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Resumen de las
resenas

Atrae clientes, gana mas negocio y mejora la experiencia de tus

clientes rastreando, gestionando y respondiendo facilmente a las
resefas de los clientes en toda la web.

Los clientes proporcionan comentarios en cientos de sitios diferentes para cada una de
las diversas ubicaciones de tu empresa. Aumenta tu percepcion de lo que los clientes
dicen de tu negocio en linea y actua respondiendo de manera oportuna.

La pestafia Resefas facilita la recopilacion de comentarios de sitios de terceros en una
ubicacién centralizada, el seguimiento de lo que se dice y la respuesta publica a escala,
para finalmente generar mas negocio.

Accede a todos los Posicionarse mas
comentarios en un alto en las Impulsa tu
solo lugar busquedas presencia en linea
Comprende la Gana en la Atrae clientes con el
percepcion de tu Busqueda de volumen de resefas
marca con la Google con mas y las calificaciones
capacidad de resefas

responder a todas
las resefas publicas
desde una unica
plataforma
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Gestion de las resenas

La pestafia Reseinas te permite supervisar, organizar y reenviar resefias de terceros.

Publica y comparte resefias en tu propia pagina web o en tus canales de redes
sociales. Exporta resefias para compartirlas con tu organizacion.

Supervisa facilmente el sentimiento de las resefias con el paso del tiempo, el

sentimiento segun la fuente, asi como las resefias que se respondieron frente a las que

no se respondieron.

Sentiment Trend
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Respuesta a las reseinas

Responder a las resenas es la clave para una gran experiencia del cliente y una

sélida Puntuacion de Reputation.

Utiliza las resenas positivas
como una oportunidad para
fomentar la repeticion del
servicio y la satisfaccion.

Utiliza las resenas negativas
como una oportunidad de
recuperacion del servicio al
reducir un problema, invitar al
autor de la resefia a cambiar la
conversacion fuera de linea y,
basicamente, reducir la pérdida
de clientes.

Utiliza respuestas de resefa previamente aprobadas (macros) como punto de partida

Select Introdu... ~

Select Signature ~

Strive for excellent service

Reach out 2

Don't hesitate to reach out 2

Glad about positive service experience
Thanks for taking time 2

para una estrategia de respuesta de resefia simplificada y eficiente.

Nota: ; Necesitas ayuda para gestionar la respuesta a las resefas o la
moderacion? Consulta nuestra oferta de respuesta de resefia gestionada.

& Reputation
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Gestion de las resenas

Recopila comentarios de sitios de terceros, controla lo que se dice y

responde publicamente a escala—todo en una ubicacién centralizada.

Filtros

Los filtros de la linea superior afectan a los datos que se muestran en la pestafa. Los
filtros secundarios se aplican al hacer clic en los datos del grafico interactivo.

STATE CITY BUILDING SOURCE DATE RANGE

FL v All v All v Facebook v Last year v

Hide Filters Reset Filters

Las resefas estan ordenas por defecto en Todas las resefias y por Mas reciente
primero.

= Resefias marcadas = Mas nuevas primero
= Resefas que se han actualizado = Mas antiguas primero
= Resefias no leidas = Positivas primero
= Resefas que tienen comentarios* = Negativas primero
Omitir calificacion solamente™ = Recuento de palabras (orden
ascendente)
= Recuento de palabras (orden
descendente)

Nota: selecciona Todo para eliminar otros ajustes de filtros.

& Reputation © 2022 Reputation, Inc. | 4
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Fuentes

Los sitios de resefias de terceros que ves, como Google
y Facebook, estan determinados por los grupos de fuente
seleccionados.

(Ver Admin > Configuraciéon general > Informacion de
la empresa).

De manera predeterminada, todas las fuentes asociadas
con tu cuenta se seleccionan en el filtro. Las fuentes
asociadas a tu cuenta pueden variar segun tu sector.

Nota: si quieres anadir una fuente que no ves en tu
cuenta, contacta con el Equipo de soporte.

Calificacion media

La seccién de Calificacion media tiene tres partes
principales. Al hacer clic en cualquiera de los enlaces de
la seccion de Calificacion media, se filtra el grafico y la
lista de resefas.

= Calificacién por estrellas: la media de todas las
calificaciones por estrellas de los filtros
seleccionados (el total dividido por el numero de
articulos de la seleccion). La Escala de calificacion
es de 1 -5y con hasta un decimal.

= Sentimiento: el porcentaje de las resefias
Positivas (= 4), Neutrales (3) y Negativas (< 2).

= Respuesta: el numero y porcentaje de resefas
que tu empresa ha respondido o dejado sin
responder.

N

jAviso! Si los porcentajes de las resenas
respondidas / no respondidas no suman 100, lo
mas probable es que no todas las fuentes de
resefias habilitadas para tu cuenta permiten
responder a las resenfas.

& Reputation
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Graficos
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La seccién de Graficos contiene hasta tres graficos. Al hacer clic en cualquiera de las
barras en la seccion de Graficos, se filtra el grafico y la lista de resefas.

