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Visao geral das pesquisas

Dé as localidades o feedback e os insights precisos de que necessitam

para atrair, encantar e reter clientes.

Existem varias ferramentas valiosas que as marcas devem considerar quando
procuram melhorar o seu produto comercial, servigo, e experiéncia geral do cliente
(CX). A realizacdo de pesquisas com clientes € uma 6tima forma de medir o impacto
dos seus esforgos de CX e determinar se vocé esta satisfazendo as expectativas dos
clientes.

A aba "Pesquisas" da plataforma Reputation permite que vocé construa e envie
pesquisas personalizadas aos clientes para avaliar o desempenho e descobrir
problemas de servigo ocultos, antes que as avaliagdes negativas afetem as suas
classificagdes. Com as "Pesquisas", vocé pode:

Enviar pesquisas através dos canais preferidos dos clientes

Operacionalizar Criar uma Transformar
respostas as experiéncia de feedback privado
pesquisas pesquisa em prova social

Compreender os
temas-chave com a
nossa analise
profunda e insights
acionaveis
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Criar caminhos de
pesquisa unicos
com base em
respostas

Utilizar o
Impulsionador de
Avaliacbes e
compartilhar o
feedback através do
compartilhamento
social



Estruturando uma pesquisa

Configure rapida e facilmente estilo, paginas e perguntas para criar uma pesquisa
personalizada e gerar altas taxas de resposta, seja através de e-mail, SMS, ou em
quiosques nas localidades. Também pode especificar caminho de pesquisa, visibilidade
condicional e saltos de pagina; configurar formulas de pontuagéo personalizadas; e
especificar que perguntas usar para a classificagao geral, NPS e comentarios.

Rating

(] Please rate your visit. Insert Variable ~
Required
Click on a star to set a rating.
]
Pathing

Pesquisas simples

Os fluxos das pesquisas simples utilizam os modelos de solicitagao padrao para
designs "Estrela" ou "Smiley". Esses modelos ndo permitem qualquer personalizagao
da pesquisa e séo projetados para solicitacdes de feedback faceis e prontos para uso
(primeira parte) com solicitagado de avaliagdo de seguimento (terceiros).

Pesquisas de conversacao

As pesquisas de conversacao sdo concebidas para uma interagao rapida através de
mensagens de texto SMS, com o objetivo de obter insights do momento. Fazer as coisas no
tempo certo € fundamental para evitar que as experiéncias negativas saiam fora de controle.

Crie novas pesquisas de conversagao na aba "Todas as pesquisas”. O gerador de pesquisas
permite que vocé especifique as perguntas, a rota e a visibilidade condicional. Quando estiver
pronto, vocé pode testar o fluxo da pesquisa em seu proprio dispositivo mével.

Nota: embora as pesquisas de conversagao oferegam menos tipos de perguntas
devido as limitagdes técnicas das mensagens de texto, elas geralmente tém taxas
de abertura mais elevadas do que as das pesquisas simples.

Pesquisas de quiosque

As pesquisas de quiosque coletam o feedback dos clientes instantaneamente através de uma
pesquisa on-line, disponibilizada em um tablet em um ponto de interacao presencial. Exemplos
destas pesquisas incluem: apés uma consulta médica, enquanto ainda no consultério; e pos-
refeicdo em um restaurante, apos o pagamento.
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Impulsionador de Avaliagoes

O Impulsionador de Avaliagbes o ajuda a aumentar sua popularidade, convertendo os
feedbacks de pesquisas privadas em comentarios publicos em sites como o Google. Aproveite
as integracdes de API para aumentar as respostas das avalia¢des e das pesquisas, sem
desperdicio de feedback. Se um cliente optar por ndo publicar o seu feedback como uma
avaliacao, este feedback pode ser transmitido para os seus anuncios pagos do Google como
uma classificagéo por estrelas ou para as paginas do seu website através de widgets.

Customer Satisfaction Survey

1. Please rate your visit.

We would be grateful if you would take a moment to share
your review on Google.

1. Please let us know about your experience. N
Yes, post my review on Google [ No, don't post my review on Google

Resultados das pesquisas

Obtenha métricas instantaneas e dados Uteis por meio de varias areas da plataforma. Vocé
sabera instantaneamente onde estdo seus pontos fortes e quais areas precisam de atencéo.

Vocé também pode empoderar a sua equipe para responder rapida e adequadamente as
preocupacdes e as reclamacodes de clientes, demonstrando o seu compromisso de melhorar a
experiéncia deles.

Question 1:
Please rate your experience with Reputation platform training thus far.

Click on a star to set a rating.

Answered: 47 (100%) | Skipped: 0 (0%) | Avg. Completion Time: 565

4 11

3.9 : :
2 T
, B
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Lista de verificacao da pesquisa

Preencha a seguinte lista de verificacdo para implementar a sua

primeira pesquisa com sucesso!

Configuracao da pesquisa

O processo de configuragao da pesquisa consiste das seguintes etapas principais:

1. Design da
pesquisa

3. Design do

2. Entrega modelo

1. Design da pesquisa

Desenhe facilmente as suas pesquisas com estilos, paginas e perguntas
personalizadas dentro do gerador de pesquisas da plataforma. Vocé também pode
especificar o caminho e a visibilidade; configurar a pontuacao personalizada; e
especificar quais perguntas usar para classificagao geral, NPS e comentarios. Embora
a equipe da Reputation possa auxiliar vocé neste processo, o gerador de pesquisas
fornece as ferramentas que vocé precisa para realizar grande parte do seu design por
si mesmol!

2. Entrega

Antes de considerar o design da pesquisa, vocé deve decidir como seus clientes irdo
acessa-la.

Envie pesquisas automatizadas via e-mail ou SMS através da plataforma Reputation
utilizando um modelo de solicitagdo. Esta opgao preferencial € benéfica para
racionalizar todo o processo de pesquisas, porque todos os dados ficam dentro de um
so sistema.

Além disso, o envio a partir da plataforma permite incorporar uma pergunta inicial de
pesquisa no corpo da mensagem, tal como um NPS ou uma classificagao por estrelas,
para direcionar um caminho imediatamente com base na resposta (por exemplo: Fluxo
positivo vs. Fluxo negativo).

Se vocé ja dispde de uma infraestrutura de e-mail ou SMS de clientes totalmente
funcional, considere enviar pesquisas a partir do Facebook, do seu site, e-mail, etc.,
inserindo um link direto para a pesquisa ha mensagem. Entre em contato com o seu
Gerente de Sucesso do Cliente para ter ajuda com as configuragdes necessarias.
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3. Modelo de solicitagao

Se vocé optar por enviar pesquisas por e-mail/SMS na plataforma, a equipe do
Reputation pode ajudar vocé a configurar o modelo de solicitagdo. Algumas
consideragdes importantes para o modelo incluem:

Item Descrigao

Tipo O convite para a pesquisa deve ser enviado por SMS ou e-mail?
Embora o SMS suporte um estilo mais conversacional, os modelos
de e-mail proporcionam maior flexibilidade de design.

Destinatarios | Configure uma integracdo automatizada com o seu CRM ou sistema
externo utilizando o a opgao "Conectar-se com um representante”,
que utiliza dados em tempo real via AP| ou dados transacionais via
CSV através do SFTP. Alternativamente, fagca a compilacdo de uma
lista de destinatarios e envie solicitacdes de pesquisa através da
solicitagao solicitagao rapida ou do carregador em massa da
plataforma.

Para informagdes adicionais, consulte o nosso "Portal de suporte".

Segmentacgao | Determine se o modelo se aplica ao nivel do inquilino (todas as
localidades) ou da localidade (unico por localidade).

Elementos de | Dependendo do tipo de modelo, especifique um logotipo, conteudo

design de cabecgalho e texto de rodapé que seja consistente com a sua
marca.
Corpo Componha a introducéo, aplique variaveis personalizadas para

diferenciar o e-mail, e determine se sera utilizada uma pergunta
inicial de pesquisa na mensagem para iniciar um fluxo
positivo/negativo.

N

Nota: nos modelos de solicitag&o, é preciso incluir as perguntas "E-mail do
respondente” e "Nome do respondente” na pesquisa (podem ser ocultadas). Estas
perguntas passam informagdes de identificagdo necessarias para a entrega e para
as respostas.
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Estruturando uma pesquisa

As pesquisas devem ser concisas e sempre ter seu objetivo como

foco. Se vocé tiver varios objetivos, considere criar varias pesquisas.

