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Visao geral das
avaliacoes

Atraia clientes, consiga mais negdcios e melhore a experiéncia do seu

cliente ao monitorizar, gerir e responder a avaliagdes de clientes em
toda a internet com facilidade.

Os clientes fornecem feedback em centenas de sites diferentes para todas as
localizacbes da sua empresa. Saiba mais sobre 0 que os clientes estdo a dizer sobre a
sua empresa na internet, e responda aos seus clientes em tempo util.

O separador Avaliagoes facilita a recolha do feedback de sites de terceiros num local
centralizado, a monitorizagcdo do que esta a ser dito e a resposta publica em escala, o
que gera, em ultima insténcia, mais negocios.

Aceda a todos os
feedbacks num sé Alcance uma Impulsione a sua
lugar posicao mais alta presencga online

Entenda a percecgéo Atraia clientes com
causada pela sua Ganhe na pesquisa 0 seu volume de
marca com a do Google com mais avaliagoes e
capacidade de avaliacdes classificagdes

responder a todas
as avaliacbes

& Reputation © 2022 Reputation, Inc. | 2
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Gestao de avaliacoes

O separador "Avaliagdées™ permite monitorizar, organizar e encaminhar avaliagdes de
terceiros. Publique e partilhe avaliagdes no seu proprio site ou nas suas redes sociais.
Exporte avaliagcbes para partilhar com a sua organizagao.

Monitorize facilmente o sentimento das avaliagdes ao longo do tempo, o sentimento por
fonte, bem como as avalia¢gdes respondidas e nao respondidas.
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Responder a avaliagoes

Responder a avaliagoes € essencial para uma 6tima experiéncia do cliente e uma
sélida Pontuagao de Reputation.

Use as avaliagbes positivas
_Como ,uma oportu.m"dade para_ Select Introdu... ~ v Select Signature ~
incentivar a repeti¢gdo do servigo .
e a satisfacao. !

Use as avaliagbes negativas
como uma oportunidade de
recuperacao do servico ao
acalmar a situagao, convidar o
avaliador para uma conversa
offline e, por fim, reduzir a
rotatividade de clientes.

Strive for excellent service

Reach out 2

Don't hesitate to reach out 2 Y
Glad about positive service experience

Thanks for taking time 2

Use respostas de avaliagao pré-

aprovadas (macros) como ponto de partida para uma estratégia

de resposta de avaliagdes simplificada e eficiente.

Observagao: precisa de ajuda para gerir a resposta ou moderagao das
avaliagbes? Consulte a nossa oferta de gestao de resposta de avaliacoes.
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Gestao de avaliacoes

Recolha feedback de sites de terceiros, monitorize o que esta a ser

dito e responda publicamente em escala — tudo num soé local
centralizado.

Filtros

Os filtros da parte superior afetam os dados mostrados no separador. Os filtros
secundarios aplicam-se ao clicar nos dados do grafico interativo.

STATE CITY BUILDING SOURCE DATE RANGE

FL v All v All v Facebook v Last year v

Hide Filters Reset Filters

As avaliagdes estado ordenadas por padrdo em Todas as avaliagdes e por Mais
recentes primeiro.

= Avaliagdes sinalizadas = Mais recentes primeiro
= Avaliagdes que foram atualizadas = Mais antigas primeiro
= Avaliagdes nao lidas = Positivas primeiro
= Avaliagdes que tém comentarios™ = Negativas primeiro
Omitir classificagéo apenas* = NuUmero de palavras (ordem
crescente)
= Numero de palavras (ordem
decrescente)

Observacgao: selecione "Tudo" para remover outras defini¢des de filtros.

& Reputation © 2022 Reputation, Inc. | 4
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Fontes

Os sites de avaliacdes de terceiros que vé, como Google
e Facebook, sdo determinados pelos grupos de

fontes selecionados.

(Ver Admin > Ajustes gerais > Informacgoes da
empresa.)

Por padréo, todas as fontes associadas com a sua conta
sao selecionadas no filtro. Dependendo do seu setor, as
fontes associadas a sua conta podem variar.

Observacgao: se desejar adicionar uma fonte que
nao vé na sua conta, entre em contacto com a
Equipa de suporte.

Classificacao média

A seccgao de Classificagao média contém trés partes
principais. Ao clicar em qualquer uma das ligagdes na
secc¢ao Classificagcdo média, o grafico e a lista de
avaliagdes serao filtrados.

= Classificagao por estrelas: a média de todas as
classificagdes por estrelas para os filtros
selecionados (o total dividido pelo numero de itens
na selegcéo). A escala de classificacdo € de 1 a 5,
com até uma casa decimal.

= Sentimento: a percentagem de avaliagdes
Positivas (= 4), Neutras (3) e Negativas (< 2).

= Resposta: o numero e a percentagem de
avaliacdes as quais a sua empresa respondeu ou
que deixou sem resposta.