Ver las tendencias de
sentimiento durante el
periodo de tiempo
seleccionado. Los
elementos incluyen
Calificaciéon media
(grafico de lineas azules),
Resenas totales
(etiquetas grises), total de
resefas Positivas (barras

600

Total Reviews

Sentiment Trend

Sentiment By Source Responded Reviews

Suney Je1s afesany

verdes), Total de resefias Neutrales (barras amarillas) y Total de resefas Negativas

(barras rojas).

Sentiment Trend Sentiment By Source

4k
3k

2k

Total Reviews

Responded Reviews

Ver las tendencias de
sentimiento por fuente de
resefa (seleccionada en el
filtro anterior) durante el
periodo de tiempo
seleccionado. Los elementos
incluyen Resenfas totales
(etiquetas grises), Total de
resefas Positivas (barras

verdes), Total de resefias Neutrales (barras amarillas) y Total de resefas

Negativas (barras rojas).

Ver tu tendencia de
respuesta a la resefa

para el periodo de

tiempo seleccionado.

Los elementos incluyen:
Resenas totales

(etiquetas grises), Total

no respondido (barras
grises) y Total

respondido (barras azules).
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Resenas

La seccién Resefias muestra todas las resefas para los filtros o los graficos
seleccionados. Las resefias se muestran casi en tiempo real. Cada resefia contiene los

siguientes componentes:

¢Qué forma una

resena?

¢Como se

ve en la plataforma?

¢Qué significa?

Fuente de resena

Aqui es donde el cliente publico su resena.

Solo aparecen las fuentes habilitadas para tu cuenta
con las URLs de las paginas cargadas para cada
ubicacion

Nombre y enlace de

Ubicacion de la que trata la resefa.

la fuente de la pagina BDP - Uptown . B}
d = Segun la fuente de la resefia, pueden aparecer
e resefa -
metadatos adicionales.
Segun la configuracién del sitio de resena, los perfiles
del autor de la resefia pueden incluir una foto, nombre
Autor de la resefia Christine Bereman y apellido, y un hipervinculo al perfil del sitio del autor

de la resefia. (Esto puede mostrarse como Anonimo si
el sitio de resefa no requiere que el autor de la resefia
se registre).

Estado de respuesta

& Responded
@ Published

3 View Ticket

Describe si una resefa ha sido respondida o no. Las
opciones de estado incluyen Respondido, Publicado y
Ver boleto.

Cambia el estado de una respuesta al enviarla o al
elegir manualmente un estado en los puntos
suspensivos de la resena.

Haz clic en el enlace Ver historial para ver un registro
del historial de cambios de esa resena.

Eleccion de la
calificacion de
estrellas del autor de
la reseina

/5 Jun10,2021

Muestra la calificaciéon de estrellas del autor de la
resefa seguida de la fecha en que se envio la resena.

Comentarios del
autor de la reseina

The staff was very friendly.

Los comentarios del autor de la resefa que pueden
acompafar a la calificacion por estrellas elegida.

Segun la fuente de la resefia, pueden aparecer
metadatos adicionales.

Categorias de resena

Appearance / Cleanliness Customer Service

Likely to Recommend Location

Las categorias describen los comentarios de resefia y
el motor de ciencia de datos de la plataforma las
aplica automaticamente.

La pestafia Operaciones las utiliza para ayudar a
proporcionar mas reflexiones sobre tus resefas.

Respuesta a las
resefas

Respond to this Review...

Si ya se ha respondido a la resefia, puedes ver la
respuesta. Si no, veras una ventana de respuesta.

Si no aparece ninguna ventana de respuesta, tu
cuenta necesita las credenciales del sitio de resena de
origen. Las credenciales se verifican en un plazo de
24 a 48 horas.

& Reputation
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Opciones para Todas las reseias

Para acceder a las opciones, haz clic en los puntos suspensivos en la esquina superior
derecha de la pagina Resenas. Cualquier filtro aplicado actualmente al conjunto de
datos persistira en todas las opciones de resenfa.

All ~ Newest First ~ ‘3»&3 Descargar PDF: exporta el conjunto de datos
actual en un informe PDF. La Pagina de titulo
del informe incluye el logotipo de tu cuenta,
Download CSV nombre del informe, periodo de tiempo
seleccionado, y ubicaciones seleccionadas.

Download PDF

Descargar CSV: exporta el conjunto de datos

Schedule actual en formato CSV.

[

[4 Download Excel
C

< Forward

Descargar Excel: exporta el conjunto de datos
actual en formato CSV.

Programar: crea un informe programado para enviar automaticamente un correo
electronico con el conjunto de datos actual como archivo adjunto en PDF o CSV a otros
usuarios dentro de la plataforma (individual o funcién) o a direcciones de correo
electronico fuera de la cuenta. Especifica un Nombre del informe, Frecuencia, Formato
y Mensaje que se incluira en el cuerpo del correo electronico.

= Los correos electrénicos incluyen un enlace para descargar el informe, ademas
de un enlace para iniciar el informe dentro de la plataforma con el fin de
interactuar con los datos y anadir personalizaciones (disponible para los
usuarios con credenciales de cuenta). Puedes editar los informes programados
desde la pestaia Informes.

Reenviar: envia el conjunto de datos actual por correo electronico con un archivo
adjunto PDF o CSV a otros usuarios dentro de la plataforma (individual o funcion) o
direcciones de correo electronico fuera de la cuenta. Especificar un Asunto y Mensaje
para incluir en el cuerpo del correo electronico.