Personalize o estilo, as paginas, e as perguntas para compor uma pesquisa que se
adapte as suas necessidades:

= Especifique caminho, visibilidade condicional e saltos de pagina para gerar a
melhor experiéncia de usuario para os seus clientes

= Escolha que perguntas serdo utilizadas para a classificacdo geral, NPS, e
comentarios

= Configure a pontuagdo personalizada

Novas pesquisas

Vocé pode escolher criar a partir de um modelo de pesquisa predefinido (Normal,
Conversacional ou Quiosque) ou criar uma pesquisa do inicio. Uma nova pesquisa em
branco inclui uma pagina de boas-vindas (personalizavel), uma pagina (que contém
pelo menos uma pergunta) e uma pagina de agradecimento (personalizavel).

Vocé pode remover estes itens ou adicionar perguntas/paginas adicionais, ligar/desligar
a barra de progresso, editar o cabecgalho, personalizar o logotipo, modificar outros
elementos de design, e definir propriedades avangadas, caminho e visibilidade.
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Uma amostra de fluxo de pesquisa:

1. Pagina de Boas-vindas 2. Pagina de Perguntas

Customer Feedback Survey Customer Feedback Survey

1. Please rate your overall satisfaction with

your visit.
We want to hear about your Click on a star to set a rating.
experience!
Please take a minute to rate our service and tell us
about your recent visit. boor N

2. Setting up my appointment was easy.

3. Pagina de solicitacoes de 4. Pagina de agradecimento
avaliacoes

Customer Feedback Survey

Customer Feedback Survey

Thanks for the word!

We would be grateful if you would take Lol 4
a moment to share your review on

Google. f Facebook

Yes, post my review on Google E DocSpot

[ No, don't post my review on Google ]
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1. A partir da plataforma, passe o cursor sobre "Pesquisas”, e entdo clique
em "Todas as pesquisas".

2. Clique em "Criar uma pesquisa".

All - All v All v All v

All . Last year -

Filters Reset Filter

All Surveys (44)

SortBy = Recent First - B = ® Create a Survey

3. Na aba "Normal”, clique em "Pesquisa em branco" e entdo em "Criar".

Nota: vocé também pode optar por comecar a partir de um modelo de
pesquisa pré-construido, ou construir uma pesquisa de conversagcao ou
pesquisa de quiosque a partir do zero.

4. Edite as seguintes caracteristicas clicando nos icones destacados na
imagem abaixo:

a) Titulo da pesquisa: clique no icone de lapis para rotular a pesquisa

b) Esquema de cores: clique no menu suspenso para alterar o
esquema de cores da pesquisa

¢) Propriedades: clique no icone de engrenagem para alterar as
configuragdes da pesquisa, incluindo Indicadores de qualidade da
pesquisa, Localidades, Validade do PIl, Anonimato e mais.

< B Untitled| & | Design  Regular Lastsaved 10/20/22221P11 | [~ @ || {53
® Survey B welcome Page L« Scores 2 Review & Request
{3 Reporting Settings @® Translations </> JSON Editor
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5. Adicione perguntas e/ou paginas. Consulte a pagina 15 para ver os tipos de
perguntas disponiveis.

Rating

1. Please rate your visit.

Click on a star to set a rating.

Poor Excellent

@ Add a Question

6. Edite as propriedades das perguntas (passe o cursor sobre a pergunta e clique).
Consulte a pagina 11 para caminho e visibilidade.

7. Edite cada pergunta conforme necessario, e conforme mostrado na imagem
abaixo:

a. Clique nas reticéncias para mudar o tipo de pergunta ou suas propriedades.

b. Passe o cursor sobre o modulo para ver as setas do lado direito. Clique para
cima ou para baixo para reordenar a ordem das perguntas.

Rating %

Change Page

1. Please rate your visit. Change Question Type

Duplicate
Click on a star to set a rating. A
Edit Question Visibility
v

Edit Advanced Properties

Delete

Poor Excellent

@ Add a Question

8. Clique em "Rever" no menu de navegagao no topo da pagina para especificar que
pergunta(s) mede(m) a classificagao geral, NPS, e/ou comentarios.

® Survey B Welcome Page Lu Scores = Review E3 Request € Reporting Settings a8 Translations <[> JSON Editor

Review

Overall Rating Question Please rate your visit. -

Overall NPS Question There are no nps questions defined in the survey.

Overall Comment Question(s) Please tell us about your experience. -
Overall Top Box Question Select v
Additional Review Fields By submitting feedback, you grant Reputation.com and {{location-name}} the right to publish or share the res... -
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9. Clique no icone de olho para pré-visualizar a pesquisa e as alteracdes que
realizou.

Nota: as alteracdes sao salvas enquanto vocé trabalha. Procure o
Suporte para receber ajuda com a pontuag&o personalizada e as
propriedades de solicitagdo, conforme necessario.

Visibilidade condicional e caminho de pesquisa

A visibilidade condicional e a rota da pesquisa dao a vocé muita flexibilidade para criar
experiéncias de pesquisa com base em condi¢cdes. Vocé pode aplicar a rota e a
visibilidade de perguntas individuais na pesquisa ou no nivel da pagina.

Por padréao, as perguntas e paginas da pesquisa sao exibidas na ordem em que sao
listadas. O mecanismo de rota permite que vocé pule para outras se¢des da pesquisa.
Depois de um salto, a pesquisa continua a correr na ordem listada, a menos que a
visibilidade condicional ou rota adicional seja aplicada ao ponto de chegada.

Propriedade Descrigao ‘ Exemplo

Determine para onde ir na pesquisa com
base na resposta. Isto redireciona os
respondentes para uma pagina diferente, no
lugar de redireciona-los para uma pergunta

especifica, dependendo das suas respostas.
Se aresposta for _,
Nota: com a fungdo "Caminho", vocé pode enviar

Caminho definir quantas respostas de certo tipo vocé [nimero/porcentagem]
recebe. Por exemplo, se vocé quiser que os | 4¢ respondentes para
seus dados se concentrem nos comentarios pagina pergunta .
negativos, estabelega uma regra de caminho - -
para enviar um certo numero ou
porcentagem de pessoas que deram uma
avaliagao positiva diretamente para a pagina
de agradecimento.

Determine se a pergunta deve ser
revelada/ocultada com base em certas

condigcdes (variaveis de scripting). Oculte esta pergunta se
Visibilidade | voce também pode definir a visibilidade com | 0S valores para a
condicional [ base na preferéncia estatica. O "Oculto" & pergunta __>__ ,OU

frequentemente utilizado para passar dados | pergunta __ < __
escondidos dos respondentes para os
resultados, tais como nome e e-mail.
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1. Clique na pergunta a qual deseja aplicar o caminho.
2. Clique na caixa de selegao para saltar condicionalmente para uma pagina ou
pergunta com base em um conjunto de regras.

Rating o
(J Required Please rate your visit. Insert Variable ~
(J Pathing Click on a star to set a rating.

3. Defina a sua regra para direcionar um numero ou porcentagem de pessoas para
a proxima pergunta ou pagina.

Please rate your visit. Insert Variable ~

Click on a star to set a rating.

If answer is to send of respondents to
1 5 100 Than...~ Than... ™

® Add Percentage Rule Thanks for the  ~

@ Add Path word!

Review Sites
]

4. Clique em "Feito".
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1. Clique nas reticéncias da pergunta a qual deseja aplicar a visibilidade
condicional.

Clique em "Editar visibilidade da pergunta”.

Escolha entre as seguintes op¢des: Revelado, Oculto, Oculto condicionalmente,
e Revelado condicionalmente.

Edit Conditional Visibility X
Visibility
Shown e
Shown v

Hidden
Conditionally Hidden

Conditionally Shown

4. Aplique filtros (ou condigbes) para revelar ou ocultar a proxima pergunta se o
cliente responder de uma certa forma.

a. Ao definir a visibilidade para "Oculto condicionalmente" ou "Revelado
condicionalmente"”, vocé deve especificar a condi¢gao sob a forma de uma
expressao, que deve conter um minimo de:

Variavel Operador Valor
As variaveis séo Os operadores definem a O valor se refere ao
referéncias de codigo as | notagao logica a utilizar, tal | input da variavel
perguntas. Clique no como > < =0U E NAO selecionada.

botao Abrir Variaveis e CONTEM. Coloque as
Valores de Scripting para | strings entre aspas simples.
localizar a variavel que
vocé deseja usar.

b. Insira o codigo na aba "Avangado", ou utilize o construtor de conjunto de filtros na
aba "Basico".