Atencgao! Se as percentagens das avaliagoes
respondidas/nao respondidas ndo somarem 100,
€ mais provavel que seja devido ao facto de que

nem todas as fontes de avaliacdes habilitadas

para a sua conta permitem responder a
avaliagoes.

& Reputation
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Graficos
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A seccgao Graficos contém até trés graficos. Ao clicar em qualquer uma das barras na
seccao Graficos, o grafico e a lista de avaliagdes serao filtrados.

Veja as tendéncias de
sentimento ao longo do
periodo de tempo
selecionado. Os
elementos incluem:
Classificacdo média
(grafico de linha azul),
Total de avaliagbes
(rétulos cinzentos), Total
de avaliagdes positivas

Total Reviews
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Sentiment By Source Responded Reviews
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(barras verdes), Total de avaliagbes neutras (barras amarelas) e Total de avaliagdes
negativas (barras vermelhas).

Sentiment Trend

4k

3k

2k

Total Reviews

Sentiment By Source

Responded Reviews

Veja as tendéncias de
sentimento por fonte de
avaliacao (selecionadas no
filtro acima) durante o periodo
de tempo selecionado. Os
elementos incluem: Total de
avaliagdes (rotulos
cinzentosa), Total de
avaliagdes positivas (barras

verdes), Total de avaliagbes neutras (barras amarelas) e Total de
avaliagdes negativas (barras vermelhas).

Veja a sua tendéncia de
resposta de avaliacbes
para o periodo de tempo
selecionado. Os
elementos incluem: Total
de avaliagdes (rotulos
cinzentos), Total ndo
respondido (barras
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cinzentas) e Total respondido (barras azuis).
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Avaliagoes

A seccgao Avaliagoes exibe todas as avaliagdes segundo os filtros ou graficos
selecionados. As avaliagdes sdo mostradas quase em tempo real. Cada avaliagéo
contém os seguintes componentes:

O que
compde uma Como é a sua aparéncia O que isso significa?
avaliagio? na plataforma?
Fonte da ~~ Trata-se de onde o cliente postou a sua avaliagéo. Séo
avaliagdo a listadas apenas as fontes habilitadas para a sua conta com

as URL das paginas carregadas para cada localizagéo

Nome e link da Localizac&o a qual a avaliacdo se refere. Metadados

fonte da Péqina BDP - Uptown adicionais podem aparecer dependendo da fonte da
de avaliagao avaliag3o.

Dependendo das configuragdes do site de avaliagéo, os

. perfis de avaliadores podem incluir uma foto, nome e
Avaliador Christine Bergman apelido e uma hiperligagéo para o perfil do avaliador no
site (pode aparecer como Andénimo se o site de avaliagao
nao exigir que o avaliador se registe).

Mostra se uma avaliagéo foi respondida ou ndo. As opgdes

& Responded de estado incluem Respondida, Publicada e Ver ticket.
Estado de @ Published Altere o estado de uma resposta enviando uma resposta
resposta ou escolhendo manualmente um estado nas reticéncias da
3 View Ticket avaliagdo. Clique no link "Mostrar histérico" para ver um
registo do histérico de alteracdes dessa avaliagao
especifica.

Classificagao

por estrelas /5 Jun10,2021

escolhida pelo
avaliador

Mostra a classificacao por estrelas escolhida pelo
avaliador, seguida da data em que a avaliagéo foi enviada.

Os comentarios do avaliador opcionalmente acompanham
The staff was very friendly. | a classificagdo por estrelas escolhida. Metadados
adicionais podem aparecer dependendo da fonte da
avaliagcao.

Comentarios
do avaliador

As categorias descrevem os comentarios das avaliagcbes e
Appearance / Cleanliness  Customer service | Sa0 automaticamente aplicadas pelo mecanismo de

Categorias de ciéncia de dados da plataforma.

avaliagﬁo Likely to Recommend Location
O separador "Operagdes" usa essas categorias para
ajudar a fornecer mais insights sobre as suas avaliagdes.

Se a avaliagao ja tiver sido respondida, conseguira ver a
resposta. Se ndo, vera uma janela de resposta.

Se nenhuma janela de resposta for exibida, isso quer dizer
Respond to this Review... | que a sua conta necessita das credenciais do site de
avaliagao de origem. As credenciais sao verificadas dentro
de 24 a 48 horas.

Resposta as
avaliagoes

& Reputation
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Opcoes para Todas as avaliagoes

Para aceder as opg¢des adicionais, clique nas reticéncias no canto superior direito da
pagina Avaliagoes. Qualquer filtro atualmente aplicado ao conjunto de dados persistira
em todas as opcdes de avaliacao.

All ~ Newest First ~ * %, Fazer download do PDF: exporte o conjunto de
dados atual num relatorio PDF. A "Pagina de
titulo™ do relatério inclui o logétipo da sua conta,
Download CSV o0 nome do relatorio, o periodo de tempo
selecionado e as localizagdes selecionadas.