= Los correos electronicos incluyen un enlace para descargar el informe, ademas
de un enlace para iniciar el informe dentro de la plataforma con el fin de
interactuar con los datos y afiadir personalizaciones (disponible para los
usuarios con credenciales de cuenta).

Note: las operaciones que tardan en procesar grandes cantidades de datos
pueden activar una ventana emergente que te permite esperar a que la operacion
continie como una descarga (debes permanecer en la misma pantalla) o recibir
una notificacién por correo electrénico con un enlace de descarga (puedes
moverte a otras pantallas).

& Reputation
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Opciones para una Resena individual

Para acceder a otras opciones, haz clic en los puntos suspensivos de la esquina
superior derecha de cada casilla de resefa individual. No todas las opciones pueden
estar disponibles para tu cuenta.

e e e Marcar unaresena como Leida/ No leida: aplica
m) un indicador interno entre tu equipo de revision. Otros

Publicar / Despublicar: las resefias con una
Create Ticket calificacion por estrellas unicamente (sin
comentarios) se omiten de los Widgets de resefas
aplicables. Cuando se utiliza la opcion de publicar
ese ajuste queda anulado. Esta opcion NO publica ni despublica reserias del sitio de

origen.

 Read usuarios de tu cuenta pueden ordenar las resefas
segun el estado “Unread” (No leida). Este indicador
@ Fla g no se puede ver en la pagina web de la resenia.
) Marcar / Desmarcar una resena: aplica un indicador

€@ Unpublish interno para una resefia que puede requerir mas
= F d investigacion entre tu equipo. Otros usuarios de tu

orwar cuenta pueden ordenar las resefias segun el estado
< Share “Flagged” (Marcada).
3

Reenviar reseias: envia un correo electronico con la resefia seleccionada a otros
usuarios dentro de la plataforma (individual o funcién) o direcciones de correo
electronico fuera de la cuenta. Especificar un Asunto y Mensaje para incluir en el
cuerpo del correo electrénico. Los correos electrénicos incluyen todos los metadatos de
la resefia, incluido un enlace al sitio de la resefia original. El reenvio es una forma
rapida de hacer llegar una resefa a otra persona para recibir reconocimiento o
asesoramiento.

Compartir resenas: compartir resenas te permite publicar una resefa en las redes
sociales vinculadas a tu cuenta (Facebook, Twitter, Instagram y Google My Business).

Crear boleto: si una resefia necesita una mayor escalacion, crea un boleto para
reenviar los comentarios del autor de la resefia al equipo adecuado para que puedan
tratarlo.

Nota: para promocionar tus resefas positivas de forma consolidada en tu pagina
web, considera la posibilidad de crear un Widget de resefas.

& Reputation
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Si sabes que una resefa en particular se ha dado por error a tu negocio (es decir, que
estaba destinada a otra empresa) o contiene calumnias / lenguaje inapropiado, puedes
trabajar dentro del sitio de resefas para solicitar que se elimine la resefia o denunciar
una infraccion. Haz clic en la resefia para ir a la pagina y busca las opciones
disponibles en la publicacion. Por ejemplo, dentro de la ventana de resefia de Google,
puedes hacer clic en los puntos suspensivos y elegir notificar la resefa a Google.

Recuerda que no debes solicitar la eliminacion de una resefia a menos que cumpla con
las politicas de infraccién del sitio. En otras palabras, no solicites la eliminacion de una
resefia solo porque no te gusta.

— . —

1 review @

a year ago .
Share review
We went for a quick lunch. Didn't expect much but was still very disappointed. N '

Report review

Si impides que un usuario siga tu pagina en Facebook, las publicaciones de resefia del
usuario permaneceran. Sin embargo, los comentarios que el usuario haya hecho en
otras resefias o publicaciones ya no se mostraran.

Nota: la notificacion de resefias o el bloqueo de usuarios debe realizarse a través
del sitio de resefias, ya que no es posible hacerlo dentro de la plataforma de
Reputation.

& Reputation
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Resumen de |la Respuesta a las
resenas

Aumentar tu tasa de respuesta es algo que puedes hacer de

inmediato para mostrarles a los clientes actuales y a los
potenciales que te importa, obtener nuevos negocios y

La pestaiia Resenas te permite responder a las resefias de multiples fuentes desde un
solo lugar. Utiliza los filtros de la linea superior o haz clic en la Calificacion media o en
las barras del grafico para aplicar filtros secundarios.

Respuestas desde la plataforma

Nota: para responder a las resefias desde dentro de la plataforma, asegurate de
haber introducido las credenciales de los sitios de resefas de cada ubicacion. No
todas las webs de resefas permiten responder (ver Admin > Configuracion

1. Haz clic dentro de la ventana de Reseina

El area de resefia se
expande con opciones para
Introduccion y

Firma. Estas opciones

Select Intro...~ Select Signat... ~

Positive review

Happy to help 1

incluyen el inicio y el cierre
del texto mediante plantillas
predefinidas que ayudan a
diferenciar tus respuestas y
te permiten responder con
mayor eficiencia. Coloca el
cursor por encima del nombre
de la macro para ver una
vista previa del texto. Las
plantillas disponibles se

satisfaction, and it is great to

we strive for 100

e you had

such a positive experience at BDP - Uptown.

