se disponiveis). Cada insight tem a etiqueta do componente que mais impactara.

What has impacted your Reputation Score since 30 days ago?

Positive Impact

Score Change

Review Volume
Review Recency

Social Engagement

Negative Impact

5 pts
pts

>

<1pt

Score Change

Review Sentiment

Review Response

<y 28 pts
Vv Spts
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Your review sentiment on Google has
dropped

Your score dropped by approximately 19 points
because your average rating on Google decreased.
For instance, over the last 30 days your rating was
4.5 stars, down from 5.0 stars over the period from
90 days ago until 30 days ago.

Review Sentiment

Time Range: 30 Days ~ Components: All -

Attention! New negative reviews on
Facebook

Your score dropped by approximately 9 points
because you got some negative reviews on
Facebook. For instance, you got 1 negative reviews
over the last 30 days.

>

Review Sentiment



Cliqgue no nome ou etiqueta do componente para ver detalhes adicionais sobre cada

componente.

Nos insights de localizagao, clique em Visualizar todos os insights para aprofundar e
visualizar o impacto positivo, negativo e neutro desta localizagao por intervalo de tempo

e componente. Veja insights especificas por componente. Cada insight tem a etiqueta

do componente que mais impactara.

Os insights de mudanca de pontuacdo ndo aparecerao para localizacbes mais recentes

que 30 dias. Em vez disso, essas localizagbes terao informagdes gerais sobre o que
esta a ajudar ou prejudicar a sua pontuagao atual. Depois das localizagdes terem uma

Pontuacgéo de Reputagdo ha mais de 30 dias, os insights de mudanga de pontuagao

serao preenchidas.

What has impacted your Reputation Score since 30 days ago?

Positive Impact

Score Change

Review Volume
Review Recency

Social Engagement

Negative Impact

S>>

5pts
2pts

<1 pt

Score Change

Review Sentiment

Review Response

Neutral Impact

Search Impression
Listing Accuracy
Review Length

Review Spread

V28

pts

V Spts

Score Change

0pts
0pts
0 pts

0 pts

Your review sentiment on Google has
dropped

Your score dropped by approximately 19 points
because your average rating on Google decreased.
For instance, over the last 30 days your rating was
4.5 stars, down from 5.0 stars over the period from
90 days ago until 30 days ago.

Review Sentiment

Your nonnegative review response rate
on Google has dropped

Your Reputation Score fell by approximately 3
points in the last 30 days because your yearly
response rate to positive and neutral reviews on
Google has degraded.

Review Response

Your review response rate on Facebook
has dropped

Your Reputation Score fell by approximately 2
points in the last 30 days because your yearly
response rate to reviews on Facebook has
degraded.

Review Response

Time Range: 30 Days ~ | Components: All -

Attention! New negative reviews on
Facebook

Your score dropped by approximately 9 points
because you got some negative reviews on
Facebook. For instance, you got 1 negative reviews
over the last 30 days.

Review Sentiment

Your review volume on Google has
improved

You have received 8 reviews on Google over last 2
years, up from 4 over the two-year period that

ended 30 days ago, driving your overall score up by

approximately 3 points.

Review Volume

Congratulations! New Reviews!

You have received 6 reviews over last 30 days, up
from 2 reviews over 30 days period that ended 30
days ago. This is driving your overall score up by
approximately 2 points.

Review Recency

Observagao: os insights sdo exibidos quando ha um impacto de pelo menos um
ponto na Pontuagao de reputagéo. Se nao consegue ver um insight de um
componente especifico, isso significa que a mudanga na pontuagéo nao foi

significativa o suficiente para produzir um.

X
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Recomendacgoes para melhoria

Veja recomendagdes praticas para melhorar a Pontuacao de reputacdo da sua
localizacéo, ordenadas por maior ou menor impacto. Entenda em quantos pontos,
aproximadamente, as melhorias sugeridas podem impactar a sua pontuacéo. Cada
recomendacao tem a etiqueta do componente que mais impactara.