Visibility

Conditionally Shown -

Filter Set1

Please rate your visit. - isless than or ... T 3

is greater than

Add Filter Set or equals

is less than

islessthanor
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5. Clique em "Feito". O modulo da pergunta mostrara quando a visibilidade condicional for

aplicada.
com ment Conditional Visibility
[JRequired Please tell us about your experience. Insert Variable ~
5
Response box lines
Type your comments here...
[Ovalidate answer
[CJ Pl Field

A técnica de rota mais comum ¢ iniciar um fluxo geral positivo ou negativo a partir do
modelo de solicitagdo personalizado. Vocé pode incorporar a pergunta inicial de
caminho diretamente na solicitagado por e-mail ou adiciona-la a pesquisa.

Seja como for, recomenda-se a utilizagado dos tipos de perguntas de classificagao por
estrelas ou NPS se o seu objetivo for invocar um fluxo inicial positivo/negativo.

Nota: clique nas reticéncias no nivel de pagina para "Editar salto de pagina" ou\
"Editar visibilidade de pagina" para direcionar respondentes de pagina a
pagina.
Para aplicar o caminho ao nivel de pagina, nenhuma pergunta

Page1 ¢ g0
Move Up
Move Down
Rating Edit Page Jump

Edit Page Visibility
Duplicate
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Tipos de perguntas

Vocé pode estruturar pesquisas com os seguintes tipos de perguntas:

Tipo

NPS

Exemplo

1. Based on your experience; how likely are you to
recommend our dealership to a friend, family member,
or colleague?

o 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Classificagao

Please rate your visit.

Click on a star to set a rating.

Poor Excellent

Selecionar um

Which of the following do you prefer?
Select one.

O Quality

O Value

O Selection

Selecionar muitos

Which of the following do you prefer?
Select one or more.

[J Quality

[J Value

(J Selection

Data

When did you attend our facility?

mm/dd/yyyy (m}

Menu suspenso

Which of the following do you prefer?

Select one.

Select
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Tipo

Selecionar uma
grade

Exemplo

Please state your opinion on the scale below.

One response required per row.

Poor Fair Good Excellent N/A
Quality
Value

Selection

Selecionar muitas

Please state your opinion on the scale below.

grades Select one or more per row.
Breakfast Lunch Dinner Snack
Apple
Banana
Orange
Comentario Please tell us about your experience.

Type your comments here...

Termos de servigo

() By submitting feedback, you grant Reputation.com and {{location-
name}} the right to publish or share the response with others.

Cabecalho

We want to hear about your
experience!

Please take a minute to rate our service and tell us about
your recent visit.
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Tipo Exemplo

Imagem
9 Url Upload
& Drop file to attach, or
Rétulo Customer Service
Please take a minute to rate our service and tell us about your recent visit.
HTML <h3 class="text-center">Custom HTML</h3>
Upload de arquivo 0 Upload a file Insert Variable ~
Required
Validate ) )
answer File U... ~ Any File Type v
O
Field
E-mail do What is your email? *
respondente* :
Type your email here...
Nome do What is your name? *
respondente*
Type your name here...
Telefone do What is your phone number? *
respondente*
+1 | Type your phone here...
Anonimidade do () Submit my response anonymously
respondente

Nota: *estas perguntas sao frequentemente inseridas como "Ocultas" (Visibilidade
Condicional = Oculta), com o objetivo de passar dados escondidos dos
respondentes para os resultados.
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Pagina de agradecimento

Inclua uma mensagem para agradecer os respondentes que chegarem ao fim da
pesquisa. Por padrdo, as novas pesquisas incluem um cabegalho e uma sec¢ao de sites
de avaliagao na pagina de agradecimento. Estes itens sdo personalizaveis, mas
também podem ser removidos.

Sites de avaliacao

Os sites de avaliagdo permitem as seguintes personalizagdes:

= A plataforma seleciona as fontes: Marque a caixa "Selecdo automatica de
fonte" para permitir que a plataforma escolha os sites de avaliagéo a incluir.
Marque as caixas ao lado de sites especificos para exclui-los da selegao
automatica de fonte.

Review Sites

Select the sources to exclude from automatic source selection.

Automatic Check all Uncheck all

Source [J Glassdoor [J Google [JMD.com

Selection  [JpocSpot (JBBB (J ZocDoc
[JIndeed JGg2 [JHealthGrades
[J Facebook [J RateMDs

= Fontes especificas selecionadas: desmarque a caixa "Sele¢cao automatica de
fonte" para selecionar a(s) fonte(s) que pode(m) aparecer na pagina de
agradecimento. Marque as caixas junto a sites especificos para inclui-los.

Review Sites

M Select the sources that can show.

Automatic Check all Uncheck all

Source [J Glassdoor [ Google [JMD.com

Selection [(J DocSpot () BBB () ZocDoc
[JIndeed )Gz [JHealthGrades
[J Facebook [J RateMDs
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Pesquisas simples

Pesquisas simples sdo modelos de solicitacdo de avaliagao que

também pedem feedback direto.

Para solicitar feedback com pesquisas simples de clientes, clique em "Solicitagoes™
no menu de navegagao esquerdo e entdo clique em "Solicitagoes em massa".
Escolha entre os modelos de solicitacdo padrao disponiveis para personalizar a
pesquisa simples de acordo com as suas necessidades.

O review gating ja foi algo comum em muitas empresas. Esta pratica consiste em pedir
aos clientes com experiéncias positivas que deixem avaliagdes publicas. Contudo, este
€ um método altamente controverso, uma vez que € enganador apresentar
classificagdes inflacionadas na internet, e compensar as avaliagbes negativas
enterrando-as com as positivas.

Portanto, a plataforma Reputation ndo incentiva mais o review gating.

No fim do fluxo de pesquisa simples (independentemente do modelo escolhido), séo
apresentadas ao cliente opg¢des para copiar o feedback da pesquisa em uma avaliagao
indireta para postar publicamente. Vocé pode escolher quais opgdes de sites de
avaliacao estao disponiveis nas configuragdes de solicitagao.

Un-check sites below to exclude those sites from requests.
DocSpot Facebook (J Glassdoor
Google [%9 LinkedIn (J Survey

Os clientes que escolherem o Google como a opc¢ao de solicitacdo nao precisarao
copiar/colar seu feedback no formulario. Em vez disso, a classificagdo e o comentario
serdao automaticamente capturados da pesquisa e preenchidos na caixa de avaliagao
do Google, que é postada diretamente no Google a partir da plataforma Reputation.
Enviar por meio da nossa plataforma (em vez de direcionar o avaliador ao sistema do
Google) melhora a capacidade de atribuir avaliagdes as solicitagdes. E também um
passo a menos para o avaliador, o que ajuda a converséo.

Nota: opcionalmente, vocé pode publicar classificagbes geradas a partir de
solicitagdes de pesquisas simples a sua pagina de sindicancia "Minha
Reputation”. Va para "Configuragées do administrador" e clique em

"Sindicancia".
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Pesquisas de conversacao

Compile grandes volumes de feedback rapido e curto com pesquisas

via SMS.

O gerador de pesquisas permite que vocé especifique as perguntas que compdem uma
pesquisa. Vocé também pode especificar o caminho e a visibilidade condicional.

Quando estiver pronto, pode testar o fluxo da pesquisa no seu proprio dispositivo
movel.

Nota: consulte a pagina 12 para mais dicas sobre estratégias de pesquisa e para
uma descrigédo dos tipos de perguntas disponiveis durante a criagdo de uma
pesquisa.

1. A partir da plataforma, clique em "Pesquisas" > "Todas as pesquisas".
2. Clique em "Criar uma pesquisa".

3. Na aba "De conversagao" , clique em "Pesquisa em branco"” > "Criar".

Regular Conversational Kiosk X
General

=+ Blank Survey

No matching templates found

A Meanwhile, you can create a new survey from scratch, or contact a Client
Success Manager to explore options.

