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Introduccion a las resenas y

clasificaciones online: mejore su
reputacion en la red en solo 5 pasos
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Introduccion

Las empresas ya no tienen control sobre Ia
percepcion de su marca

El poder ha pasado de los propietarios de la marca a los clientes, y lo que se dice de usted en la red
puede arruinar su negocio o acelerar su éxito. Esto se da especialmente en el caso de marcas
centradas en el cliente, en sectores como la venta al por menor, la hosteleria, el automovilismo vy la

atencion sanitaria.

Esta guia le ayudara a entender qué papel tienen las reseiias en la red sobre de su marca vy las
estrategias que puede utilizar para maximizar su reputacion online.
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Las resenas online tienen un impacto directo en
el beneficio de un negocio

Las herramientas online son cada vez mas importantes para los consumidores a la hora de decidir si comprar un
producto, por lo que las resefias y las clasificaciones son cruciales para que su empresa sea vista y finalmente
seleccionada. Estas son las razones:

¢ Los consumidores se basan en las resefias online para tomar decisiones. La gran mayoria (un 81% segun una encuesta

de Deloitte) de los consumidores britanicos confia en las resefias online a la hora de escoger negocios o servicios y el
88% de los consumidores han evitado una empresa por un comentario negativo.

31"

El 81 % de los de los

e Google utiliza las reseias en la red para clasificarle. Google utiliza una media aritmética para calcular la clasificacion
promedio de un negocio. Cuanto mayor sea la cantidad de valoraciones positivas de su negocio, mas alta sera su
clasificacién promedio. Si tiene pocas valoraciones, un comentario negativo puede tener un impacto importante en su
puntuacion general.

¢ Su clasificacion determina su puesto en las busquedas De acuerdo con la empresa consultora de SEO Moz, los indices

de resefias, incluyendo el nimero de comentarios que tiene y lo recientes que sean, son un factor clave para el puesto consumidores
en el gue una empresa aparece en las busquedas. Google y otros motores de busqueda se basan en estos indices para britanicos confia en las
decidir su puesto en las paginas de resultados y en resultados locales. resefias online a la

hora de escoger
negocios o servicios
locales.

¢ Las resefias mas recientes aumentan la confianza en su marca. Segun Search Engine Land, para el 69% de los
consumidores los comentarios con mas de tres meses ya no son relevantes, Y si sus localizaciones no tienen muchas
valoraciones recientes, apareceran mads abajo en busquedas «cerca de mi». Puede que ni aparezcan en el mapa.

¢ Los negocios con mejores resefias aumentan sus ingresos. Reputation.com hizo un seguimiento de datos sobre puntos
de venta de mas de 1.800 concesionarios en EE.UU. y comprobd que tener 150 puntos mas en el Reputation Score se
traducian en un aumento de las ventas del 6% tras el ajuste estacional. Del mismo modo, una caida de 150 puntos
conllevd una disminucion de las ventas del 13%.
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La tecnologia permite la gestion de las resefias
online a gran escala

Si la suya es una organizacidn de gran tamaino, monitorizar y responder de forma manual a tiempo a
los comentarios en todas las webs de opinién y redes sociales es simplemente imposible. Para
gestionar la reputacion online a gran escala es necesario usar la tecnologia y combinarla con un plan
bien estructurado.

¢Queé le ofrece esta guia?

Esta guia le proporciona un enfoque demostrado de gestion de la reputacion online de manera
exitosa que incluye los siguientes pasos:

1) Monitorizar y responder a las reseias de forma sistematica
Dashboard

2) Incrementar el volumen de reseinas para reducir el impacto de las negativas

Average Rating

4.3/5 Y%%Kk

Third Party Reviews by Sentiment .

3) Incrementar el nimero de estrellas y su posicidn en las clasificaciones de los buscadores para
potenciar las oportunidades de negocio y los ingresos

4) Mostrar sus reseiias positivas y su alta clasificacion en el sitio web de su empresa y en su
material de marketing

5) Utilizar conocimientos obtenidos a través de las resefias online para optimizar la experiencia
de sus clientes tanto en la red como en las distintas localizaciones

Dashboard
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1. Monitorizar y responder a las resefas
de forma sistematica

Monitorizar

Las resefas online son una gran fuente de informacidn sobre la experiencia del cliente y le pueden ayudar a
conocer problemas que podrian tener un impacto negativo en su negocio, siempre y cuando tenga puesto en
marcha un método sistematico de recogida y escucha de opiniones. Monitorizar qué se dice de su negocio es un
primer e importante paso en su misidén de crear un circulo virtuoso que proporcione mas resefas positivas,
clasificaciones y posiciones mas altas y, finalmente, mds negocios.

Responder

Responder a las valoraciones de los clientes, especialmente a las negativas, es esencial para que los
consumidores confien en la marca. Al responder rapidamente y solucionar problemas, reducira el impacto de las
resefias negativas e impulsard las positivas. Segun PeopleClaim, el 95% de los clientes insatisfechos volveria a
confiar en un negocio si el problema se resuelve rapida y eficazmente.
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Plan

¢ Vigile de cerca sus reseinas: Establezca como base la monitorizacién de todas las valoraciones en
Google, Facebook y sites de opinidn relevantes en su sector. Todas ellas pueden tener un impacto en su
negocio, asi que esté alerta.