Clique na etiqueta do componente para ver detalhes adicionais sobre cada
componente. Clique nas setas para navegar entre as recomendagdes. Para ver todas
as recomendagdes na mesma pagina, clique em "Ver todas as recomendagoes™.

What can | do to improve my Reputation Score?

Generate more reviews on

HealthGrades

You have received 0 reviews over the
past two years on HealthGrades, while
the ideal volume is 6. If you accumulate
6 reviews on HealthGrades over the
next two years, your score could

Increase your share of reviews
on HealthGrades

0% of your reviews from the last two
years are on HealthGrades. If you can
increase that share to fall within the
19% - 22% range you should see a
Reputation Score boost of

Great work keeping your
location address updated on
Google, Facebook and Bing

Keep your location address updated on
your profile as well as on Google,
Facebook, and Bing. This has a positive
impact of approximately 14 to 21
points on your Reputation Score.

increase by approximately 21 to 26
points.

approximately 18 to 22 points.

Review Volume Review Spread Listing Accuracy

View All Recommendations

N\
Observagao: este grafico so fica disponivel quando seleciona uma so localizagéo.

Se tiver selecionado duas ou mais localizagdes nos filtros, este grafico nao estara
disponivel.

Comparacao de tendéncias ao longo do tempo

Monitorize a tendéncia da sua Pontuagao de reputagdo ao longo do tempo, em
comparagao com a média do setor e o melhor do segmento. Veja os resultados por
intervalo de datas (ultimos 30, 60, 90 ou 365 dias a partir da data de geragao dos
dados). Passe o rato sobre o grafico para visualizar os dados da Pontuagao de
reputacao de um dia especifico.

Os insights explicam a diferenga entre a Pontuacao de reputacio de hoje da sua
localizagéo e a pontuagado meédia de hoje do setor. Clique nas setas para navegar entre
os insights. Cada insight tem a etiqueta do componente que mais impactara.

& Reputation
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Clique na etiqueta do componente para ver detalhes adicionais sobre cada
componente. Para ver todos os insights na mesma pagina, clique em Visualizar todos

os insights de comparacao.

Os insights s&do exibidos quando um subcomponente da pontuagao (p.ex., média de
estrelas do Google) experimenta uma mudanca de pelo menos um ponto na pontuacao
da sua localizagdo. Se n&o consegue ver um insight de um componente especifico,
isso significa que a mudanga na pontuagao nao foi significativa o suficiente para

produzir um.

How am | performing compared to others over time?

1000
900

800

700 /_’/x
600
500

300

.\c} S N ’1?\ S \\ﬂ;\b‘\b‘ ORI IS rﬁ‘é & %‘ \‘ RO S ,g,*b o ﬁ\q?i\a“\&%‘“\\\“
R Qa“z & “‘b\!\?"\ ”XW\@@ s \“\,\zb\ SN 0\\’ IO
SRS OO Wi N FF N A E TP T 9 €

@ Reputation Score @ Industry Average @ Best In Class

60Days =~ 90Days | 365 Days

Your review sentiment on
Google is higher than your
industry average

Your all-time average rating on
Google is 4.6 stars, whereas the
industry average is 3.7 stars. This
is driving your Reputation Score
higher than the industry average
by approximately 138 points.

Review Sentiment

Para ver comparacées de tendéncia com ou sem insights de localizacbes especificas,

ajuste os seus filtros.

& Reputation
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Separador Componentes

Melhore a sua Pontuagao de reputagédo analisando nove componentes-chave (dois
componentes adicionais estao disponiveis apenas para concessionarios automoveis).
Os componentes sao ordenados na plataforma em ordem decrescente (dos com o
maior impacto para os com o menor). Para cada componente, pode comparar sua
pontuagdo com o padréo do setor e o melhor da categoria, assim como ver cada
pontuagdo como uma tendéncia ao longo do tempo.