Nota: vocé também pode optar por comecar a partir de um modelo pré-
construido, se disponivel.
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4. Defina o nome da pesquisa (por exemplo: "As suas iniciais - de conversacao").
5. Clique na pergunta de Classificagao para ver as propriedades.

Rating

[JRequired Please rate your visit. Insert Variable ~
Click on a star to set a rating.
Enter an optional response for a positive rating
Enter an optional response for a neutral rating

Enter an optional response for a negative rating

6. Insira respostas opcionais para classificagées positivas, neutras e negativas.
Estas respostas serao pré-anexadas condicionalmente ao préximo elemento da
pesquisa:
= Positiva: Estamos felizes por vocé ter tido uma 6tima experiéncia!l
= Neutra: Lamentamos que a sua experiéncia recente nao tenho sido
excepcional.
= Negativa: Estamos tristes em saber que a sua experiéncia n&o foi
positiva.
Clique em "Feito" para fechar as propriedades da pergunta.
8. Abaixo da pergunta de Classificagéo, clique em "Adicionar uma pergunta” >
"Comentario”.
9. Clique na pergunta de Comentario para expandir as propriedades.

N

Comment
[JRequired Please tell us about your experience. Insert Variable ~
5
Response box
Enter an optional response
U validate Type your comments here...
answer
CJPil Field

10. Altere o texto da pergunta para: "O que podemos fazer melhor na sua préxima
visita?"

Nota: mostraremos esta pergunta imediatamente apds a resposta de
Classificagao do cliente. Se quiser mostrar diferentes perguntas de
Comentario com base no valor da classificagdo dada, clique nas
reticéncias e experimente a visibilidade condicional.

11. Clique em "Feito" para fechar as propriedades da pergunta.
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12. Clique na pergunta de Cabecalho para mudar a mensagem para: "Obrigado pelo
seu feedback".

Heading

We want to hear about your experience! Insert Variable ~

Please take a minute to rate our service and tell us about your recent visit.

13. Clique em "Adicionar uma pergunta" > "Sites de avaliagao”.

14. Clique na pergunta de Sites de Avaliacdo. Desmarque a caixa "Selegéo
automatica de fonte" e selecione o Google e outro site de avaliagdo. Clique em
"Feito" quando terminar.

Review Sites

M . Select the sources that can show.
[J Automatic

Source Check all Uncheck all

Selection [ Glassdoor Google [JMD.com
[JDocSpot OsBB ZocDoc
Oindeed Oa2 [JHealthGrades
[ Facebook [J rateMDs

15. No topo do Estruturador de Pesquisas, clique em "Configuragcoes".
o @ «Jd 4
)
16. Defina o status da pesquisa como "Ativa".

Default Locale English (United States)

Survey Experience Ty The survey is live and results will

be saved. Questions and options
cannot be removed. Autosaving is
disabled.

Survey Status Active In Testing

Y

Template

17. Clique em "Salvar".
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18. Clique em "Solicitagao" no topo do gerador de pesquisas. A partir do menu
suspenso, selecione o(s) modelo(s) de solicitacdo que sera(&do) utilizado(s) para
enviar esta pesquisa. Isto permite que a sua pesquisa de conversagao seja
selecionavel ao enviar solicitagdes.

Request

Select request template(s) that will be used with the survey

Select

Tenant Templates
[ Appointment Follow-up
(J Conv Survey

[J Conversational Survey

19. Na aba "Solicitagdes" (no menu principal de navegacgéao do lado esquerdo),
clique "Solicitagao rapida".

Nota: vocé também pode enviar solicitacdes de pesquisas de
conversagao em massa. Consulte a pagina 19 para saber mais sobre
como enviar solicitacbes em massa.

20. Clique na aba "Pesquisa de conversagao".
21. Na caixa "Localidade", digite o nome da localidade que pretende utilizar para a
solicitagao (por exemplo: "BDP - Uptown").
22. Insira o seu nome e numero de telefone.
Conversational Survey

Location:

BDP - Uptown

Customer Name:

e.g.John Smith

Phone Number:

Template:
SMS Survey Invitation e

[ skip the request template

23. No menu suspenso "Modelo", escolha o modelo concebido para pesquisas de
conversacao.

Nota:nao existem modelos do sistema para pesquisas de conversacao,
portanto sera necessario criar um para a sua conta.
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24. No menu suspenso "Modelo de pesquisa", escolha a pesquisa que acabou de
desenhar.

Survey Template:

Select
Hide advanced options

Dynamic Fields:

Custom Variables

* recipient-name:

Standard Variables

Review Sites:
@® Reputation.com inserted

O Manually inserted

Un-check sites below to exclude those sites from requests.

DocSpot Facebook
Glassdoor Google
LinkedIn Survey

25. Clique em "Enviar SMS".

Nota: clique em "Testar" para ver qual sera a aparéncia do SMS. Os
resultados ndo s&o salvos, mas vocé n&o pode interagir com a
funcionalidade de mensagens. Clique em "Enviar SMS" para receber uma
mensagem de texto e experimentar o fluxo.
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Visualizar os Resultados das Pesquisas

A aba de Pesquisas apresenta os resultados das pesquisas diretas

enviadas pela sua empresa.

Todas as pesquisas que vocé criar na aba "Pesquisas" aparecem no visualizador
"Todas as pesquisas", tanto na "Visualizagdo em cartdo" quanto na "Visualizacdo em
lista".

@ Visit + Total Ex... «««

Active Regular Created May...

Nota: uma \
NPS classificagao para a
- pergunta NPS deve ser
identificada nas
configuragdes da

0 M2 31 "Avaliagdo de
sent Started Completed . "
pesquisa".
ksl Results IR Preview
Estatisticas
Estatistica Descricao
Enviadas Numero de solicitacbes de e-mail e/ou SMS enviadas a partir do
modelo designado. Quando estiver criando pesquisas, escolha o(s)
modelo(s) que serdo associados a cada uma delas nas
configuragdes de "Solicitagao".
Iniciadas Numero de vezes que uma pesquisa € aberta em um navegador.
Isso inclui a pré-visualizagdo da pesquisa.
Concluidas Numero de pesquisas terminadas e enviadas.
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Resultados

Clique no icone "Resultados" para ver o "Resumo da pontuagéo" (se aplicavel), e os
resultados detalhados para a pesquisa selecionada. Use os filtros da parte superior para limitar
os dados mostrados.

A aba Resumo dos resultados mostra representagées graficas dos resultados totais. Os
resultados sao agrupados por:

= Classificacao Geral/NPS Geral — Ordenavel por periodo ou por localidade
(Todos, 10 primeiros, 10 ultimos). Alternar entre NPS e Classificacao.

= Pergunta — Graficos variam por tipo de pergunta.

= Propriedades da pesquisa — Metadados adicionais relataveis determinados no
momento da criacdo da pesquisa.

Filtre a aba "Resumo” clicando nas tabelas na sec¢ao de perguntas ou utilizando a op¢ao "Mais
filtros" no topo da pagina para se aprofundar nos resultados e tendéncias para respostas
especificas.

Clique em "Salvar visualizagao™ para salvar uma cépia da sua aba "Resumo" filtrada para
referéncia futura no menu suspenso "Visualizagbes".

All Surveys » Visit + Total Experience

Y  Unsaved View ~ Y More Filters
Ny

Apos clicar nos resultados da pesquisa, clique em "Pontuagoes” para se aprofundar ainda
mais no feedback do cliente.

Computed Score
Empathy
Enter optional description

[ Set custom scale defaultis0to 5

Enter the Groovy DSL script below.
if (sg2l.contains(’'022')) a=100
else if (sg2l.contains('023')) a=75
else if (sqg2l.contains('o24')) a=50
else if (sg2l.contains('025')) a=25
else if (sqg2l.contains('o26')) a=0
else a = null

if (a!=null)return Math.round(a/20 * 10)/10 else return null

Nota: as pontuacdes dos clientes devem ser incorporadas a pesquisa durante o
processo de criagao.
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Veja pesquisas individuais enviadas e responda aos clientes.

BDP - Uptown Jun9, 2022

& Anonymous [ k*¥*ikkkxk  Completion Time- 1m 21s  Device Type - Desktop P Address - 2****¥*&**  pggple

How would you rate the empathy of the staff at this clinic?

Exceptional Good Moderate Less than expected Not at all

You selected Exceptional . How well did the physician or practitioner you met with explain your options
and answer questions?