100% satisfaction
Great service )
Supportive staff
Top priority
Wonderful feedback

el

gestionan desde la pestafia Macros en los ajustes de administrador.

& Reputation
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2. Elige entre las opciones de respuesta adecuadas o introduce tu respuesta
directamente en el area de resefia. Puedes editar las respuestas generadas
automaticamente antes de enviarlas.

Select Intro...~ Select Signat... ~

, we're happy to hear you had such a positive
experience with our team! Thank you for letting our team know
how we did! We look forward to helping again in the future. Take
care!

A

Cancel <> Respond

3. Haz clic en Responder

La resena esta inmediatamente disponible para que la visualices dentro de la
pestafia Resefas; sin embargo, la respuesta no aparecera en el sitio de resefias
de terceros hasta que se indique con un estado “Activo”.

Estados de las respuestas a las reseinas
Después de enviar una respuesta de resefa desde la plataforma, se mostrara un
estado de respuesta. Los estados cambian automaticamente segun las condiciones.
Las opciones de estado incluyen:
Pendiente: se ha

enviado una Kasey Kershner replied on May 9, 2022 10:37 AM: @ Live
respuesta de resena, We appreciate your positive review about your recent expeflence with
pero aun no se ha us!

publicado en el sitio
de terceros o el equipo de respuesta de resefia ha marcado esta respuesta porque
faltan las credenciales validas.

Aprobacion pendiente: solo disponible cuando las aprobaciones de respuesta estan
activadas. Estas son respuestas enviadas por usuarios que no tienen permisos de
aprobacion o un rol de “Respondedor”. Los respondedores pueden editar las
respuestas, mientras que los roles de “Aprobador” pueden editar y/o aprobar las
respuestas.

Publicada: se ha publicado la respuesta a la resefia en el sitio de resefas de terceros,
pero la plataforma no ha verificado que esté activo en ese sitio.

Activa: la respuesta a la resefia se ha verificado en el sitio de terceros.

Fallida: la respuesta a la resefia no se ha podido publicar en el sitio de terceros debido
a una integracion fallida de la API o a un control fallido.

R Reputation
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Respuesta a las resefias por nombre

Las respuestas dirigidas al cliente se publicaran en cada sitio de resefias utilizando la
etiqueta “de” especificada en los ajustes de la cuenta de cada sitio de resenas. Sin
embargo, en la pestafia de Resena de la plataforma, la etiqueta “de” suele ser el
nombre de la persona de tu cuenta que inicio la respuesta.

Aunque este nombre no esta visible, es util para que otros usuarios de tu cuenta sepan
quién proporciono la respuesta, especialmente si su cuenta tiene servicios gestionados.

Kasey Kershner ‘eplied on May 9, 2022 10:37 AM: @ Live
We appreciate your positive review about your recent experience with
us!

Si aparece “Propietario del negocio”, esto indica que la respuesta se extrajo del sitio de
origen de la resefia y no se inicié desde dentro de la plataforma.

Business Owner eplied on May 18, 2022 2:43 PM: @ Live
Thank you so much for this stellar review, Christine! We hope to serve
you again soon!

Respuestas automaticas

Considera la posibilidad de configurar la respuesta automatica dentro de tu cuenta, en
caso de que un cliente envie una resefia que contenga una calificacion de estrellas
pero que no incluya comentarios adicionales o especificos.

Estas respuestas en plantilla se pueden encontrar en la pestafia Admin y haciendo clic
en Respuestas automaticas. La lista incluye tanto respuestas positivas para
calificaciones de 4 o 5 estrellas como respuestas negativas para calificaciones de 1 0 2

estrellas.

L Automated Responses for
2%  Admin & Locations Reviews and Surveys
. Auto responses for reviews and surveys
- &t Users
Sources
£ Roles
Reports
= Actions

Search ,
&5 Auto Response%

Nota: las calificaciones de 3 estrellas no reciben respuestas automaticas. Dado que
estas calificaciones son neutrales, no hay forma de medir la respuesta adecuada.

& Reputation
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Gestion de las macros

Escale los esfuerzos de respuesta con plantillas de respuesta

personalizadas aprobadas (macros). Las macros facilitan afiadir
variedad a tus respuestas de resefas.

Las macros te permiten anadir o modificar el texto inicial que esta disponible en los
menus desplegables de Introduccidn y Firma en la ventana Respuesta de resenia.
Estas opciones ayudan al respondedor de la resefia a diferenciar tus respuestas y a
responder con mayor eficacia.

Select Introduction  ~ Sele‘é’; Signature v iAViSO! Debes tener\
Tenant permisos de
Recommendation (COVID-19) administrador en tu
Positive Feedback Auto Response cuenta para afiadir o
System modificar macros. Si
Don't hesitate to reach out 4 necesitas ayuda,
Look forward to next visit 2 contacta con el Equipo
See you soon de soporte.

1. En la esquina superior derecha de la plataforma, haz clic en Settings (Ajustes)
2. En la navegacion de la izquierda, haz clic en Macros.