Veja os resultados por intervalo de datas (ultimos 30, 60, 90 ou 365 dias a partir da
data de geragao dos dados). Passe o cursor do rato sobre cada grafico para ver a
pontuacdo do componente num dia especifico.

Clique em "Ver detalhes" sob cada componente para saber mais sobre o componente,
incluindo dicas para melhorar e links para recursos adicionais.

Reputation Score Components Data generated as of 07/11/22
What factors make up my Reputation Score? 30Days  60Days =~ 90Days | 365Days

® Component Score @ Industry Average 4 Best In Class

+99% Review Sentiment T00% e o o o o e

80%D 89% 80%
o.s,  HIGHIMPACT 0%
48%
High ratings on important sites are critical S A D S © o A D o A D O S DS S
to your online reputation \'\c’@q’ > 'Lb'"\:\ (';Q 3 N °’ ": B AN A S °(\‘> F AP "vq\'f&(" S
Qq‘,géqq&‘xé’@ GRGRS) e‘\ﬁo\“Qo“o“c“o“ooo“\\"e\\\\"

—_— ‘\\»(\vo(\vy‘vh@(\é‘@@w“@®é‘\ DY 2V S oY SRV UF E
View Details CATATP W PR T o\‘y, FoF ¢®§ S 3P Q8T ¥ K

What do | need to know about my Review Sentiment Score

Your Review Sentiment has the highest impact on your reputation score

What's the first thing you see when you search for a local business online? Star rating! This metric measures overall star rating, with weights assigned to the popularity of the
review site and the position of the review. (Google and Facebook have the highest weights across most markets and industries.) Surveys are not included.

Deliver a great experience

People who write reviews are generally very dissatisfied or very satisfied. If the service is average, people are unlikely to write reviews. You must earn a positive review.

& Reputation
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Saiba mais sobre sua Pontuagao de reputagao ao aprofundar cada um dos seguintes
componentes:

Sentimento de avaliagao

Qual é a primeira coisa que vé ao pesquisar uma empresa local online? O
sentimento de avaliagdo ou média de estrelas! Esta métrica mede o
sentimento geral das suas avaliagbes em todas as fontes importantes. Os
inquéritos ndo estao incluidos.

= O Google e o Facebook tém os pesos mais altos na maioria dos
mercados e setores.

= Ofereca uma 6tima experiéncia! As pessoas que escrevem
avaliagdes geralmente ficam muito insatisfeitas ou muito
satisfeitas. Se o servigco for mediano, é pouco provavel que as
pessoas escrevam avaliagoes.

= Deve conquistar uma avaliagdo positiva.

Observacgao: a pagina "Ver detalhes" mostrara insights especificos do
componente se uma localizagao for selecionada. Os insights ndo estaréo
disponiveis se duas ou mais localizagdes forem selecionadas.

Volume de avaliagoes

A préxima coisa que deve procurar, depois de pesquisar um negocio, € o
numero de avaliagdes que definiram aquela média por estrelas. Vai
confiar mais numa média por estrelas com 1000 avaliagdes do que numa
com 5 avaliagdes. Esta métrica mede o numero total de avaliagbes em
importantes sites de avaliagdo online. Uma localizagao precisa de ter uma
guantidade minima de avaliagdes em cada site de avaliagao relevante
para obter uma pontuagao elevada em volume.

= Peca avaliagdes de clientes de forma ativa, usando ferramentas
como a Aplicacdo movel Reputation.

= Explique que esta a esforcar-se para oferecer o melhor servigo e
que se sente orgulhoso e motivado ao ouvir um feedback positivo
dos clientes.

& Reputation
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Distribuicao das avaliagoes

O Google e o Facebook sdo os mais importantes, mas também deve ter
presenca numa variedade de sites de avaliagdo. As empresas com
avaliacdes em varios sites de avaliagao populares tém uma pontuacao
mais favoravel do que aquelas com avaliagbes concentradas em apenas
um ou dois sites.