Download PDF

Fazer download do CSV: exporte o conjunto de

dados atual em formato CSV.

[

[4 Download Excel
(@© Schedule

i)

- .
orward Fazer download do Excel: exporte o conjunto

de dados atual em formato CSV.

Programar: crie um relatério programado para enviar automaticamente um e-mail com
o conjunto de dados atual em forma de PDF ou CSV anexado para outros utilizadores
dentro da plataforma (individuo ou fungao), ou para enderegos de e-mail fora da conta.
Especifique um Nome para o relatério, Frequéncia, Formato e Mensagem para incluir
no corpo do e-mail.

= Os e-mails incluem um link para fazer o download do relatério, bem como um
link para langar o relatorio na plataforma, para interagir com os dados e
adicionar personalizagcdes (disponivel para utilizadores com credenciais de
conta). Pode editar relatérios programados no separador "Relatérios™.

Encaminhar: envie o conjunto de dados atual por e-mail em formato PDF ou CSV
anexado para outros utilizadores dentro da plataforma (individuo ou fung¢do) ou para
enderecgos de e-mail fora da conta. Especifique um Assunto e uma Mensagem a incluir
no corpo do e-mail.

= Os e-mails incluem um link para fazer o download do relatério, bem como um
link para langar o relatorio na plataforma, para interagir com os dados e
adicionar personalizagdes (disponivel para utilizadores com credenciais de
conta).

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

& Reputation
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Opcoes para uma Avaliacao individual

Para aceder a opg¢des adicionais, clique nas reticéncias no canto superior direito de
cada caixa de avaliacdo individual. Nem todas as opg¢des podem estar disponiveis para
a sua conta.

'(T\.; Marcar uma Avaliagao como Lida/Nao lida: aplica
w/  um indicador interno para a sua equipa de avaliagdo.

 Read Outros utilizadores na sua conta podem ordenar as
avaliagdes segundo o estado "N&o lida". Este

® Fl ag indicador néo é visivel no site de avaliacéo.

. Sinalizar uma avaliagao/remover a sinalizagao:

@ Unpublish aplica-se um indicador interno a uma avaliagdo que
pode exigir uma investigagdo mais aprofundada por

&4 Forward parte da sua equipa. Outros utilizadores na sua conta

< Share podem ordenar as avaliagbes segundo o estado
"Sinalizada".

I &3 Create Ticket Publicar/Cancelar publicagdo: as avaliagbes com

apenas uma classificagao por estrelas (sem
comentarios) sdo omitidas dos widgets de avaliagbes
aplicaveis. Usar a opgao Publicar aplica uma anulacdo a essa definicdo. Esta opcéo
NAO publica nem cancela a publicacdo de avaliacées do site de origem.

Encaminhar avaliagées: envie um e-mail com a avaliagao selecionada para outros
utilizadores dentro da plataforma (individuo ou fungéo) ou para enderegos de e-mail
fora da conta. Especifique um Assunto e uma Mensagem a incluir no corpo do e-mail.
Os e-mails incluem todos os metadados da avaliagdo, incluindo um link para o site da
avaliacao original. O encaminhamento é uma maneira rapida de chamar a atencéo de
outra pessoa para uma avaliagao a fim de receber elogio ou orientagéo.

Partilhar avaliagoes: isto permite que publique uma avaliacdo nos sites de redes
sociais vinculados a sua conta (Facebook, Twitter, Instagram e Google My Business).

Criar ticket: se uma avaliagao precisar de mais escalamento, crie um ticket para
encaminhar os comentarios do avaliador a equipa apropriada, para que esta possa
resolver a questao.

N

Observacao: para promover as suas avaliagdes positivas de forma consolidada
no seu site, considere criar um Widget de avaliagdes.

& Reputation
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Se souber que uma avaliacéo especifica foi dada por engano a sua empresa (ou seja,
era destinada a outra empresa) ou contém calunias/linguagem impropria, pode agir no
site de avaliagdo para pedir que a avaliagao seja removida ou denunciar uma violagao.
Clique na avaliagao para ir até a pagina e procurar as opc¢odes disponiveis na
publicagdo. Por exemplo, na janela das Avaliagbes do Google, pode clicar nas
reticéncias e escolher denunciar a avaliagdo ao Google.

Lembre-se de que nao deve solicitar a remoc¢ao de uma avaliagdo a menos que ela se
encaixe nas politicas de violagao do site. Por outras palavras, nao solicite a remogao
de uma avaliagédo s6 porque n&o gostou dela.

— . —

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

Se bloquear um utilizador de seguir a sua pagina no Facebook, as publica¢des de
avaliagao do utilizador vao permanecer. No entanto, os comentarios que o utilizador
tenha feito noutras avaliagdes ou publicagdes vao deixar de ser mostrados.