Se muestra la lista de todas las macros (plantillas). Las macros disefiadas para
las respuestas positivas estan seleccionadas por defecto. Puedes pasar a las
Negativas o utilizar el cuadro de Filtro para buscar todas las macros por palabra

m Negative @ Add Macro Filter
clave.
Las macros del “sistema” son proporcionadas por la plataforma para todos los
usuarios y no pueden editarse. Las nuevas macros que crees se identificaran

como "Inquilino", "Usuario" o "Ubicaciéon" solo para tu cuenta.

3. Haz clic en Add Macro (Afadir macro).

= ReplltatiOIl © 2022 Reputation, Inc. | 14
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4. Modifica los siguientes ajustes:

= Tipo: el menu desplegable en el que aparecera la macro en la ventana de
respuesta: Introduccion o Resumen.

= Nivel: disponibilidad de la macro. Para limitarse a una ubicacion, haz clic
en Location (Ubicacion) y selecciona la ubicacion en un desplegable
adicional. Para limitar a tu perfil de usuario, selecciona Usuario. Para
hacer que la macro esté disponible para los usuarios de tu cuenta, haz
clic en Cliente.

= Sentimiento: clasifica la macro como respuesta a una resefia positiva o
negativa para ordenarla. Las plantillas positivas solo se mostraran en el
desplegable de respuestas para las resefias con calificacion de 4-5
estrellas. Las plantillas negativas solo se mostraran en el desplegable
para las resefias sin calificacién o con una calificacion de 1-3 estrellas.

= Nombre: el nombre de la macro tal como aparecera en el desplegable
para ver los respondedores.

= Cuerpo: el texto que aparece en la ventana de Respuesta después de
elegir la macro. No puedes modificar el formato del texto; sin embargo,
puedes incluir variables. Las variables son marcadores de posicion para
elementos que se sobrescribiran con los datos asociados en el momento
de la respuesta.

Nota: la sintaxis de la variable tiene el formato: {{variable-name}}. Puedes afadir un
caracter de linea vertical (“|”) y un texto alternativo en caso de que los datos asociados
a la variable no estén disponibles. En el ejemplo que se muestra, si el nombre del autor

de la resefia no aparece, el mensaje utilizara "Hola" en lugar del nombre.

Type Introduction v

Level Location  User  Tenant

Sentiment m Negative

Name Thanks and appreciation

Body {{reviewer-name | Hi}}, thank you so much for the positive review! We

appreciate your business,

Z)

You can insert variables in your macro

5. Haz clic en Guardar.
La macro es anadida a la lista y pasa a estar disponible en la ventana de
Respuesta a la resena segun el nivel especificado (ubicacién, usuario o
inquilino).
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Mejores practicas para responder a
las resenas

El 89 % de los consumidores tienen una probabilidad "alta" o

"bastante" de utilizar un negocio que responde a todas sus resefias en
linea (BrightLocal, 2022).

Responder a las resefias es un paso esencial para crear y mantener clientes fieles. Los
consumidores necesitan ver que las respuestas son corteses y que ofrecen métodos
directos de contacto. Incluso una resefa negativa suele considerarse mas favorable si
la empresa la responde.

Aumentar tu tasa de respuesta es algo que puedes hacer inmediatamente para mejorar
tu puntuacion de reputacion en linea. Trata de responder el 100 % de las resefas
negativas y al menos al 20 % de las positivas. Con el tiempo, establece objetivos
para mantener estos indices de forma constante y mejorarlos.

Mejores practicas generales

Independientemente de la calificacion, hay varias practicas recomendadas para
responder a las resenfas.

1. Responde con rapidez pero sin precipitarse.

Establece el objetivo de responder a las resefias en un plazo determinado (por
ejemplo, 48 horas). Responder con atencion demuestra que estas escuchando y
que te importa. El Informe de Reputation del consumidor minorista reflejé que el
33 por ciento de los consumidores que recibieron una respuesta rapida a una
resefia negativa publicaron posteriormente una positiva.

2. Sé educado y cortés.

Recuerda que no estas respondiendo a una sola persona. Tus otros clientes o
clientes potenciales podran ver tus respuestas. Sé siempre respetuoso, aunque
la resena del cliente sea desfavorable o injusta.

3. Decide quién responde a las resefias.

Dependiendo del numero de resefias que recibas, es posible que tengas que
designar a una persona de tu empresa para que responda a las resefias o dividir
la tarea en partes iguales entre tus empleados. Lo ideal es que quien responda
tenga una excelente capacidad de redaccion.

= ReplltatiOIl © 2022 Reputation, Inc. | 16
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4. Aprovecha el proceso de aprobacion, especialmente si la informacion del
cliente es sensible.

Por ejemplo, las empresas del sector sanitario deben tener cuidado de no
infringir la normativa HIPAA (Ley de portabilidad y responsabilidad de los
seguros médicos) cuando las resefias contengan Informacion Sanitaria Personal
(PHI). Un proceso de aprobacion permite que mas empleados elaboren
respuestas, mientras que un responsable capacitado revisa todas las resefas
antes de que se publiquen.

5. Comprueba si hay errores tipograficos.

Algunos sitios de resefias no permiten realizar cambios una vez que se ha
publicado una resefa o una respuesta. TOmate el tiempo de revisar la ortografia
y la gramatica.