= Os nossos modelos de pedido tém em consideragao a distribuicdo
das avaliagdes; recomendamos o uso de links inseridos em
Reputation.com em vez de links manuais para garantir que esteja a
perguntar nos sites que tém mais impacto na sua pontuagao.

Atualizacao das avaliagoes

A seguir, veja a data das avaliagbes. Se nao tiver sido deixada nenhuma
avaliagdo nos ultimos meses, pode-se perguntar se o negdcio ja néo esta
a funcionar ou nao é relevante (a pratica recomendada é ter avaliactes
com menos de 3 meses).

= Solicite avaliagdes regularmente. Usando uma integragao, pode
até mesmo automatizar pedidos de avaliacdo apods cada transacao
com o cliente.

= As avaliagbes postadas mais recentemente tém maior peso no
calculo da média de estrelas.

Impressao de pesquisa

Quando pesquisa uma empresa local (hnome e cddigo postal, morada ou
cidade/estado), quais s&o os primeiros resultados da pesquisa? Se a
pagina web da sua localizagao estiver proxima do topo dos resultados da
pesquisa (os 10 primeiros links azuis na pagina 1) e o Painel de
informacdes do Perfil de Negocio do Google aparecer, obtera uma
pontuacgdo alta aqui. Além disso, quando procura um setor "perto de
mim", se sua localizac&do aparecer nos 10 primeiros resultados da
pesquisa ou no Local Pack, a pontuacdo aumenta.

= Usar um widget para gerar a sua prépria classificagao por estrelas
no seu site pode fazer a sua pagina subir nos resultados de
pesquisa.

= Certifique-se de que o seu perfil GMB esteja completo e que a sua
categoria de negocio esteja correta no seu perfil de localizagao.

= Se precisar de ajuda para atualizar o seu site, considere explorar
as nossas solugdes de Paginas e Localizadores otimizadas para
SEO.

& Reputation
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Resposta as avaliagoes

Os clientes precisam de ver respostas que sejam cordiais e que oferecam
métodos diretos de contacto. Até mesmo uma avaliagdo negativa
costuma ser vista de forma mais favoravel quando é respondida pela
empresa.

= Tente sempre responder todas as avaliagdes, mas tenha em conta
que a pratica recomendada é responder a 100% das avaliagcbes
negativas e pelo menos 20% das avaliagbes positivas.

= Aumentar a sua taxa de respostas € algo que pode fazer
imediatamente para melhorar a sua reputagéo online. (Entre em
contacto com a nossa equipa de Servigos pagos premium para que
possamos ajuda-lo com respostas geridas)

= Se estiver a gerir respostas por conta propria, use as macros como
ponto de partida para que possa responder rapidamente e ao
mesmo tempo acrescentar variedade.

Observagao: algumas fontes néo permitem que se responda a
avaliacoes. Essas fontes sao excluidas dos calculos de pontuacao.

Precisao dos anuncios

As informacdes da localizacdo da empresa correspondem ao que aparece
no Google? E quanto a outros sites (por exemplo, Facebook, Bing Local,
etc.)?

= A precisdo destas informacdes € especialmente importante quando
os consumidores estao a realizar pesquisas "perto de mim".
Corrigir informagdes dos anuncios de empresa € uma acgéo facil e
imediata que pode realizar para melhorar a sua reputacéao.

= Se nao esta a auditar os seus anuncios de empresa através da
plataforma atualmente, entre em contacto com a Equipa de suporte
Ou recorra a nossa equipa dos Servigos pagos premium para obter
ajuda. O seu termdmetro de precisdo n&o sera tao exato se néo
tiver conexdes/fontes de verdade carregadas na plataforma.

& Reputation
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Envolvimento nas redes sociais

A empresa tem presenca nas redes sociais e as publicacdes estédo a
gerar envolvimento? As empresas ativas nas redes sociais tendem a
converter mais pessoas que pesquisam em clientes.