Observacao: as acoes de denunciar avaliagdes ou bloquear utilizadores devem
ser feitas através do site de avaliacao, pois ndo é possivel fazé-las na plataforma
Reputation.

& Reputation
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Visao geral da resposta a avaliacoes

Aumentar a sua taxa de respostas € algo que pode fazer
imediatamente para mostrar a clientes atuais e potenciais

que se importa, aumentar os seus negocios, e melhorar a sua
Pontuagao de Reputation.

O separador "Avaliagoes"” permite que responda a avaliagdes de varias fontes a partir
de um unico local. Use os filtros da parte superior, ou clique na Classificagao média
ou nas barras do grafico para aplicar os filtros secundarios.

Responder através da plataforma

Nota: para responder as avaliagdes de dentro da plataforma, certifique-se de que
inseriu as credenciais dos sites de avaliagao de cada localizagdo. Nem todos os
sites de avaliacao permitem respostas (ver Admin > Definigoes gerais > Fontes).

1. Clique dentro da janela de Avaliagao.

A area de avaliacao ira
expandir-se com as opgoes
Introducéo e

Assinatura. Essas opcoes
incluem iniciar e fechar o
texto usando modelos satisfaction, and it is great to see you had
predefinidos que ajudam a such a positive experience at BDP - Uptown.
diferenciar as suas respostas

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

Positive review
Happy to help 1

e permitem que responda
com mais eficiéncia. Passe o
cursor do rato sobre o0 nome
da macro para ver uma pré-
visualizagéo do texto. Os
modelos disponiveis sao

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

el

geridos no separador "Macros" nas definigdes de administrador.

& Reputation
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2. Escolha uma das opgodes de resposta ou introduza a sua resposta diretamente
na area de avaliagdo. Pode editar as respostas geradas automaticamente antes
de enviar.

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!

4

Cancel <> Respond

3. Clique em "Responder"

A avaliacao estara imediatamente disponivel para ser visualizada no separador
Avaliagoes; no entanto, a resposta ndo aparecera no site de avaliagdes de
terceiros até que seja indicada com o estado "Ativo".

Estado das respostas das avaliagoes

Depois de enviar uma resposta de avaliacdo através da plataforma, sera mostrado um
estado de resposta. Os estados mudam automaticamente com base nas condigdes.

As opcodes de estado incluem:

Pendente: uma
resposta de avaliacao
foi enviada, mas
ainda nao foi
publicada no site de
terceiros OU a
Equipa de resposta de avaliagdes

marcou esta resposta como sem credenciais validas.

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

Aprovacao pendente: apenas disponivel quando as aprovacgdes de resposta estao
ativadas. Estas sao respostas que foram enviadas por utilizadores que nao tém
permissdes de aprovagao, ou uma funcédo de “Respondedor”. Respondedores podem
editar respostas, enquanto fungdes de “Aprovador’ podem editar e/ou aprovar
respostas.

Publicada: a resposta da avaliacao foi publicada no site de avaliagao de terceiros, mas
ainda nao foi verificada como ativa nesse site pela plataforma.

Ativa: a resposta da avaliagao foi verificada no site de terceiros.

Erro: a resposta da avaliacdo nao pbéde ser publicada no site de terceiros devido a uma
falha na integragcdo da APl ou na moderagao.

& Reputation
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Respostas das avaliagées por nome

As respostas dirigidas aos clientes serdo publicadas em cada site de avaliagdo usando
o rotulo "de" especificado nos ajustes de conta de cada site de avaliagdo. No entanto,
no separador "Avaliagao" da plataforma, o rétulo "de" normalmente é o nome da
pessoa na sua conta que iniciou a resposta.

Embora esse nome néo seja visivel para o cliente, & util que outros utilizadores da sua
conta saibam quem forneceu a resposta, especialmente se a sua conta tiver servicos

geridos.

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

Se aparecer "Proprietario”, isso indica que a resposta foi obtida do site de origem da
avaliacao e néo foi iniciada de dentro da 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!

Respostas automaticas

Considere usar a configuragéo de respostas automaticas na sua conta, no caso de um
cliente enviar uma avaliagao que contenha uma classificagédo por estrelas, mas nao
inclua comentarios adicionais ou especificos.

Estes modelos de respostas podem ser encontrados no separador "Admin", e clicando
em "Respostas automaticas". A lista inclui tanto respostas positivas para
classificacbes de 4 ou 5 estrelas como respostas negativas para classificacbes de 1 ou

2 estrelas.

[ General Settings
' g Automated Responses for

© Locations Reviews and Surveys
e 2t Users Auto responses for reviews and surveys
Sources
/22 Roles
Reports
= Actions

Search :
&> Auto Responsesw

Observacao: classificagdes de 3 estrelas nao recebem respostas automaticas.
Dado que essas classificacdes sdo neutras, nao € possivel avaliar qual é a resposta
apropriada.