Respuesta a las Resenas positivas

Los clientes que escriben resenas positivas son de los mejores. Para que estos clientes
vuelvan, debes reconocer el valor de sus comentarios. Una respuesta es una
oportunidad para agradecer al cliente—no solo por su negocio, sino por dedicar tiempo
a compartir sus experiencias.

1. Dentro de la respuesta, reitera lo que el cliente consideré positivo. EL
incluir algun detalle les muestra a ellos y a los futuros clientes que alguien esta
leyendo las resenas:

W 1. 8.86.8.8 1
A The service center is great! They were able to fit my vehicle in right away when |

found a nail in the tire. On top of this, they went above and beyond to help me figure
out the tire and wheel warranty | purchased at a different dealership. The WiFi works
e well and | was able to get some work done during the wait
)

"iGracias por compartir tu experiencia con nosotros! El hecho
de que menciones nuestro servicio de atencion al cliente
significa mucho para nosotros. Fue un placer servirte y
esperamos volver a verte pronto.”
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2. Para los autores de resefas que no dejan comentarios (o los comentarios
son minimos), preguntales si hay algo que puedas mejorar. Averigua qué es
lo que hara para que su proxima experiencia contigo sea realmente excepcional
o considera la posibilidad de preguntarles qué se necesita para ganar la/s
estrella/s que falta/n.

g’ %o g R

They do their best

“iGracias por la resena positiva! Por favor, haganos saber si
hay algo que podamos hacer para mejorar su experiencia
durante su préxima visita.”

Respuesta a las resenas negativas

Aunque no puedes controlar exactamente lo que la gente dice de ti en linea, puedes (y
debes) tomar parte en la conversacion y ser duefio de tu reputacién. Unas cuantas
calificaciones bajas afiaden legitimidad a tu empresa cuando las ven los clientes
potenciales. Incluso si la resefia ha sido dura o injusta, toma el camino correcto para
mostrar al cliente (y a los futuros clientes) que eres respetuoso y profesional en
cualquier situacion.

1. jNo te tomes las resefas negativas como algo personal!

Si te pones a la defensiva, puedes escribir inadvertidamente algo que podria ser
peor que la resefa real. Para la mayoria de las resefias negativas, invita al
cliente a ponerse en contacto contigo (o si sabes quién es la persona, ponte en
contacto directamente). La siguiente técnica demuestra que te comprometes a
resolver el problema manteniendo los detalles en privado:

So far not very happy. Problem with backup camera which so far |
have been told can not be fixed. Now the phone and radio are a

roblem. This will be my 4th trip for service and I'm not expecting
J -

the problem to be fixed

“Lamentamos saber que ha tenido una experiencia negativa con nosotros,
pero nos gustaria tener la oportunidad de cambiar su experiencia. Un gestor
de experiencia del cliente se pondra en contacto directamente con usted para
ayudarle a resolver su problema. O bien, no dude en ponerse en contacto
directamente con nuestro gerente de servicio al [teléfono] o [correo
electrénicol.”
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Una vez que hayas contactado con el cliente fuera de linea y hayas acordado
una resolucion, pidele que modifique o elimine la resefia. Sin embargo, nunca
ofrezcas incentivos a cambio de escribir o modificar sus resefias. Simplemente
explica lo valioso que son los comentarios para ti personalmente. Si el cliente no
modifica la resefa después de haberle dado una solucién, vuelve a la
conversacion original en linea y agradécele la oportunidad de solucionar el
problema. Al hacerlo, permites que otros clientes vean que has cerrado el bucle.

2. Investiga los hechos antes de responder a una resena.

Determina si hay medidas razonables que puedan tomarse para resolver la
situacion sin tener que llegar a un acuerdo o recompensar al cliente:

m *

/ N\ | sat in the designated “waiting area” for an hour. Not one sales person talked to
me. Not to say hello, sorry for the wait, or we'll be with you in a bit. Nothing
watched three couples who arrived after | did get helped by various employees

Q while | waited. None of those salespeople said a word to anyone else in the waiting

area

“Gracias por alertarnos sobre un importante problema de preparacion.

Hemos corregido el problema y esperamos que nos dé otra oportunidad.”

Un cliente suele aceptar que un problema no se solucione del todo, siempre que
el proceso subyacente se considere justo. No asumas ni busques culpables pero
reconoce los errores honestamente cuando los cometas.

3. No ignores las resefias amenazantes o abusivas.

*

Very Dissatisfied with my experience

Very unhappy and plan on reporting them to the BBB and possible
looking at getting a lawyer

“Gracias por tomarse el tiempo de dejarnos este comentario detallado con su
experiencia a nuestro departamento de servicio. Si lo desea, péngase en
contacto con nosotros al [teléfono] o [correo electrénico] para que podamos

hablar de este asunto mas a fondo.”