= Publique conteudo regularmente nas redes sociais e responda aos
comentarios dentro de 24 a 48 horas. Esta métrica atualmente
mede o envolvimento no Facebook com base em visualizagdes,
fas, gostos e utilizadores envolvidos. Apesar de as pontuagdes
atualmente néo refletirem a rapidez das respostas, esta € uma
pratica recomendada que ajudara a aumentar a satisfagdo do
cliente.

Observagao: so as localidades com uma conta de Facebook ligada
serao contadas nesta métrica. Se nao tiver dados neste termémetro,
nao tera impacto na pontuagao geral.

Comprimento das avaliagoes

Que avaliagao tem mais impacto para si: "Foi 6timo". -OU- "O Tim foi
fantastico e explicou todas as minhas opg¢des de financiamento. Fez-me
sentir parte da familia!"

= Embora o comprimento da avaliagdo ndo seja algo que possa
necessariamente controlar, ele influencia a perceg¢ao do potencial
consumidor sobre o seu negdcio e a probabilidade de confiar na
avaliagdo. Tente pedir aos clientes que deixem duas ou mais
frases, ao falar pessoalmente com eles.
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Saude da marca

A Saude da marca avalia o sentimento geral da marca nas redes sociais.
Este componente mede o sentimento geral, ponderado por alcance e data
recente das publicagdes de todos os conteudos de redes sociais da sua
marca e de todos os comentarios. As fontes primarias consideradas sao
Twitter, Reddit, Instagram e Facebook.

= Manter um sentimento positivo nas publicacbes da marca e nos
comentarios é benéfico para construir uma base de seguidores nas
redes sociais, e para transformar esses seguidores em clientes.

Observacgao: a Saude da marca s6 esta disponivel para
concessionarios automéveis no momento.

Alcance da marca

O Alcance da marca avalia a penetracdo da marca na internet. Este
componente mede o alcance e as mengdes em publicacdes nas redes
sociais, assim como a data recente das publicagdes. As fontes primarias
consideradas s&do Twitter, Reddit, Instagram e Facebook.

= Quanto mais pessoas a sua marca puder alcancar com conteudos
de rede social, mais clientes potenciais tera.

Observacgao: o Alcance da marca s6 esta disponivel para
concessionarios automéveis no momento.
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Perguntas Frequentes para
resolucao de problemas

A seguir apresentamos cenarios comuns para a solugao de problemas em torno da
Pontuacéao de reputacéo.

Com que empresas sou comparado na "Média do setor", e
como fago para descobrir as suas pontuacoes?

Para calcular as referéncias do setor, 0 nosso algoritmo seleciona uma amostra
representativa de mais de 1000 localidades do seu setor (clientes e n&o clientes da
Reputation.com). Nés calculamos uma pontuagdo média relativa a todas as
localizagcbes da amostra.

Também criamos uma pontuagcdo média das localizagdes com a maior reputagao nessa
amostra (normalmente o 1% superior). Essa média é a referéncia melhor da categoria

desse setor.

Your Score

675
Excellent 1,000
: *
100 200 300 1400 500 600 700 800 900
Média do setor Melhor da categoria
Mais de 1000 localizagdes no seu Maiores pontuacdes dentre as
setor mais de 1000 localizacdes
Os nossos clientes e ndo clientes Os nomes n3o s3o revelados

Observagao: ndo podemos divulgar quais sao as empresas ou quais sao as suas
pontuacgdes. Se estiver interessado nestas métricas, considere as nossas opgdes
de Relatérios da concorréncia.
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As pontuacgoes do padrao do setor e do melhor da categoria
sao especificas para uma regiao ou localizagao?

A sua pontuacdo como um todo € especifica do setor e da regido (ao nivel nacional).
Por exemplo, o algoritmo de pontuacao difere entre empresas fabricantes de
equipamento original no Reino Unido e empresas de retalho nos EUA.

O padréao do setor e o melhor da categoria usam o mesmo algoritmo de pontuagdo. No
entanto, essas pontuag¢des nao sao detalhadas em comparacdes localizagao-a-
localizacdo. Se sabe que as localizagdes no sudoeste do Arizona geralmente se saem
melhor do que as localizagbes no noroeste do Arizona, mesmo assim vai compara-las
com as referéncias nacionais.