& Reputation
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Gerir Macros

Dé escala as suas atividades de resposta com modelos de resposta

personalizados e aprovados (macros). Macros acrescentam variedade
as suas respostas de avaliagao.

As macros permitem que adicione ou modifique o texto inicial que esta disponivel nos
menus suspensos Introducéo e Assinatura da janela de "Resposta de avaliagoes™.
Essas opgdes ajudam as pessoas que respondem as avaliagdes a diferenciar as suas
respostas e responder com mais eficiéncia.

Select Introduction  ~ Selec\&l; Signature v Atengéo! Deve ter \
Tenant privilégios de
Recommendation (COVID-19) administrador na sua
Positive Feedback Auto Response conta para adicionar
System ou modificar macros.
Don't hesitate to reach out 4 Se precisar de ajuda,
Look forward to next visit 2 entre em contacto
See you soon com a Equipa de
ST suporte.

1. No canto superior direito da plataforma, clique em "Definigoes".
2. No seu navegador a esquerda, clique em "Macros".

A lista de todas as macros (modelos) sera exibida. As macros projetadas para
respostas positivas sao selecionadas por predefinicdo. Pode alternar para as
Negativas ou usar a caixa de Filtro para pesquisar todas as macros por palavra-
chave.

m Negative @ Add Macro Filter

As macros do "sistema" sédo fornecidas pela plataforma para todos os
utilizadores, e ndo podem ser editadas. Todas as novas macros que criar serao
identificadas como "Inquilino", "Utilizador" ou "Localidade" apenas para a sua
conta.

3. Clique em "Adicionar macro”.

= ReplltatiOIl © 2022 Reputation, Inc. | 14
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4. Modifique as seguintes definigbes:

Tipo: 0 menu suspenso no qual a macro aparecera na janela "Resposta”:
Introducédo ou Resumo.

Nivel: a disponibilidade da macro. Para limitar a uma localidade, clique
em "Localidade" e selecione a localidade num menu suspenso adicional.
Para limitar ao seu perfil de utilizador, selecione "Utilizador". Para tornar
a macro disponivel para os utilizadores na sua conta, clique em
"Inquilino”.

Opiniao: categorize a macro como uma resposta a uma avaliagao
positiva ou negativa para a ordenar. Os modelos positivos s6 seréo
exibidos no menu suspenso de respostas para avaliagcbes com
classificagao de 4 a 5 estrelas. Os modelos negativos s6 seréo exibidos
NO menu suspenso para avaliagdes sem classificacdo ou com
classificacdo de 1 a 3 estrelas.

Nome: o nome da macro conforme aparecera no menu suspenso para as
pessoas que respondem as avaliagoes.

Corpo: o texto que aparece na janela de "Resposta"” apos a macro ser
escolhida. Nao pode formatar o texto; no entanto, pode incluir variaveis.
Variaveis sao espacos reservados para elementos que seréo substituidos
pelos dados associados no momento da resposta.

Observacao: a sintaxe da variavel é formatada como: {{variable-name}}. Pode
adicionar um carater de linha vertical ("|") e um texto alternativo caso os dados

associados a variavel ndo estejam disponiveis. No exemplo mostrado, se 0 nome

do avaliador néo estiver listado, a mensagem usara "Ola" no lugar do nome.

5. Clique em "Guardar".

Type

Introduction v

Level Location User Tenant

Sentiment m Negative

Name

Body

Thanks and appreciation

{{reviewer-name | Hi}}, thank you so much for the positive review! We
appreciate your business.|

2

You can insert variables in your macro

A macro é adicionada a lista e fica disponivel na janela "Resposta de
avaliagoes" de acordo com o nivel especificado (localizagao, utilizador ou
inquilino).
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Praticas recomendadas de resposta
as avaliacoes

89% dos clientes tém probabilidade "alta" ou "altissima" de recorrer a

uma empresa que responde a todas as suas avaliagdes online
(BrightLocal, 2022).

Responder a avaliagdes € uma etapa essencial para atrair e manter clientes fiéis. Os
clientes precisam de ver respostas que sejam cordiais e que oferegam métodos diretos
de contacto. Até mesmo uma avaliagado negativa costuma ser vista de forma mais
favoravel quando é respondida pela empresa.

Aumentar a sua taxa de resposta € algo que pode fazer imediatamente para melhorar a
sua Pontuagao de Reputation online. Tente sempre responder a 100% das avaliagoes
negativas e a pelo menos 20% das avaliagoes positivas. Com o tempo, estabeleca
metas para manter essas taxas de forma consistente e melhora-las.

Praticas recomendadas gerais

Independentemente da classificac&do, existem varias praticas recomendadas de
resposta as avaliagdes.

1. Responda prontamente, mas nao apressadamente.

Defina como meta responder as avaliagdes dentro de um periodo de tempo
designado (por exemplo, 48 horas). Responder com aten¢gdo mostra que esta a
ouvir e que se importa. O Relatério do Consumidor de Retalho da Reputation
descobriu que 33% dos consumidores que receberam uma resposta rapida a
uma avaliagdo negativa publicaram uma avaliagao positiva posteriormente.

