
www.reputazioneonline.it

Iab Forum 2010

Andrea Barchiesi
Managing Director Reputation Manager  



www.reputazioneonline.it

Tutti sappiamocheInternet non è soltantoun avanzamentotecnologicoma unaverae
propriarivoluzioneculturalee sociale.

RIvoluzionee nonEvoluzione

Quando ci si trova immprovvisamenteimmersi in un momento di forte rottura è
difficile comprendere,senon a posteriori,le opportunitàdischiusedalcambiamento.

A differenzadelle rivoluzionidel passatoquestasta avvenendocon una rapidità senza
precedenti.

La rivoluzioneindustriale ha concessoalla societàquasi un Secolodi tempo per

adeguarsi. Un simile lussooggi è impensabile: in pochi anni possonocapovolgersile

nostrecertezze. DailyRevolution

Evoluzione
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Evoluzione

Il cool nel 1987 .... E nel 2010

Motorola 8500 iPhone4

iPad
C64

http://wendibwrites.files.wordpress.com/2010/06/motorola-8500.jpg
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Il consumatoretestimoniapienamenteil cambiamentoin atto

Rivoluzione

Utente passivo Utente interattivo Utente Editore/Interattivo

ÁMedia

ÁGiornali

ÁMedia

ÁGiornali

ÁMedia

ÁGiornali

+ +

Rivoluzione

Anni 60 Anni 90 Oggi
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Evoluzione

Il consumatore è diventato a tutti gli effetti Editore

ÁFa parte di una comunità globale con cui scambia informazioni 
ed esperienze
ÁProduce contenuti in grado di influenzare la comunità
ÁHa acquisito consapevolezza e potere
ÁHa accresciuto il proprio spirito critico

Dal connubio di producer e consumer nasce la figura del 

Prosumerche cambia radicalmente le regole della 

comunicazione.
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Evoluzione

Markup 
ottobre 
2010

άIl crescente utilizzo del web

informale produce un nuovo 
scenario di consumo, del quale 
sono protagonisti soggetti attivi 
e consapevoli che interpretano 
con senso critico la 
comunicazione prodotta dalla 

marca.έ
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Il consumatore non è più bersaglio del messaggio 
promozionale...

ΦΦΦ ƳŜƴǘǊŜ [ΩAziendaè Bersagliatadalle sue 

opinioni...

...Ogni giorno sempre di più...

10,8milioni gli utenti attivi nel giorno 

medio, con un incremento

su base annua del 3,8% ... E questa linearità 

è solo apparente 

Audiweb-Nielsen 2010



www.reputazioneonline.it

Il rapporto cambia in due direzioni

http://www.reputataiuvant.com/2010/09/facebook-tutela-della-privacy-o.html
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Le fasi di un cammino di interazione con i consumatori 2.0 sono:

1. aƻƴƛǘƻǊŀƎƎƛƻ άŦŀƛ-da-ǘŜέ Ŏƻƴ ǎǘǊǳƳŜƴǘƛ ŦǊŜŜ όDƻƻƎƭŜ !ƭŜǊǘύ

2. Rassegna web (elenco di link)

3. Ascolto professionale e sintesi consulenziale (sistemi avanzati di web monitoring* )

4. Interazione base (live chat nel portale, comunicati stampa on line reattivi, ...)

5. Dialogo avanzato e compartecipativo (Conversational Marketing)

A che Stadiosi trovano la maggior parte delle aziende italiane?

La fase 1 è in larga parte superata, assistiamo al consolidamento della fase 2 e la 

transizione alla Fase 3 . Vi sono azioni isolate di fase 4.

*Giusto per citarne uno:  Reputation Manager J
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!ƴƴƛ Řƛ ŜǎǇŜǊƛŜƴȊŀ ƴŜƭƭΩŀƴŀƭƛǎƛ ŘŜƛ ŎƻƴǘŜƴǳǘƛ ƻƴ ƭƛƴŜ 
hanno evidenziato che esiste una classe di contenuti 
che sfuggono alle normali ricerche semantiche.

In onore alla fisica vengono definite Materia
Oscura.

Si tratta di conversazioni apparentemente neutre, in 
quanto prive di lesività o apprezzamenti diretti, ma che 
aprono uno scenario totalmente innovativo.

Cosa sono?

Parliamo di Domande, Dubbi e Richieste.

Il lavoro quotidiano del customer care. Un customer 
care 2.0.
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Nascono da un utilizzo sempre più laterale dei 
punti di accesso alla rete.
[ΩǳǘŜƴǘŜ ƴƻƴ ŎŜǊŎŀ ǇƛǴ ǎƻƭǘŀƴǘƻ ƛ ŎƻƴǘŜƴǳǘƛ Ƴŀ 

cerca Risposteai suoi problemi.

Il passaggio chiave da contenuti a risposte non 
è banale ed implica un rapporto con il canale 
molto più consapevole.