Excellent m Moderate Less than expected Not at all

Wait times include time spent in the waiting room and exam room. In the last 12 months, how often did
you see your provider within 30 minutes of your appointment time?

Always Usually Sometimes Never

Overall how would you rate the hygiene or cleanliness of this clinic?

m Good Moderate Less than expected Not at all

Based on your experience; how likely are you to recommend this clinic to a friend, family member, or
colleague?

10

Not Likely Very Likely

Feed de resultados

Veja os resultados da sua pesquisa da forma que for mais significativa para vocé. Para isso,
vocé pode filtrar os dados da pesquisa por data, localidade, sub-marca, ou sentimento.

All v All v All v

All v All v Last year v

Estas visualizagdes sao atualizadas dinamicamente de acordo com os filtros que vocé definiu,
permitindo que vocé destaque temas de feedback importantes mais do que texto ou dados
tabulares. Escolher entre as tabelas "Classificagées ao longo do tempo", "Pesquisas
concluidas/respondidas”, ou "NPS ao longo do tempo".

Ratings over Time Surveys Completed/Responded NPS over Time
6
5
4.5
4.1 3 3
4 4 3.9 38 3.9
2.6
| I
1
0 .
Dec 2021 Jan 2022 Feb 2022 Mar 2022 Apr 2022 May 2022 Jun 2022 Oct 2022 Nov 2022

@ Average Rating
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Gerenciador de resultados

O Gerenciador de Resultados da Pesquisa permite a vocé visualizar todas as respostas
em um soO lugar para analise. Vocé pode filtrar os dados da pesquisa e salva-los como
uma visualizagao personalizada para facil acesso. Por exemplo, vocé pode querer filtrar
respostas que tenham NPS < 3 e Categoria = Estacionamento.

Para usar o Gerenciador de Resultados:

1.

No menu Pesquisas, clique em Results Manager (Gerenciador de Resultados).

2. A partir do menu suspenso "Pesquisas”, selecione a pesquisa que deseja gerir

(vocé deve selecionar uma de cada vez).

Clique em More Filters (Mais Filtros) para filtrar os resultados por
pergunta/valor.

Clique em Edit Columns (Editar Colunas) para personalizar os dados na tela
mostrados nos resultados.

Clique nas reticéncias para Download as CSV (Baixar em Formato CSV) ou
Schedule (Agendar) para que o relatério seja entregue regularmente.

Nota: vocé também pode ver Classificagao/NPS geral, Tendéncia de
classificacao/NPS, Métricas de saude da pesquisa e um apanhado geral dos
comentarios de todas as suas pesquisas no "Painel de pesquisas".
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Calculos de pontuacao NPS

O Net Promoter Score (NPS) é um indice que varia de -100 a 100, e que mede a
disposicao dos clientes de recomendar os seus produtos e servigos a outras pessoas.

1. Based on your experience; how likely are you to
recommend our dealership to a friend, family member,
or colleague?

o 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Esta pontuac&o baseia-se no seguinte tipo de pergunta de pesquisa, codificada por
cores de acordo com as seguintes descrigdes:

. Os clientes que dao a vocé um 6 ou menos sao Detratores.
** Clientes que d&o a vocé 7 ou 8 sédo Passivos.

. Clientes que dao a vocé 9 ou 10 sao Promotores.

Para calcular o seu NPS, o sistema subtrai a porcentagem de Detratores da
porcentagem de Promotores. Entdo, se 50% dos respondentes forem Promotores e
10% forem Detratores, o seu Net Promoter Score sera de 40.

NPS = %@ - %*@
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Usando Pontuacoes Personalizadas

As pontuacgdes personalizadas de pesquisa permitem que vocé reestruture as
respostas de pesquisa para gerar seu proprio mecanismo de pontuag¢ao nos resultados.
Os calculos para pontuagdes personalizadas séo escritos utilizando scripts Groovy DSL
(um exemplo de sintaxe esta disponivel abaixo).

Vamos criar uma pontuagao personalizada para o seguinte cenario: Especifique uma

pontuacao de bastidores as duas perguntas a seguir. Em seguida, gere uma pontuacao
total "Destaque do pessoal" com base na média dessas pontuagdes individuais. Depois
de obter as pontuacdes, vocé pode ranquear suas principais localidades para cada um.

Atencao! Se vocé estiver adicionando pontuacdes a uma pesquisa ativa,
nao sera possivel editar os scripts apos sair do estruturador de pesquisa.

Para criar pontuagoes personalizadas:

1. Na aba Pesquisas > Todas as Pesquisas, clique em Edit (Editar) junto a
pesquisa a qual deseja aplicar as pontuagdes.

2. No Estruturador de Pesquisas, clique na aba Scores (Pontuacdes).

3. Clique em "Adicionar uma pontuagao”.

Um script padrao aparece na caixa de script:
return sq19

4. Insira uma identificacdo de pontuagdo. No nosso exemplo, a primeira pontuacao
sera para a pergunta de Empatia.

5. No topo do script, expanda o link "As variaveis disponiveis para scripting
sao".
Todas as variaveis e valores disponiveis na pesquisa sao listados para
referéncia em seu script. Ja que a nossa pergunta de Empatia € a primeira
pergunta da pesquisa, vamos comecar referenciando sq19 (variavel) e todos os
seus valores possiveis (020, 021, 022, 023, 024).
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6. Modifique o script para o seguinte, onde "a" é a variavel atribuida a pontuagéo
"Empatia" :

if (sq19.contains('020')) a=100
else if (sq19.contains('021')) a=75
else if (sq19.contains('022')) a=50
else if (sq19.contains('023')) a= 25
else if (sq19.contains('024')) a

else a = null

if (a!=null)return Math.round(a/20 * 10)/10
else return null

Nota: a pontuagao final pode ser uma escala personalizada, mas os valores
padrao sao de 0-5. O exemplo utiliza uma pontuacao de 0-100 pontos com
0 proposito de mostrar a sintaxe de calculo. Isto é util se as perguntas
tiverem trés, quatro, ou cinco opcgdes a escolha e for necessario converté-
las para a escala comum.

7. Clique em Test (Testar).

Na janela Teste Pergunta Computada, respostas/valores de pesquisa
selecionados aleatoriamente s&o gerados para vocé. Se ndo houver erros no
script, os resultados do teste devem retornar uma pontuacdo com base no valor
aleatdrio selecionado. Clique em Testar Novamente para gerar novos valores
aleatdrios e garantir que a pontuagao seja atualizada em conformidade.

i

Clique em Done (Concluido) para retornar a pagina de Script.

Clique em "Adicionar uma pontuacao"”.

10. Repita os passos acima para criar outra pontuacéo para "Comunicagao"
utilizando o seguinte script, onde "b" é a variavel atribuida a pontuagao de
"Comunicagao":

if (sq26.contains('027')) b=100
else if (sq26.contains('028')) b=75
else if (sq26.contains('029')) b=50
else if (sq26.contains('030')) b 25
else if (sq26.contains('031')) b

else b = null

©

if (b!=null)return Math.round(b/20 * 10)/10
else return null

11. Clique em "Adicionar uma pontuacgao"”.
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12. Repita os passos acima para criar outra pontuagao para "Destaque do Pessoal”,

que sera a média das pontuagdes de "Empatia” e "Comunicagao":

if (sq19.contains('020')) a=100
else if (sq19.contains('021')) a=75
else if (sq19.contains('022')) a=50
else if (sq19.contains('023')) a= 25
else if (sq19.contains('024')) a=

else a = null

if (sq26.contains('027')) b=100
else if (sq26.contains('028')) b= 75
else if (sq26.contains('029')
else if (sq26.contains('030')
else if (sq26.contains('031")
else b = null

return ((Math.round((a+b)/20 * 10)/10)/2

b=5
b:
b=0

~— — — —r

13. Clique em "Salvar".

Nota: da préxima vez que alguém completar a pesquisa, a informagao de
pontuacéao sera incluida nos resultados.

N

14. Volte a aba "Pesquisas" > "Todas as pesquisas” e cliqgue em "Resultados"

na pesquisa que acabou de modificar.

@ Visit + Total Experience

©

0 24 21

Sent Started Completed

Active Regular

Lt Results IR Preview

15. Clique na aba "Pontuagoes”.

All Surveys » Visit + Total Experience

S Defaultview -~ Nota: as localidades sdo
ranqueadas de acordo com
L Summary = Scores & Details suas pontuagoes.
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Impulsionador de Avaliacoes

Gere volumes maiores de avaliagcbes com mais rapidez e seja

escolhido em escala.