2. Seja educado e cortés.

Lembre-se de que ndo esta a responder a apenas uma pessoa. Os seus outros
potenciais ou atuais clientes poderéo ver as suas respostas. Seja sempre
respeitoso, mesmo que a avaliagédo do cliente seja desfavoravel ou injusta.

3. Decida quem responde as avaliagoes.

Dependendo do numero de avaliagdes que receba, pode ser necessario
designar uma pessoa no seu negocio para responder as avaliagdes ou dividir a
tarefa igualmente entre os seus colaboradores. O ideal € que quem responde
tenha excelentes capacidades de redacao.
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4. Aproveite o processo de aprovagao, especialmente se as informacdes do
cliente forem sensiveis.

Por exemplo, as empresas de saude devem ter cuidado para ndo violar os
regulamentos da HIPAA quando as avaliagdes contiverem informagdes pessoais
de saude (PHI). Um processo de aprovacao permite que mais colaboradores
elaborem respostas, enquanto um revisor qualificado verifica todas as
avaliagdes antes de serem publicadas.

5. Verifique se ha erros de ortografia.

Alguns sites de avaliacdo nao permitem fazer alteragcées depois de uma
avaliacao ou resposta ser publicada. Reserve um tempo para verificar a
ortografia e a gramatica.

Responder a avaliagoes positivas

Os clientes que escrevem avaliagcdes positivas estdo entre os seus melhores. Para
fazer com que esses clientes voltem, deve reconhecer o valor do seu feedback. Uma
resposta € uma oportunidade de agradecer ao cliente — nao apenas por fazer negocio
com a sua empresa, mas por reservar um tempo para partilhar suas experiéncias.

1. Na resposta, reitere o que o cliente achou positivo. Incluir alguns detalhes
mostra a este e aos futuros clientes que alguém esta a ler as avaliagdes:

m 1. 8.8.8.8 ¢
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
b

"Obrigado por partilhar a sua experiéncia connosco! O facto de
ter mencionado o nosso atendimento ao cliente significa muito
para noés. Foi um prazer servi-lo, e esperamos vé-lo novamente

2. Para avaliadores que nao deixam comentarios (ou deixam comentarios
muito breves), pergunte o que pode fazer para melhorar. Descubra o que
tornara a préxima experiéncia deles consigo verdadeiramente excecional, ou
considere perguntar-lhes o que sera necessario para ganhar as estrelas que
faltam.

PA’ R

They do their best

"Obrigado pela avaliag&o positiva! Informe-nos se houver algo
que possamos fazer para melhorar a sua experiéncia durante a
sua proxima visita."

& Reputation
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Responder a avaliagoes negativas

Embora ndo possa controlar exatamente o que as pessoas dizem sobre si online, pode
(e deve) participar na conversa e ser dono da sua Reputation. Na verdade, ter algumas
classificagdes baixas espalhadas adiciona legitimidade ao seu negdcio quando séao
vistas por clientes em potencial. Mesmo que a avaliagao tenha sido dura ou injusta,
faca a coisa certa e mostre ao cliente (e futuros clientes) que é respeitoso e profissional
em qualquer situagao.

1. Nao leve as avaliagdes negativas para o lado pessoal!

Ao ficar na defensiva, pode inadvertidamente escrever algo que pode ser pior do
que a avaliagéo propriamente dita. Para a maioria das avalia¢gdes negativas,
convide o cliente a entrar em contacto consigo (ou, se souber quem € a pessoa,
entre em contacto com ela diretamente). Esta técnica mostra que esta
empenhado em resolver o problema, mantendo os detalhes no ambito 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

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

the problem to be fixed

"Lamentamos saber que teve uma experiéncia negativa
connosco, mas agradeceriamos a oportunidade de mudar a
sua experiéncia. Um gestor de experiéncia do cliente entrara
em contacto consigo diretamente para o ajudar a resolver o
seu problema. Ou, se preferir, entre em contacto com o0 NosSso
gestor de atendimento diretamente em [telefone] ou [e-mail]."

Depois de entrar em contacto com o cliente offline e concordar com uma
resolucao, peca-lhe para modificar ou remover a avaliacido. No entanto, nunca
oferega incentivos em troca de escreverem ou alterarem avaliagdes.
Simplesmente, explique como o feedback € valioso para si pessoalmente. Se o
cliente ndo modificar a avaliagao depois de oferecer solugdes, volte a conversa
online original e agradega a oportunidade de corrigir o problema. Ao fazer isso,
permite que outros clientes vejam que fechou o ciclo.
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2. Investigue os factos antes de responder a uma avaliagao.