Observacgao: configuragdes de localidade do utilizador néo sdo consideradas nos
calculos e nas referéncias. No entanto, o pais associado com cada localidade na
plataforma é considerado.

Recebi 20% mais avaliagoes neste trimestre. Porque é que a

minha pontuacao nao esta a aumentar?
A pontuacéo reflete uma média mével de 30 dias (veja abaixo mais informacdes), de
modo que as flutuag¢des do dia a dia ndo serao tao percetiveis.

De onde vieram essas "novas" avaliacbes? Se as avaliagdes positivas foram todas no
Facebook e obteve trés avaliacbes *negativas* no Google, as avaliagbes do Google
sempre terdo um impacto maior. Nem todos os sites de avaliagdo sao tratados da
mesma forma.

Quanto maior a pontuacao obtida, mais dificil € melhorar. A melhoria é medida em
mudancgas incrementais muito menores conforme se aproxima de uma pontuacao
perfeita.

100 - 50% 500 — 8%
200 - 30% 600 — 4%
300 — 20% 700 — 0%
400 - 13%

O que significa média “mével” de 30 dias?

A média mével de 30 dias é baseada em calculos da Reputation que geram
pontuacdes diarias internas. Subsequentemente, a sua pontuacao diaria na plataforma
€ uma meédia das pontuag¢des internas supracitadas dos 30 dias anteriores. Por
exemplo:

= Hoje é dia 1 de maio. A Pontuacao de reputacdo mostrada é a média das
Pontuacdes de reputagao de 1 de abril a 1 de maio.

= Se voltar e observar a sua pontuacao a 1 de fevereiro, vera que ela é uma
meédia da Pontuacao de reputacéo de 2 a 31 de janeiro.
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Quanto tempo demora para que as novas avaliagoes se
reflitam na Pontuacao de reputacao?

Quando uma nova avaliagao de cliente é adicionada, leva dois dias para que ela
comece a contar para a sua pontuagdo. Demora mais 30 dias para que veja o impacto
total desse evento na sua pontuacao, pois a Pontuagao de reputacao € calculada como
uma média movel de 30 dias.

Porque é que a minha pontuagcao desceu?

O melhor método para descobrir a razao para uma queda de pontuacéo € ir até a
Pontuagao de reputacéo X e ver os insights detalhados por componentes e pelas suas
sub métricas numa

comparacgao de 30, 60, ou 90 dias.

As razdes mais comuns incluem (mas néao se limitam a) uma recente diminuigado no
numero de avaliagdes no Google, um aumento nas avaliagbes negativas nessa mesma
plataforma, ou uma diminuicdo na taxa de respostas. Va até ao separador
"Avaliagoes" e observe a Tendéncia de sentimento relativa ao Google.

Observe também o grafico de Avaliagoes respondidas para ver se houve uma
diminui¢cao no ultimo trimestre (azul). Responda o mais rapido possivel — especialmente
as avaliagbes do Google. As avaliacbes negativas do Google que néo foram
respondidas s&o as que mais prejudicam a pontuacéo de respostas de avaliacdo.

What has impacted your Reputation Score since 30 days ago? Time Range: 30 Days ~ | Components: All  ~

Positive Impact

Score Change

Review Volume
Review Recency

Social Engagement

Negative Impact

N Spts
N 4pts
N <1pt

Score Change

Review Sentiment

Review Response

< 31pts
<V 3pts
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Attention! New negative
reviews on Facebook

Your score dropped by approximately
17 points because you got some
negative reviews on Facebook. For
instance, you got 1 negative reviews
over the period from 60 days ago until
30 days ago. These negative reviews
are still impacting your current score

because the score is calculated as a 30-

day moving average.