-
e Haga seguimiento: Responda rapida y profesionalmente a cualquier valoracién en la red. El Equipo de Recuerde: la mejor respuesta
monitorizacion de redes sociales de Reputation.com responde a las valoraciones negativas dentro de un a una resefia negativa son
periodo estandar de cuatro horas. muchas positivas. Solicite
* No pierda el ritmo: Responda al 100% de las valoraciones negativas y al menos a un 20% de las valoraciones a todos sus
positivas. clientes para reflejar una

imagen real y representativa
de su empresa.

e Mejor offline: Cuando responda a valoraciones negativas, trate el asunto offline para resolver el
problema o evitar que la discusidn llegue a mas.

e La tecnologia es su aliada: Aunque tenga la mejor de las intenciones, gestionar resefias online en la red
manualmente es una tarea inabarcable que producira resultados esporadicos, incoherentes y dificiles de
analizar. Invierta en herramientas que automaticen el proceso tanto como sea posible, desde la fase de
monitorizacion a las respuestas, los analisis y la efectividad.
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2. Incrementar el volumen de resenas para
reducir el impacto de las negativas

Recuerde: las valoraciones

La cantidad de valoraciones importa

Tener rr.1uchas reseryas aumenta la confla.nza en ‘su n?arca. Y si alguna de ellas es negativa, no se preocupe. La online mas recientes tienen
gente tlezde a confiar mas en las valoraciones si se; mcluyke)ln tantczllas buenas c:)rrlw las mlalz;s. :Esto muest(rja | mayor credibilidad y le
ue esta dispuesto a ser transparente en cuanto a los problemas de atencién al cliente y le da la oportunida . .
a P _ P o !O y P ayudan a subir de posicidon en
de demostrar su compromiso con la experiencia del cliente abordando estos asuntos abiertamente y ,
las busquedas.

trabajando para resolverlos.
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Plan L

Consejo: solicite resenas a
clientes que puedan decir algo
significativo sobre su

e Pregunte: Establezca la prdactica de solicitar resefias a todos sus clientes inmediatamente después de
interactuar con ellos. El indice de respuesta sera mayor, y recibird informacion mas detallada y util.

e Ofrezca diferentes formatos: Proporcione a sus clientes diferentes formas de dar su opinidon, como mensajes experiencia. Los comentarios
de texto, correos electrénicos o terminales. Aseglrese de escoger un método apropiado para cada auténticos y extensos
interaccion y pdblico. publicados a lo largo de un

e Empiece por Google: De acuerdo con SearchEngineWatch y Statista, entre el 70 - 80% de las busquedas de tiempo son mas fiables, y
negocios se hacen a través de Google, Apple, Bing y Facebook. Google los valora mas.

L

¢Sabia que...?

La aplicacién movil de Reputation.com - Reputation Live -, le permite solicitar valoraciones a clientes que
siguen en las instalaciones y hacer seguimientos por mensaje de texto, directamente a los teléfonos. Estudios
recientes han demostrado que las solicitudes hechas via SMS reciben un indice de respuesta 15 veces mas alto.

Message

Hi Sehee,

Thanks for visiting A-1 Self Storage at La
Mesa, CA! Can you please leave us a

quick review by clicking the link below?
http://reviewmehere.com

B " 000 0

REVERT m
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3. Incrementar el numero de estrellas y su posicion
en clasificaciones para potenciar las
oportunidades de negocio y los ingresos

No puede ganarse a sus clientes
si estos no pueden encontrarle en la red

El 80% de las busquedas se hacen en aplicaciones de mapas y motores de busqueda, y Google es el mas popular
en ambas categorias. Si no estd en el Local 3 Pack de Google, es decir, entre los primeros tres resultados de
busquedas locales, y los Unicos que aparecen en el mapa, los consumidores no se fijardn en usted.

¢Como llegar a los primeros puestos? Un gran nimero de resefias recientes y de buena calidad le llevaran a lo
mas alto. Estos son factores que los algoritmos de posicionamiento de Google tienen en consideracidn, junto
con el promedio de estrellas de sus establecimientos.
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Plan

e Aumente el volumen de reseias: Cuanto mayor sea la cantidad de resefas de su negocio, mas
alto sera su promedio de estrellas. Ademas, en los resultados de las busquedas aparecen
fragmentos de las valoraciones, lo que ayudard a que lo elijan a usted en vez de a la competencia.

e Solicite valoraciones en todos los sites: Estd muy bien que su empresa o establecimientos
principales tengan casi 5 estrellas, pero si no son todos sus establecimientos los que aparecen en
los tres primeros puestos, esta perdiendo oportunidades de negocio.

e Céntrese en Google: Asegurese de que un buen nimero de sus resefias en la red se hacen en
Google, ya que esa es la forma en la que llegard a usted la mayoria del trafico local.

e No pierda el tiempo: Las valoraciones seran mas extensas y detalladas si las pide justo después de
interactuar con sus clientes, cuando estos aun recuerdan bien la experiencia. Cuanto mas
detallado sea el comentario, mas valor tendra para el algoritmo de Google.