Determine se ha medidas razoaveis que possam ser tomadas para resolver a
situacédo sem ter que chegar a um acordo ou recompensar um cliente:

W *

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

e area

"Obrigado por nos alertar sobre uma questéo tao importante na
nossa formacgdo. Nos corrigimos o problema, e esperamos que
possa dar-nos uma nova oportunidade.”

Um cliente normalmente tolerara que um problema n&o seja totalmente

resolvido, desde que o processo subjacente seja visto como justo. Nao assuma
a culpa nem procure atribui-la, mas confesse os erros inocentes ao cometé-los.

3. Nao ignore avaliagées de ameaga ou abusivas.

w

Very Dissatisfied with my experience

Very unhappy and plan on reporting them to the BBB and possible

looking at getting a lawyer

"Obrigado por nos deixar este feedback detalhado sobre a sua
experiéncia com o nosso departamento de atendimento. Caso
queira, entre em contacto pelo telefone [telefone] ou pelo e-
mail [e-mail], para que possamos discutir este problema mais

Se os comentarios dos avaliadores se tornarem ameacgadores, responda com
rapidez e respeito. Se necessario, dependendo do conteudo, pode considerar

alertar a sua equipa juridica para obter assisténcia. E do seu interesse conter as

situacoes de conflito antes que elas saiam do controlo.
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Contestar avaliacoes

Se uma avaliagao especifica tiver sido atribuida por engano (ou seja, era destinada a
outra empresa) ou contiver calunias/linguagem impropria, podera atuar diretamente no
site de avaliagdo para solicitar que ela seja removida. No entanto, solicite a remogéo da
avaliacdo APENAS se ela se encaixar nos termos de servigo e nas politicas de violagao
do site (sites de avaliagdo populares, as suas regras, e links para politicas detalhadas

encontram-se abaixo).

N&o solicite a remogéo de uma avaliagao sé porque nao gostou do que foi dito.

Google

0

glassdoor

healthgrades

~d
. ¢ Apartments.com"

Os conteudos proibidos e restritos do Google incluem:

= Discurso civil: assédio, discurso de 6dio, conteudo ofensivo, informagdes pessoais
Conteudo enganoso: envolvimento falso, falsificagdo de identidade, deturpagéo

=  Conteudo para maiores: obscenidade, conteido sexualmente explicito, violéncia e
imagens sangrentas

=  Conteudo regulado, perigoso, ilegal e terrorista

O Facebook compromete-se a:

=  Autenticidade,

=  Seguranga,

=  Privacidade,

= E dignidade

O Facebook removera conteudos que forem contrarios a estes valores.

O Glassdoor encoraja os avaliadores a pensarem sobre o trabalho a partir de diferentes

perspetivas e incluir pros e contras para facilitar uma avaliacdo equilibrada. O Glassdoor

nao:

= Permite avaliagbes que incluam comentarios negativos sobre individuos identificaveis de
fora do grupo, certos palavrdes, ameacas de violéncia, ou linguagem discriminatoéria

= Aceita avaliagbes que revelem informagdes internas confidenciais e privadas da empresa

A Cars.com removera ou modificara a sua avaliagdo se ela contiver contetido proibido,

tal como:

=  Obscenidades, linguagem discriminatdria ou comentarios difamatdérios ou inapropriados

= Qualquer forma de assédio, ameaga, indecéncia, ou intolerancia; linguagem que
constitui ou encoraja atividades ilegais

= Anuncios, contetdo de spam ou informagdes de contacto

N&o publique conteudo no Healthgrades que:

Seja calunioso, difamatdrio, assediador, ameagador ou inflamatdrio
Contenha obscenidades, palavrdes ou discriminagéo

Seja enganoso ou fraudulento

Contenha informagdes pessoais, links de sites pessoais, etc.
Mencione ou endosse marcas especificas, incluindo farmacéuticas
Mencione questdes legais ou processos

As avaliagbes no Apartments.com ndo devem:
=  Ser falsas ou enganosas
Infringir ou violar a propriedade intelectual de qualquer terceiro
Violar qualquer estatuto legal, decreto ou regulamento, incluindo os referentes a direito
a moradia, anti-discriminacao, € mais
= Incluir informagdes de outros sites, informagdes de contacto ou contetido de spam

No final, se n&o conseguir resolver o problema de um cliente e transformar uma
avaliacao negativa em positiva, deixe para la. Tentar remover uma avaliagdo negativa
pode agravar a situagao e levar a comentarios adicionais. Em vez disso, concentre-se
em criar uma série de avaliagdes positivas.
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Gerir resumos de avaliacoes

Resumos sdo um tipo de notificagdo que permite a si ou outros

utilizadores na sua conta receber um resumo por e-mail da atividade
das avaliagcbes em sites de terceiros.

Atencao! Deve ter privilégios de administrador na sua conta para adicionar ou
modificar notificagdes. Se precisar de ajuda, entre em contacto com a Equipa de

suporte.