O Impulsionador de Avaliagdes aproveita as integracées de APl com os melhores sites
de avaliagao para simplificar o processo de transformar o feedback de pesquisas
primarias em avaliagdes publicas com um so6 clique. Se os clientes optarem por ndo
tornar seu feedback publico, vocé ainda assim pode utiliza-lo para alimentar as
classificagdes do vendedor do Google, Insights de Experiéncia e widgets no seu site
para um aproveitamento total.

O Impulsionador de Avaliagbes ajuda a sua empresa:

= Aumente o volume de feedback recebido de seus clientes.

= Envie feedbacks para sites de avaliagdo, anuncios pagos do Google ou
para seu proprio site.

= Gere taxas de converséao de clientes mais altas em suas a¢des de
publicidade paga.

Pesquisa de experiéncias

A primeira etapa do Impulsionador de Avaliagdes € enviar pesquisas para seus clientes
para coletar feedback sobre o seu negdcio. Aqui esta um exemplo de como é esse
processo de pesquisa do ponto de vista do cliente.

1. Capture o feedback do cliente.

= No minimo, a pesquisa captura uma classificagdo e um comentario.

= As pesquisas podem ser tradicionais (enviadas por e-mail ou SMS) ou de
conversagao (apenas SMS).

= A caixa Termos e Condicdes precisa ser selecionada pelo consumidor
para publicar o feedback.

= Apos o envio, os resultados da pesquisa ficam disponiveis na aba
"Pesquisas" > "Feed de resultados", bem como disponiveis para analise
na aba "Experiéncia".

2. Oferecer a opgao de compartilhar o feedback como avaliagao.

= Configure opgdes de sites de avaliagdo no design de pesquisa.
= Google, Trip Advisor e DealerRater estdo atualmente disponiveis para o
Impulsionador de Avaliacdes através de APIs privadas.
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3. Dirija o cliente para o fluxo apropriado.

Sim (compartilhar na internet): se eles clicarem no "sim" para compartilhar o
feedback, a classificagédo por estrelas e o comentario que ja introduziram na
pesquisa sao automaticamente preenchidos em uma caixa de avaliacio,
poupando ao cliente o trabalho de redigir novamente o seu feedback.

= O cliente confirma a postagem da avaliacéo.

Nao (ndo compartilhar na internet): se eles optarem por ndo publicar o seu
feedback como avaliacéo, sdo levados para uma pagina de agradecimento e
recebem a opc¢ao de copiar o seu feedback para compartilhar em sites de
avaliacao adicionais.

Faca uso de todos os feedbacks

A proxima etapa do Impulsionador de Avaliagdes é utilizar todos os feedbacks em prol do
seu negocio.

Se um cliente ndo escolheu compartilhar o feedback como uma avaliagéo, vocé ainda pode
compartilhar por meio das classificagdes do vendedor do Google ou por streaming para um
widget de pesquisa habilitado para SEO em seu site. Ele também estara sempre disponivel
para vocé internamente, é claro.

Uma Classificagdo do vendedor do Google (GSR) é uma extensao do Google Ads que
exibe automaticamente a classificagdo média do seu negdcio juntamente com o anuncio. O
Google afirma que os anuncios com GSR atingem uma taxa de cliques (CTR) 17% mais
elevada do que os mesmos anuncios sem estas classificagdes. Vocé nao paga pela
extensao, apenas pelos cliques em seu anuncio, como o Google normalmente faz.

Vocé deve ser um cliente do Google Ads para utilizar o GSR. Além disso, para ter uma
classificacdo de vendedor:

= Vocé deve ter pelo menos 150 avaliagbes auténticas, com transagdes
verificadas, ao longo de um periodo continuo de 12 meses.

= A pontuagdo agregada deve ser maior que 3,5 estrelas para ser exibida.

= A fonte da avaliagado deve ser um dos 15 a 20 sistemas de avaliagcéo
aprovados pelo Google.

Aumente a visibilidade de suas classificagbes de pesquisa diretamente em seu site. Postar
classificagbes dindmicas e baseadas em critérios em seu site por meio de widgets de
pesquisa permite que os clientes em potencial tenham uma imagem do que outros clientes
estdo dizendo sobre sua empresa.

O streaming de pesquisas primarias também pode ajudar seu site a subir no ranking
das pesquisas.
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Comecando a utilizar o Impulsionador de Avaliagoes

A configuragdo do Impulsionador de Avaliagdes é rapida e facil! Trabalhe com o seu
Gerente de Implementacao ou Gerente de Sucesso do Cliente para:

= Desenhar a sua pesquisa.

= Crie 0 seu modelo de solicitagao de pesquisa.

= Enviar pesquisas através da plataforma: Solicitacao rapida, Upload em
massa, Pesquisa de conversacgao, ou Integragao

= Desenhar o(s) seu(s) widget(s) e acrescenta-lo(s) ao seu site

Nota: consulte a pagina 45 para saber mais sobre a criagao de
widgets de pesquisa.
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Respondendo a pesquisas

A aba "Pesquisas" exibe o resultado de pesquisas primarias enviadas

pela sua empresa.

Atencdo! E necessario identificar informacdes para as respostas. Apenas
pesquisas contendo o endereco de e-mail e niumeros de telefone do respondente,
ou pesquisas transmitidas a um widget podem enviar uma resposta a partir da
plataforma.

A aba "Feed de resultados" permite a vocé monitorar os seus dados de pesquisa,
bem como gerir e responder as submissdes de pesquisas.

Filtros

Os filtros da parte superior afetam os dados mostrados na aba. Os filtros secundarios
aplicam-se ao clicar nos dados do grafico interativo.

A aba apresenta todos os resultados de todas as pesquisas que estiveram ativas
durante as datas selecionadas. Para filtrar resultados por pesquisa, utilize o filtro "Tipo
de pesquisa" abaixo das tabelas.

Survey Type &p ~ All ~ Newest First v | #e»
Pesquisas sinalizadas Mais novas primeiro
Pesquisas que foram atualizadas Mais antigas primeiro
Pesquisas nao lidas Positivas primeiro

Pesquisas que contenham comentarios (omitir =~ Negativas primeiro
apenas a classificagao)

Contagem de palavras (ordem
ascendente)

Contagem de palavras (ordem
descendente)
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Classificacao média

A secéo Classificagdo Média contém trés partes principais. Ao clicar em qualquer um
dos links na secgao Classificagao Média, séo filtrados o grafico e a lista de resultados.

» Classificagao por estrelas — A média de Average Star Rating

todas as classificagdes por estrelas para os /5

filtros selecionados (total dividido pelo numero

de itens na selecdo). A escala de classificagcéo

é de 1 a 5, com até uma casa decimal. Apenas

as pesquisas com uma pergunta com ]
classificagéo por estrelas estao incluidas nesta e
métrica. View View

=  Sentimento — A porcentagem de pesquisas

Positivas (= 4), Neutras (3) e Negativas (< 2) Completed Surveys
. , , Responded 0 (0%) View
= Pesquisas concluidas — O numero de

pesquisas a que a sua empresa respondeu ou
deixou sem resposta.

Unresponded 181 (100%) View

Graficos

A secéao de Graficos contém até trés graficos. Ao clicar em qualquer uma das barras na
secao de graficos, o grafico e a lista de pesquisas serao filtrados.

Veja a classificagdo média no periodo de tempo selecionado. Apenas as pesquisas
com uma pergunta com classificagdo por estrelas estdo incluidas nesta métrica.

Ratings over Time Surveys Completed/Responded NPS over Time

g g
- 4.8
- 4.7 - - 4.6 4.6 4.6
I Al I | | ‘ | I I I I I

Oct 2021 Nov2021 Dec2021 Jan2022 Feb2022 Mar2022 Apr2022 May2022 Jun2022 Jul2022 Aug2022 Sep2022 Oct2022

n

N

@ Average Rating
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Veja todas as pesquisas detalhadas em categorias de respondidas e n&do respondidas
durante o periodo de tempo selecionado.

Ratings over Time Surveys Completed/Responded NPS over Time
4k
3k
2k I
1k
,allnnnnnninennnnnlinnl
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@ Responded @ Unresponded

Veja a pontuacado do NPS no periodo de tempo selecionado. Apenas as pesquisas com
uma pergunta NPS estao incluidas nesta métrica.