Review Sentiment

Your review sentiment on
Google has dropped

Your score dropped by approximately
14 points because your average rating
on Google decreased. For instance,
over the last 60 days your rating was
4.3 stars, down from 4.5 stars over the
period from 90 days ago until 30 days
ago.

Review Sentiment



O que significam as percentagens em cada termémetro?

A percentagem de cada componente é a sua pontuagéo de
componente. As pontuagdes de componente variam de 0 a

100%, e a cor vai de vermelho a verde — quanto mais ® 99%
vermelho o termémetro, mais atengao ele requer. As 79%D
percentagens servem para identificar rapidamente que

componentes requerem mais atengao. ® 48%

As percentagens sado atribuidas com base no nosso algoritmo.

Apesar de n&o oferecermos o algoritmo, ndés mostramos onde

cada componente se situa numa escala (100% representa a

perfeicdo), para que tenha uma medi¢cao consistente em todas as areas.

Porque é que a minha localizagcao nao tem uma Pontuacao
de reputacao?

Entre as principais causas disso, estdo as seguintes:

= Alocalizagdo € muito nova: as pontuagées podem demorar alguns dias para
comegarem a ser preenchidas.

= Ajanela de tempo esta incorreta: as pontuagdes séo calculadas apenas apos
a criacao da localizagéo.

= Fontes de dados limitadas: as localizagdes precisam de ligar os seus sites
associados a um patamar minimo de sites importantes para que as
pontuagdes sejam calculadas.
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Eu tenho uma localizagao para a sede corporativa e
localizagoes de lojas. Como desativo a Pontuacao de
reputacao para a sede?

Se tiver diferentes tipos de localizacdes, talvez queira desativar a Pontuagao de
reputacdo para algum dos tipos. Por exemplo, se tiver uma sede corporativa e varias
localizagbes de restaurantes, e quiser insights apenas sobre as pontuagdes dos
restaurantes, desative a sede corporativa.

1. Clique em "Admin", e entdo escolha"Localizagoes".
2. Escolha a localizacéo para a qual quer desativar a Pontuacao de reputacéo.
3. Clique em "Moédulos".

Observagao: nem todos os inquilinos tém esta opcao. Se nao estiver a ver
Moédulos, entre em contacto com a Equipa de suporte ou com o seu gestor
de sucesso do cliente para receber assisténcia.

4. Clique no icone de lapis e ponha as visualiza¢des "Basica", "Classica", e
"Prescritiva" em "Desligado”.

% General Settings Agencies / Reputation / Tenants

© Locations | General Information Modules Pages Logos Integrations Competitors Kiosk
22 Users Managed Services Messaging Syndication Social Automated Responses Tasks
£ Roles Modules &

¥= Actions Reputation Score

E2 Autofind Results (Beta) Basic OFF

3 Automation

Classic OFF

Credentials

:

OFF

O Data Protection Prescriptive

5. Clique em "Guardar".
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Servicos pagos premium

Coloque os especialistas da nossa plataforma de Servigcos pagos

premium a trabalhar nara 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)

Ustings [ 35]
@D
2 First Auto Camer
- P S
..... o
). 2.8 8.0 4
Gets the job done
Really like the functionality, but | wish
they had a better help saction for._
m 5
B Outsource to ik
= Reputation Okayish axperience
Okay axperiance overal, a few things
..... they could definitely Improve on
Lstings @ @ e o 8
A w yd '
,~ . . Ustings (57 |

*irdrik

Wonderful staffl emironment was
really nice and the sarvice was great!

Entre em contacto com o seu Gestor de conta para saber mais sobre os
Nnossos
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Recursos adicionais

Consulte o nosso conjunto completo de guias do utilizador para saber

mais sobre a plataforma Reputation.

= AcoOes = Ligar-se aum
representante

= Admin = Relatorios

= Redes Sociais da Marca = Solicitacao

» Anuncios de empresa = AvaliagOes

= Painéis = Escuta social

= Experiéncia = Social Suite

= Caixa de entrada » |nquéritos

= App Moével = Widgets

= Paginas e localizadores
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