Resumos de utilizadores

Os resumos de utilizadores s&o associados a um utilizador especifico da conta.
Resumos configurados no nivel de utilizador sdo entregues apenas ao enderego de e-
mail do utilizador selecionado. Pode configurar resumos diferentes por utilizador. Os
resumos nao estédo disponiveis para configuragdo para mais do que um utilizador de
cada vez.

1. No canto superior direito da plataforma, clique em "Definigoes".

2. No seu navegador a esquerda, clique em "Utilizadores", depois clique no
utilizador para o qual deseja criar um e-mail de resumo e, por fim, clique em "As
minhas notificagoées”. A lista de todos os alertas do utilizador selecionado &

N\
Observagao: também pode configurar um resumo para o utilizador que
iniciou sessao (a pessoa ligada), clicando em "A Minha Conta" >
"Notificagdes". Qualquer configuragdo de resumo também aparecera no seu
ecra "Utilizador" > "Notificagao" e vice-versa.

mostrada por padrio.

3. Clique em "Adicionar notificagao".
4. Clique em "Alerta para".
5. Modifique as seguintes definigbes:
* Frequéncia — A frequéncia com que se enviara o e-mail de resumo: Diaria,
Semanal, Mensal ou Trimestral.
= Resumo para — Receba dados resumidos de todas as localizagdes (clique
em "Todos") ou selecione as localizagbes especificas. Se tiver mais do que
uma opgao de filtro "Resumo para", isso significa que a sua conta tem filtros
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personalizados, o que permite que escolha segmentos personalizados para
associar ao e-mail de resumo.

Atencao! Se as localizagbes autorizadas ja estiverem especificadas no \
seu perfil de utilizador, NAO as especifique novamente nos ajustes de
notificagao. O nivel do perfil de utilizador transmite automaticamente as
definicbes das localizagbes para todas as notificacdes relacionadas, o
que evita que tenha de modificar as propriedades individuais de

notificagdo. Se modificar os ajustes da localizagdo numa notificagéo, as

alterag6es ao nivel do perfil do utilizador ja nao se aplicarao a notificagao

selecionada.

= Agrupar por — Parametro de agrupamento usado para exibir dados: Estado,
Cidade, Localidade, e qualquer outro filtro personalizado ajustado para a sua
conta.

» Incluir comparagao de pares — Adiciona uma tabela com estatisticas para
cada filtro ndo selecionado no ajuste "Agrupar por".

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

o L Rule Name

Summary Alert
Channe Emai

Frequency Daily .
6. Clique em "Guardar".

O resumo torna-se ativo e enviara um e-mail para o utilizador selecionado de
acordo com a frequéncia selecionada.

Nota: para enviar um e-mail de resumo para o utilizador imediatamente, clique no
icone "Enviar agora" (Esse processo pode levar varios minutos se tiver
selecionado um grande numero de localizagdes). Para modificar os ajustes de
resumo ou para desativar uma configuragéo de resumo, clique no icone "Editar".
Para excluir permanentemente a configuragéo de resumo, clique no icone
"Excluir".
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Visao geral dos widgets de
avaliacoes

Considere criar um widget de Avaliagdes para exibir as suas

avaliacdes de clientes diretamente no seu site.

Publicar avaliagdes dindmicas e com base em certos critérios no seu site permite que
0s potenciais clientes saibam o que os outros clientes dizem do seu negocio em varios

locais com avaliagdes.

Atengao! E necessario ter privilégios de administrador na sua conta para adicionar
ou modificar widgets. Se precisar de ajuda, entre em contacto com a Equipa de
suporte.

Christie Mulvey, MD

',,¢ KootenaiClinic

Medical Director of Oncology Services

Cancer Services

ARRXRKNRN Rating: 5.0/5 - 3,452 Reviews

Profile Location and Contact Reviews

Explains Listens Shows respect

TR 50/5 AKX 50/5 ik 50/5

Knows medical history Spends enough time

TR K 50/5 AKX 50/5 G Q

Wellman Financial | Find a Brand
3 *RARKX 5.0/5 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 | will always 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 * *** * A B :
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 kK 50/5

Very professional and friendly.
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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)

Listings [ 35]
[45]
G e
ik

Gets the job done

Really like the functionality, but | wish
they had a better help section for..

P ad
7
Out rce to *****
& Reputation Okayish experience
Okay axperance overal, a few things
. . they could definitely improve on
000
Listings (125 ® 0 0 o
Slar Modcd Facilty ' '
ek s
- Ustings [57]
T
o oSy e Ryan & Brian's Bisyo
e @D ko k
woirdrkk -
Great Service

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

Entre em contacto com o seu Gestor de conta para saber mais sobre os
nossos
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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 = Pontuacao de Reputation

»= Anuncios de empresa = Solicitagao

= Painéis = Escuta social

= Experiéncia = Social Suite

= Caixa de entrada = |nquéritos

= App Movel = Widgets

= Paginas e localizadores
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