Ratings over Time Surveys Completed/Responded NPS over Time
150
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@ Net Promoter Score
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Resultados das pesquisas

A secédo de Pesquisas apresenta todas as pesquisas concluidas segundo os filtros ou
graficos selecionados. As pesquisas concluidas sdo mostradas quase em tempo real.
Por padréo, todas as pesquisas concluidas sdo mostradas e ordenadas pela Mais
recente primeiro. Cada avaliagdo contém os seguintes componentes:

Item Descricao

Vi

Survey

O nome da pesquisa respondida.

BDP - Uptown

Nome da localidade a qual esta associada a pesquisa.

O respondente da pesquisa (nome e endereco de e-mail ou nimero de
telefone).

& Responded

Status da resposta (se disponivel). As opgdes de status incluem: Lida,
Marcada, Respondida, Encaminhada, Compartilhada ou Publicada. Altere o
status da resposta enviando uma resposta (automatica) ou escolhendo
manualmente um status nas reticéncias ( *** ) da pesquisa.

A classificacdo NPS escolhida pelo respondente. A classificagdo NPS
apenas se aplica se a pesquisa incluir uma pergunta NPS.

A classificagao por estrelas escolhida pelo respondente, seguida da data
em que a pesquisa foi enviada. A classificagéo por estrelas apenas se
aplica se a pesquisa incluir uma pergunta de classificagao.

Oct 24, 2022

Experience at the dealership was fantastic!

Os comentarios do respondente. Os comentarios s6 se aplicam se a
pesquisa incluir uma pergunta com comentarios.

Perguntas da pesquisa

Outras perguntas e respostas da pesquisa

Comfort / Attractiveness

Professionalism Staff

Categorias que descrevem os comentarios da avaliagdo. As categorias séo
aplicadas automaticamente pelo mecanismo de ciéncia de dados da
plataforma. A aba "Operacgdes" utiliza categorias para ajudar a fornecer
mais insights sobre os seus resultados de pesquisa.

Respond to this Survey..

Resposta a pesquisa (se respondida), e janela de resposta de avaliagéo (se
nao respondida). As respostas sao enviadas por e-mail diretamente ao
destinatario da pesquisa.
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Opcoes para Todas as Pesquisas

Para acessar opgoes adicionais, clique nas reticéncias no canto superior direito do
"Feed de resultados", debaixo das tabelas. Qualquer filtro da parte superior
atualmente aplicado ao conjunto de dados persistira em todas as opg¢des de pesquisa.

Observacgao: as operagdes que demoram para processar grandes quantidades de
dados podem ativar uma janela pop-up que permite que vocé aguarde a operagao
continuar como um download (€ necessario permanecer na mesma tela) ou seja
notificado por e-mail com um link para o download (vocé pode passar para outras
telas).

Opcao Descrigao

Fazer download do PDF Exporte o conjunto de dados atual para um relatorio PDF. A
Pagina de Titulo do relatorio inclui o logotipo da sua conta, o
nome do relatério (Exportagéo da pesquisa), e o periodo e as
localidades selecionadas.

Fazer download do CSV Exporte o conjunto de dados atual para um 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 usuarios dentro da plataforma
(individuo ou fungdo), 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 baixar o relatério, bem como um
link para iniciar o relatério na plataforma, a fim de interagir
com os dados e adicionar personaliza¢des (disponivel para
usuarios com credenciais de conta). Vocé pode editar
relatérios programados na aba "Relatérios".

Encaminhar Envie o conjunto de dados atual em formato de PDF ou CSV
anexado em um e-mail para outros usuarios dentro da
plataforma (individuo ou fungéo) ou para enderecgos de e-mail
fora da conta. Especifique um Assunto e uma Mensagem
para incluir no corpo do e-mail. Os e-mails incluem um link
para baixar o relatorio, bem como um link para iniciar o
relatério na plataforma, a fim de interagir com os dados e
adicionar personalizagdes (disponivel para usuarios com
credenciais de conta).
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Respondendo através da Plataforma
A menos que vocé esteja publicando a sua resposta em um site de terceiros ou em seu

site, as respostas de pesquisas sao enviadas diretamente ao respondente por e-mail
ou SMS.

\
Nota: se os clientes receberem uma pesquisa através de SMS, também poderao

responder a ela por SMS.

1. Clique na janela de resposta de pesquisa.

A area de pesquisa expande-se com opgoes de Introducao e Assinatura.
Estas opgdes incluem iniciar e fechar o texto usando modelos
predefinidos que ajudam a diferenciar as suas respostas e permitem que
responda com mais eficiéncia. Passe o cursor sobre 0 nome da macro
para ver uma preévia do texto.

Select Introduction~ Select Signature - c

Thank you again for taking the time to let us know how we did! If you have any further
questions, please give us a call. We are always happy to help!

Cancel <> Respond ¥

Nota: Os modelos disponiveis sao geridos a partir da aba "Macros" nas
"Configuragdes de administrador".

2. Escolha uma ou mais das opg¢des de resposta, ou insira a sua resposta
diretamente na area de resposta. Vocé pode editar as respostas geradas
automaticamente antes de enviar.

3. Opcionalmente, marque a caixa "Privado" para manter as respostas de
pesquisas offline (ndo publicadas em widgets no seu site). O respondente
ainda assim recebera a sua resposta por e-mail.

4. Clique em "Responder”. A resposta € enviada por e-mail para o
respondente da pesquisa. O status de submissdo muda para "Respondida".

Nota: vocé também pode responder a pesquisas na sec¢ao "Detalhes",
em "Todas as pesquisas".
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Usando parametros de URL
personalizados

Exiba metadados no resultado da pesquisa por meio de parametros de

URL personalizados.

Use parametros de URL personalizados em strings de consulta para exibir metadados
especificos nos resultados de pesquisas, relatorios e notificagdes.

Uma string de consulta permite que vocé passe informagdes para a plataforma
Reputation, acrescentando variaveis e valores no final de seu URL de pesquisa. Essas
informacdes de variaveis e valores aparecem nos resultados de pesquisas individuais,
bem como em relatérios e notificagdes. Vocé pode anexar uma ou mais variaveis,
dependendo das informagdes que deseja associar aos resultados da sua pesquisa.

Exemplos de parametros personalizados

Os parametros personalizados podem ser usados para adicionar dados descritivos e/ou
translacionais aos resultados da pesquisa.

s Descritivo: nome, idade, cor do cabelo, nivel de rendimentos, etc. do
cliente.

= Transacional: niumero da transacao, representante de vendas/servigos que
trabalhou com o cliente, tipo de transagéo, numero VIN do carro do cliente,
etc.

1. A partir da aba "Pesquisas” > "Todas as

pesquisas"”, clique em "Editar" ao lado da @ Visit + Total Experience *+*
pesquisa a qual deseja aplicar os Active B 5 gqn
parametros. [/ Create Survey Link
‘ Copy

ORI <o

0 24 21

sent Started Completed

s Results B Preview
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2. Clique em "Configuracdes".

3. Role para baixo até a seg¢ao Variaveis. Insira as informagdes necessarias:

N o a bk

Nome da variavel — O nome da variavel que sera utilizada nas
integragdes ou nos uploads de arquivos. Isso nao é visivel para o
participante da pesquisa.

Roétulo da variavel — O nome da variavel exibido em resultados de
pesquisa, relatorios e notificacdes.

Tipo — O tipo da variavel. As opg¢des incluem: data ou texto.

Pll — Marque esta caixa se os dados devem ser tratados como
Informagao Pessoal Identificavel. As Pll sdo ocultadas por asteriscos
dependendo das role permissions (permissdes da funcao) para acessar
as PII.

Nivel de filtro — Determine onde as variaveis sao exibidas. As opg¢des
incluem: Primario (exibido na parte superior das paginas da Pesquisa),
Secundario (exibido nas personalizagdes de relatério), Nenhum.

Variables _
Variable Name || Variable Labe Wha..~ [LJPIIL How..~ +

No items

Nota: as variaveis diferenciam maiusculas de minusculas.

Clique no icone "+" quando tiver terminado.
Clique em "Salvar”.

Clique em Save (Salvar) em sua pesquisa.
Clique em "Criar link de pesquisa”.