10
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4. Mostrar sus resenas positivas y su alta
clasificacion en el sitio web de su empresa y
en su material de marketing

El poder del contenido generado por el usuario (UGC)

Segun Adweek, para el 93% de los consumidores el UGC es util a la hora de decider comprar un producto. Y las
valoraciones en la red son UGS al 100%.

El UGC en sus sitios web tiene todavia mas valor, ya que mantiene el interés de los usuarios durante mas tiempo y
conlleva una transicién natural hacia la informacién o promocién del producto, lo que conduce a mayores indices de
conversion.

Plan

eUtilice la tecnologia: Una buena plataforma de gestion de la reputacion online le permitird hacer que sus resefias
aparezcan directamente en su sitio web. Esto ayudara a potenciar el SEO de los sitios web de sus establecimientosy a
gue estos sean encontrados mas facilmente.

eMantenga un flujo regular de reseiias: No deje que su UGC se estanque. Utilice los métodos que le hemos explicado
anteriormente para solicitar valoraciones de forma sistematica y subir de nivel en la clasificacién.

eSolicite resefias en vez de casos practicos o citas formales: El contenido de las valoraciones es de dominio publico, asi
que es libre de citarlo en su web o en su material de marketing. En lugar de esperar al testimonio perfecto de un cliente,
puede compilar rapidamente comentarios y resefias.

11
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Pasos siguientes

e Realice cuestionarios de forma correcta: Cree y envie cuestionarios de satisfaccién del cliente que
representen a la marca de forma auténtica, personalizables y atractivos en el navegador, en
terminales y en dispositivos méviles.

e Mejore sus operaciones: Las herramientas de analisis de la percepcidn de los clientes y los
diagramas tipo tornado identifican claramente los puntos fuertes y los débiles de sus localizaciones
a la hora de interactuar con los clientes.

e Sepa donde se encuentra: Use herramientas de comparacidn para descubrir como funcionan sus
establecimientos en relacién con la competencia local.

¢ Informe sobre sus conocimientos: Comparta sus conocimientos compilando y enviando informes
personalizados a las partes interesadas clave de forma regular.

e Latecnologia es su aliada (si, otra vez): Las plataformas de gestién de reputacion online aplican
sofisticados algoritmos de aprendizaje automatico para aislar contenido que encuentran en las
valoraciones online, proporcionando unos conocimientos a los que no es facil acceder de otra
manera. Esto, combinado con herramientas de analisis e informe, permite a estas plataformas
ayudarle a identificar, cuantificar y priorizar problemas con la satisfaccion del cliente que estén
afectando a su reputacion y a su balance.

Excellent

Good

Average

12
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5. Utilizar conocimientos obtenidos a través de las
resenas online para optimizar la experiencia de sus
clientes

Céntrese en el cliente:

Un estudio de Temkin Group ha revelado que centrarse en la experiencia del cliente proporciona a las empresas una ventaja del
16% sobre sus competidores en varios aspectos, como la disposicidn del cliente a la hora de hacer una compra, la reticencia a
cambiar de marca y la probabilidad de que la recomiende. Pero écémo puede mejorar la experiencia del cliente si no la conoce?

El valor (y el reto) de las resefas sin formulario es que cubren una amplia gama de asuntos relacionados con la experiencia del
cliente, desde el valor del producto a la valia de los empleados y el encargado.

Esta informacién puede ayudarle a identificar problemas recurrentes y establecer un estandar de buenas practicas

en toda su organizacion. Ademas, en los distintos emplazamientos, conducird a una mejor experiencia del cliente en general.

13
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Conclusion

Su reputacion en la red representa las preferencias de
los clientes a la hora de comprar

No puede permitirse ignorarla. Estos cinco pasos le proporcionan las bases para conseguir la confianza, la
lealtad y el apoyo de sus clientes, lo que atraerd mas negocio y conducird a un aumento de los ingresos.

¢Quiere saber mas? Eche un vistazo a nuestro set de iniciacion a la gestion de la reputacién online:

Parte 1: COmo comenzar a gestionar la reputacion online

Parte 2: Webs de opinion online que deberia monitorizar

Parte 3: Pase a la accién en cuanto a la opinion de los clientes

Reputation.com le ayuda a seguir estos pasos con una completa plataforma de gestidn de la reputacién online,
a partir de un conocimiento amplio y gestion de las resefias online.
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Acerca de Reputation.com

Reputation.com es una plataforma lider de gestion de la reputacidn online para empresas de gran tamaiio con
muchos establecimientos.

Ayudamos a las empresas a monitorizar y mejorar sus clasificaciones y valoraciones en la red, a proporcionar una
mejor experiencia del cliente y aumentar las visitas, el trafico y los ingresos.

Para obtener mas informacion visite reputation.com o contacte con nosotros en contacto-es@reputation.com
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