Si los comentarios de los autores de las resefias se vuelven amenazantes,
responde rapida y respetuosamente. Si es necesario, en funcién del contenido,
puedes considerar la posibilidad de avisar a tu equipo juridico para que te ayude.
Te conviene calmar las situaciones conflictivas antes de que se te vayan de las
manos.
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Conflicto en resenas

Si una resefia concreta se atribuye por error (es decir, esta destinada a otra empresa) o
contiene calumnias / lenguaje inapropiado, puedes trabajar con el sitio de resenas
directamente para solicitar que se elimine la resefia. Sin embargo, solicita la
eliminacién de una resefia SOLO si la resefia cumple con los términos de servicio y las
politicas de infraccion del sitio (sitios de resefas populares, sus normas y enlaces a
politicas mas detalladas a continuacion).

No solicites la eliminacidon de una resefia porque no te gusta lo que se ha dicho

Unicamente.

Google

0

glassdoor

healthgrades

~d
. ¢ Apartments.com"

El contenido prohibido y restringido de Google incluye:

. Comportamiento civil: acoso, discurso de odio, contenido ofensivo, informacién personal

=  Contenido engafoso: participacion falsa, suplantacion de identidad, distorsion

=  Contenido para adultos: obscenidad, contenido para adultos, violencia y hechos sangrientos
=  Contenido regulado: peligroso, ilegal y terrorista

Facebook se compromete a:

. La autenticidad,

. La seguridad,

. La privacidad,

= Y ladignidad

Facebook eliminara el contenido que contradiga estos valores.

Glassdoor anima a los autores de las resefias a pensar en el trabajo desde diferentes

perspectivas e incluir pros y contras para proporcionar una resefia equilibrada. Glassdoor no:

= Permite resefias que incluyan comentarios negativos sobre personas identificables fuera
del grupo, ciertas blasfemias, amenazas de violencia o lenguaje discriminatorio

= Acepta resefias que revelen informacion interna confidencial y no publica de la empresa

Cars.com eliminara o modificara tu resefia si contiene contenido prohibido,

como:

=  Obscenidades, lenguaje discriminatorio o comentarios difamatorios o inapropiados

=  Cualquier forma de acoso, amenazas, obscenidad o intolerancia; lenguaje que constituya o
aliente actividades ilegales

. Anuncios, contenido de spam o informacion de contacto

No publiques contenido en Healthgrades que:

. Es calumnioso, difamatorio, acosador, amenazante o incendiario

. Usa obscenidades, blasfemias o discriminatorios.

. Es contenido erréneo, engafioso o fraudulento

. Contiene informacién personal, enlaces a sitios web personales, etc.

= Menciona o respalda marcas especificas, incluidos productos farmacéuticos.

= Menciona asuntos o procedimientos legales

Las resefas en Apartments.com no deben:

=  Ser falsas o engafiosas
Infringir o violar la propiedad intelectual de cualquier tercero

. Violar cualquier ley, estatuto, ordenanza o regulacion, incluida la vivienda justa, la lucha
contra la discriminacion y mas

. Incluir informacién de otros sitios web, informacién de contacto o contenido spam

Al final, si no puedes resolver el problema de un cliente y convertir una resefia negativa
en una positiva, déjalo pasar. Intentar eliminar una resefia negativa puede agravar la
situacion y provocar mas comentarios. En su lugar, concéntrate en crear una gran
cantidad de resefas positivas.
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Gestion de resumenes de resenas

Los resumenes son un tipo de notificacion que te permite a ti o0 a otros

usuarios de tu cuenta recibir un resumen por correo electronico que
captura la actividad de las resefas en sitios de terceros.

jAviso! Debes tener permisos de administrador en tu cuenta para afadir o
modificar las notificaciones. Si necesitas ayuda, contacta con el Equipo de soporte.

Resumenes de usuarios

Los resumenes de usuarios se asocian a un usuario concreto de la cuenta. Los
resumenes configurados a nivel usuario se entregan solo a la direccién de correo
electronico del usuario seleccionado. Puedes configurar diferentes resumenes por
usuario. Los resumenes no se pueden configurar para mas de un usuario a la vez.

—

En la esquina superior derecha de la plataforma, haz clic en Settings (Ajustes)
2. En la navegacion de la izquierda, haz clic en Usuarios, haz clic en el usuario
para el que quieres crear un correo electrénico de resumen y haz clic en Mis
notificaciones. Por defecto se muestra la lista de todos los avisos del usuario
seleccionado.

Nota: también puedes configurar un resumen para el usuario conectado (por
ti mismo) en My Account (Mi cuenta) > Notifications (Notificaciones).
Cualquier configuracién de resumen que se realice aqui también aparecera

3. Haz clic en Anadir notificacion.
4. Haz clic en Alerta por.
5. Modifica los siguientes ajustes:
= Frecuencia — La frecuencia con la que se enviara el correo electrénico de
resumen: Diaria, Semanal, Mensual y Trimestral.
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= Resumen para — Recibe datos resumidos de todas las ubicaciones [haz clic
en All (Todas)] o selecciona ubicaciones individuales. Si tienes mas de una
opcion de filtro de Resumen, tu cuenta tiene filtros personalizados, lo que te
permite elegir segmentos personalizados para asociarlos con el correo
electrénico de resumen.