Gli utenti non solo pongono Domande
alla comunità in rete ma sempre più spesso 
inseriscono le domande nel motore di ricerca 

aspettandosi che questi nuovi Oracoli
offrano risposta.

E funziona. 
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[ΩƛƴǘŜǊŀȊƛƻƴŜ Ŏƻƴ ƛƭ ŎƭƛŜƴǘŜ ŝ ǎŜƳǇǊŜ ŜǎƛǎǘƛǘŀΣ ŀƴŎƘŜ ƛƴ ǎŜƴǎƻ ƭŀǘƻΦ

La rivoluzione francese è un buon esempio delle conseguenze di una massa critica di 
clienti molto insoddisfatti:

«Se non hanno pane, 
che mangino brioche!»

Questo spietato commento 
è una di quelle 

affermazioni storiche 
famose ma mai fatte. 

Tuttavia, non è del tutto 
inventata.
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Venendo a tempi più recenti abbiamo assistito ad una Smaterializzazionedel 

ǊŀǇǇƻǊǘƻ ǘǊŀ ƭΩŀȊƛŜƴŘŀ Ŝ ƛƭ ŎƭƛŜƴǘŜ

Interazione Fisica  
locale e personale nel 

punto vendita 

Contatto Centralizzato 
a distanza tramite assistenza 

telefonica 

Questa smaterializzazione ha cambiato le logiche di interazione

Stanno per cambiare di nuovo.

VS
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Un esercizio di Immaginazione:

Abbiamo un problema sulla nostra auto. Vorremmo  capire se altri lo hanno avuto, 
cerchiamo nel motore di ricerca.

Finiamo in un Sito Qualsiasidove ci sono delucidazioni parziali, decidiamo di 

scrivere una riga (richiede 20 secondi del nostro tempo) esponendo il caso.

Successivamente non risponde un utente qualsiasi ma la casa produttrice del veicolo che 
non solo ci spiega professionalmente le possibili cause ma se lo desideriamo si offre di 
ǇǊŜƴƻǘŀǊŎƛ ƭΩƛƴǘŜǊǾŜƴǘƻ ƴŜƭ ŎƻƴŎŜǎǎƛƻƴŀǊƛƻ ǇƛǴ ǾƛŎƛƴƻΦ

Non potremmo che essere impressionati dal servizio.

Da oggi Il servizio descritto non è più una fantasia ma una Realtà!
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[Ωŀǎǎǳƴǘƻ ōŀǎŜ ŀǘǘǳŀƭŜ ŝ ŎƘŜ ǇŜǊ ǘǳǘǘŜ ƭŜ ǇǊƻōƭŜƳŀǘƛŎƘŜ ƭΩǳǘŜƴǘŜ 
ŘŜǾŜ ǘǊƻǾŀǊŜ ƛƭ ƳƻŘƻ Řƛ ŎƻƴǘŀǘǘŀǊŜ ƭΩŀȊƛŜƴŘŀΦ vǳŜǎǘƻ ŀǎǎǳƴǘƻ 
sempre più spesso non è vero.

hǊŀ ƭΩŀȊƛŜƴŘŀ ǎƛ ƭƛƳƛǘŀ ŀŘAttendereƭŀ ŎƘƛŀƳŀǘŀ ŘŜƭƭΩǳǘŜƴǘŜ 
insoddisfatto.

ΦΦ 9Ř ƛƴǘŀƴǘƻΣ ƭΩǳǘŜƴǘŜΣ ǎŜƳǇǊŜ ǇƛǴ ǎǇŜǎǎƻ ǎƛ ŎƻƴŦǊƻƴǘŀ ƛƴ ǊŜǘŜ ǎǳƭ 

problema creando graviIncidentiReputazionali 

άSe qualcuno di xxxxx (brand) legge qui, per favore, mi contatti a: 
yyyyyyy@gmail.com non so più cosa fare...credo di andare a fare denuncia alla 
pubblica autorità.έ
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/ǳǎǘƻƳŜǊ /ŀǊŜ нΦлΥ ƭΩŀȊƛŜƴŘŀ ŀǎǎǳƳŜ ǳƴ Ǌǳƻƭƻ Attivo intercettando il 

bisogno del cliente direttamente nel canale che lui preferisce. 

Creando un Dialogoche da quel momento in poi costituirà un asset per  

ƭΩŀȊƛŜƴŘŀΦ

Costruendo una Relazione
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WebCenter

9ΩǳƴŀPiattaformaGestionaleŎƘŜ ŎƻƴǎŜƴǘŜ ƭΩƛƴǘŜǊŀȊƛƻƴŜ ŘƛǊŜǘǘŀ ƴŜƭ ŎŀƴŀƭŜΦ 
Non sostituisce il sistema tradizionale, ma lo supporta attivamente.
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