RECIERN - -

Escolha Corporativo ou Local. Caso vocé escolha Local, selecione o local
NO menu suspenso.
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9. Clique em "Copiar para a area de transferéncia".

Copy to Clipboard

() vA

W
10.Em um editor de texto (ou seja, Microsoft Word, TextEdit, etc.), cole o URL
da pesquisa.

11. Adicione o seu parametro ao URL no seguinte formato:
“‘&property-value-" + <>=value (por exemplo: &property-value-
requestsource=sms)

AutoSave @ A '9 v G ([ -+ Documentl
Home Insert Draw Design Layout References Mailings Q Tellme 2 Share
i’ —
vl A S A 8 £
Paste ¢ Font Paragraph Styles

@)
RS
| ’
Dictate Editor

Create and Share Request
Adobe PDF

Signatures
https://surveys.reputation.com/surveys3/run?tenantKey=97236a99 1 cd&templateld=5¢2ac39787
980c3368c0309a&locale=en_US&property-value-requestsource=sms

12. Adicione o URL da pesquisa anexado a um modelo de solicitagdo na
clientes.

plataforma ou em qualquer lugar em que escolha solicitar feedback dos seus

Os metadados sao exibidos em "Resultados das pesquisas” >
"Detalhes" e em notificagdes que incluem metadados.
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Criando um Widget de Pesquisas

Quando as pesquisas resultam em um aumento dos sentimentos positivos, considere
criar um widget de pesquisas para aumentar a visibilidade das classificagdes
diretamente no seu site. Publicar classificacdes dindmicas e com base em certos
critérios no seu site permite que os potenciais clientes saibam o que os outros clientes
estéo falando sobre o seu negocio.

Atencgao! E necessario ter privilégios de administrador na sua conta para adicionar
ou modificar widgets. Se precisar de ajuda, entre em contato com seu Gerente de

Sucesso do Cliente ou com a Equipe de Suporte da Reputation.

Escolha entre os seguintes tipos de widgets de pesquisa:

oM~

(3]

Pontuagdo NPS Reputation

Resumo de pesquisa Reputation

Pesquisas Reputation 3.0

Pesquisas Reputation 3.0 integradas

Botao de Feedback das Pesquisas Reputation 3.0
Pesquisas Reputation com Subclassificacbes

A partir do canto superior direito da plataforma, clique em "Configuragées”.
No navegador a esquerda, cligue em Widgets.
Clique em "Adicionar widget".

No menu suspenso "Tipo", clique em "Pesquisas Reputation 3.0" (resumo
de classificagao) ou em "Avaliagdes Reputation”.

Ajustes de configuragdo adicionais serdo exibidos. Conforme vocé define
as configuragdes, uma janela de pré-visualizagao mostra
automaticamente a aparéncia das suas configuragdes.

. Configure os ajustes de widget:

= Nome — O nome do widget (O nome ndo sera visivel para os clientes).

= Nivel — Acesse avaliagcbes de todas as localidades (clique em
"Inquilino"), ou clique em "Localidade" para selecionar localidades
individuais a partir das quais retirar avaliagdes. As localidades individuais
sao Uteis se voceé estiver criando widgets separados para o site de cada
localidade. Entre em contato com o seu Gerente de Sucesso do Cliente
se precisar de assisténcia para criar widgets de localidades em massa.
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» Modelos de pesquisas — Selecione a caixa de selecdo ao lado de cada modelo
de pesquisa de onde retirar submissdes. Nao serao apresentados resultados
enquanto vocé nao especificar um "Numero minimo de pesquisas".

= Numero minimo de pesquisas — Se vocé tiver mais do que um modelo de
pesquisa selecionado, especifique o nUmero minimo de modelos de pesquisa a
utilizar no conjunto de respostas.

» Limite de data final — Inclui a submissao de pesquisas apds um determinado
periodo de tempo.

= Largura — A largura do widget em pixels. Nao editavel via U/l com widgets com
SEO ativado.

= Altura — A altura do widget em pixels. Nao editavel via U/l com widgets com
SEO ativado.

» Cor de fundo — Configure a cor de fundo do widget. A cor predefinida & branco.
Nao editavel via U/l com widgets com SEO ativado.

= Cor do texto — Configure a cor da fonte para o texto dos comentarios. A cor
predefinida é preto.

= Avangado — SEO Ativado — Deixe esta caixa de selegao livre para gerar o
codigo do widget para um iframe. Um iframe é o tipo de widget mais facil de
implementar e manter. Selecionar esta caixa de verificagdo vai gerar um link em
vez de um cdédigo. O link envia todo o cédigo HTML da stream da avaliagao para
o0 seu site, utilizando uma planilha com estilo padréo que o seu navegador pode
substituir para gerenciar a altura, o comprimento, a cor de fundo, os filtros*, etc.
Este método de implementacéo pode exigir uma colaboragdo com a equipe de
Produto juntamente com o Gerente de Sucesso do Cliente.

Nota: se vocé quiser criar um widget com varias localidades ao m’vel\
do inquilino, ou se quiser filtrar os resultados do widget por outra
propriedade personalizada (marca, mercado, etc.), pode fazé-lo

utilizando um widget com SEO ativado. Adicione os seguintes
parametros ao URL resultante:

&filterName=location&filterValues=001XXX,002XXX ou
&filterName=brand&filterValues=abc.

Os parametros sdo sensiveis a maiusculas e minusculas, e devem ser
inseridos exatamente como indicado na aba "Filtros™ da pagina de
administracao de conta. Os espacos em um URL sao substituidos por
%20.

6. Clique em "Salvar".
Se vocé estiver usando codigo em um iframe, copie o codigo gerado e o
envie ao seu webmaster para inserir no HTML do seu site. Se estiver
usando a opc¢ado com SEO ativado, faga o curl do URL e busque os
resultados diretamente.

Uma vez instalado no seu site, o widget atualiza de forma dinémica as
ultimas avaliagdes que cumpriram os seus critérios.
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Servicos Pagos Premium

Coloque os especialistas da nossa plataforma de Servigcos pagos

premium para trabalhar para vocé.

Noés nos esforgcamos para tornar nossa plataforma mais intuitiva e eficiente, pois entendemos
que seu tempo é valioso; os recursos e a largura de banda podem ser limitados. A Reputation
tem um time exclusivo de especialistas que estao prontos para ajudar vocé a gerenciar seus
anuncios; otimizar seu SEQO; e postar, publicar, e organizar suas postagens em redes sociais —
além de gerenciarem suas respostas de avaliagdes. Podemos garantir uma excelente
experiéncia do cliente por meio deste conjunto de servigos com valor agregado que sao
impulsionados por nossa plataforma e nossos produtos. Estes especialistas ajudaréo vocé a:

* Iralém da Precisao (anuncios de empresa gerenciados)

» Maximizar a Atragao de seus perfis de empresa (servigos gerenciados para o Google)
= Cultivar o Poder das redes sociais (redes sociais gerenciadas)

* A marca que se Importa mais, Vence (respostas de avaliagdes gerenciadas)

Listings @
@D
2 Firet Auto Camar
G *hhhk
Akhhk 40/5 ' o =
Gets the job done ’
Really like the functionality, but | wish
they had a better help saction for..
P
B3 G
‘ curce to [ orkiek
utation ‘ Okayish experience

Okay axparance overal, & few things
they could definitely improve on

Listings [[129]

Star Modcd Faclty
kW

Ustings Q L
an

\ Ryan & Brian's Bisyo
@D .

Shdkk 50/ | o
Great Service

Wonderful staff! enmvironment was
raslly nice and the sanice was great!

Nota: embora os nossos Servigos Pagos Premium cubram muitas solugdes dentro
da plataforma Reputation, eles nao funcionam em Pesquisas. Entre em contato
com seu Gerente de Conta para colaborar com a nossa equipe de Estratégia CX
em pesquisas personalizadas.
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Recursos adicionais

Consulte nosso conjunto completo de guias do usuario para aprender

mais sobre a plataforma Reputation.

= Acbes = Conectar-se com um
representante

= Administrador » Relatorios

= Brand Social = Solicitagdo

» Anuncios de empresa » Avaliagbes

= Painéis » Escuta social

= Experiéncia = Social Suite

= Caixa de entrada » Pesquisas

= Aplicativo de celular = Widgets

» Paginas e localizadores
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