N\

jAviso! Si las ubicaciones autorizadas ya estan especificadas en tu perfil
de usuario, NO las especifiques de nuevo en los ajustes de las
notificaciones. El nivel de perfil de usuario traslada automaticamente el
ajuste de la ubicacioén a todas las notificaciones relacionadas, lo que te
evita tener que modificar las propiedades individuales de las
notificaciones. Si modificas los ajustes de ubicacién dentro de una
notificacién, los cambios a nivel perfil de usuario ya no se aplicaran a la
notificaciéon seleccionada.

= Agrupar por — Parametro de agrupacion utilizado para mostrar datos:
Estado, Ciudad, Ubicacion y cualquier configuracion de filtros personalizados
para su cuenta.

* Incluir comparacién de afines — Aflade una tabla que contiene estadisticas
para cada filtro no seleccionado en el ajuste de Agrupar por.

Zs My Account / Users / Laura Raymond
General Information My Notifications
Summary Alert

= Users Rule Name

Summary Alert
Channe Emai

Frequency Daily -

6. Haz clic en Guardar.

El resumen se convierte en activo y enviara un correo electronico al usuario
seleccionado segun la frecuencia seleccionada.

N

Nota: para enviar un correo electrénico de resumen al usuario inmediatamente, haz clic
en el icono Enviar ahora. (Este proceso puede tardar varios minutos si seleccionaste una
gran cantidad de ubicaciones). Para modificar la configuracion de resumen o desactivar
una configuraciéon de resumen, haz clic en el icono Editar. Para eliminar definitivamente la
configuracion del resumen, haz clic en el icono Delete (Eliminar).
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Resumen de Widgets de la resena

Considera crear un Widget de resefias para mostrar las resefas de tus

clientes directamente en tu sitio web.

Publicar resefias dinamicas y basadas en criterios en tu sitio web permite a los clientes
potenciales obtener una instantanea de lo que otros clientes estan diciendo sobre tu
negocio desde una variedad de sitios de resefias.

jAviso! Debes tener privilegios de administrador en tu cuenta para anadir o
modificar widgets. Si necesitas ayuda, contacta con el Equipo de soporte.

Christie Mulvey, MD

}’g KootenaiClinic

Medical Director of Oncology Services
Cancer Services

KRR RR Rating: 5.0/5 - 3,452 Reviews

Profile Location and Contact Reviews

Explains Listens Shows respect

ARk 50/5 ik k 5.0/5 k& 50/5

Knows medical history Spends enough time

*AAAK 50/5 Tk ik 50/5 G Q

Wellman Financial | Find a Brand
s TR h® 50/5 Christie Mulvey, MD. Provider Spark. Medical Director of Oncology Services.

She saved my life. Her excellent office staff, his keen ability to diagnose a problen ~ Cancer Services. 4.8 /5. 1,208 reviews. Profile; Make an Appointment; Reviews

reasons why my family and | willalways be indeted to her. When we left our city it
her, and inspite of this aggressive nature of my leukemia AML | am still alive eight * **** T _ :

after the last dose of chemo. She was an incredible professional. Shewas always Rating: 5.0/5 - 3,452 Reviews
to show he cared.

G wikk 50/5

Very professional and friendly.
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Servicios de pago premium

Pon a trabajar a nuestros expertos en la plataforma de Servicios de

pago premium.

Si bien nos esforzamos por hacer que nuestra plataforma sea intuitiva y eficiente,
entendemos que tu tiempo es valioso; los recursos y el ancho de banda pueden ser
limitados. Reputation cuenta con un equipo dedicado de expertos, listos para ayudarte
a administrar tus fichas; optimizar SEQO, y publicar y seleccionar tus publicaciones en
redes sociales—al mismo tiempo que administras tus respuestas de resefia. Podemos
garantizar la excelencia del cliente a través de este conjunto de servicios de valor
afadido que son impulsados por nuestra plataforma y productos. Estos expertos te

ayudaran:

= Ver mas alla de Precision (Gestion de fichas de empresa)

= Maximizar el Atractivo de Tus perfiles comerciales (Servicios administrados
para Google)

= Aprovechar el Poder de las redes sociales (Gestion de redes sociales)

= La Marca que Mas se Preocupa, Gana (Gestion de Respuesta de resefa)

Listings @
@D

2 Firet Auto Cemar
G *hhhk
ik : , ¥
Gets the job done

Raally like the functionality, but | wish
they had a better help saction for..

o~
7
Outsource to ThARNY
= Reputation Okayish experience
Okay axperance overal, a few things
. . they could definitaly improve on
0.0
Listings [[129] o W) [ Ll
Star Modicl Facity ' '
L I
- LUstings @ L
2N e Te
o Ryan & Brian's Bisyo
(50) : Tohokok
woirdrkk - p—
Great Service Update

Wonderful staff! emironment was
raslly nice and tha sanice was great!

Contactar con tu Ejecutivo de cuenta para mas informacién sobre nuestros
Servicios de pago premium.
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Recursos adicionales

Consulta nuestro conjunto completo de guias de usuario para saber

mas sobre la plataforma de Reputation.

= Acciones = Rep Connect

= Administrador = Informes

= Redes sociales de la = Puntuacion de Reputation
marca

» Fichas de empresa = Solicitando

= Paneles de control = Escuchar a social media

= Experiencia = Social Suite

= Bandeja de entrada = Encuestas

= Aplicacion movil = Widgets

= Paginas y Localizadores
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