
www.reputazioneonline.it

Misurazione, analisi e intervento
della reputazione on line 

associata a brand, prodotti e servizi

© ActValue Consulting & Solutions 2010 –Riservato e Confidenziale



www.reputazioneonline.it

[ΩŜǾƻƭǳȊƛƻƴŜ ŘŜƭƭŀ 
comunicazione

L’utente nell’era ‘preweb’ aveva un comportamento passivo, assorbiva contenuti che i media e i giornali 
confezionavano per lui.

Attualmente l’utente è diventato interattivo, utilizza internet per trovare informazioni. I motori di 
ricerca vengono interrogati quotidianamente come gli antichi oracoli per accedere ad un patrimonio 
informativo pressochè illimitato.

L’utente in ultima analisi non soltanto interagisce cercando informazioni ma è diventato
Questi contenuti sono detti UGC(user generated content)

Utente passivo Utente interattivo Utente Editore/Interattivo

ÁMedia

ÁGiornali

ÁMedia

ÁGiornali
ÁMedia

ÁGiornali

+ +

Evoluzione
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I numeri della comunicazione on line

I numeri sono tali per cui non solo non esserci ma anche non ascoltare è un errore strategico.

ñOltre 4 milioni di navigatori in più in Italia 
ed un utilizzo sempre più assiduo della rete 
rispetto allôanno precedente ... +23% degli 
utenti nellôanno 2007...Un bacino di 26,5 

milioni di utenti...ò
[Fonte: Nielsen Online, nov. 2008]

ñ400 milioni di internauti al mondo sono 
utenti di facebook, nel gennaio 2009 erano 

150 milioniò 

ñOggi nel mondo vengono aperti circa 
150.000 nuovi Blog al giorno!ò

Una recente ricerca stima in 35 miliardi le 
pagine nel web. Questo dato è in 

costante aumento

ÁUn mercato di utenza in termini assoluti molto 
rilevante
ÁIn forte crescita

ÁL’utente è fortemente influenzato nelle sue 
scelte
ÁComunica a sua volta la sua esperienza 
scrivendo nei blog, forum ecc .. creando un 
effetto passaparola

ÁLe informazioni aumentano
ÁNascono punti di aggregazione sempre più 
focalizzati 

ÁUna informazione pubblicata nel web 
permane, e sarà raggiungibile per un tempo 
indefinito
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Persistenza e viralità

L’informazionediffusa dai tradizionali media (carta stampata, televisione, radio) ha un grado di
raggiungibilità elevata per pochi giorni e un decadimento veloce nel tempo. Un contenuto web, al contrario,
permane e resta raggiungibile per un tempo molto prolungato grazie ai motori di ricerca

Numeridi utenti chevengonoa contatto conun contenuto

Diffusionetramite Cartastampata Diffusionetramite web

0 5 10 15 20 0 5 10 15 20

Area di 
persistenza

Inoltre, per sua natura internet è virale in quanto un contenuto è facilmente copiabile o ‘linkabile’da altre
sorgenti web e più un’informazioneè eclatante come può esserlo una criticità di un prodotto o di un servizio
e più veloce è il suo processo di diffusione. Questo fenomeno innesca quindi una reazione a catena che può
causare seri danniall’immagineed alla reputazione aziendale
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Aspetto liquido........
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La rete è in continua evoluzione e presenta due 

correnti che lavorano contemporaneamente:

1. Corrente delle novità

2. Corrente di solidificazione

Le novità oscillano e molto rapidamente arrivano 

allôattenzione dei potenziali lettori.

Sotto agisce un processo di consolidamento che 

tende a definire la struttura base dellôinformazione.

Per questo è importante quando si effettua una analisi 

di posizionamento distinguere le componenti volatili 

da quelle stabili.

Anche nella comunicazione digitale vale lôadagio:

ñUn canyon non si forma in un solo giornoò  
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Le aree coperte dai nostri servizi
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Analisi dei 
contenuti online

•Definizione del modello 
specifico di analisi

•Rilevazione dei 
contenuti on line e delle 
fonti video

•Analisi della 
distribuzione dei 
contenuti

•Creazione della mappa 
di posizionamento di 
ogni dominio   

•Calcolo del rischio 
reputazionale associato

Monitoraggio 
continuativo

•Rilevazione real time dei 
nuovi contenuti

•Rilevazione delle 
reazioni alle campagne 
di intervento

•Identificazione real time 
dei casi potenzialmente 
critici

•Identificazione dei trend 
della comunicazione, 
analisi storica

•Creazione rassegna web 
dei casi interessanti

Consulenza
specialistica

•Analisi strategica dei
dati raccolti

•Definizione della
strategia di intervento

•Identificazione delle
criticità e delle
opportunità

Intervento 
operativo

•Feed: Inserimento 
contenuti di tipo lenitivo

•Feed: Inserimento di 
contenuti di tipo 
informativo

•Feed:Stimolazione dei 
canali 

•SEO: attuazione 
strategia 

Formazione

•Formazione sulle
tematiche web 2.0

•Formazione sulle
possibilità offerte dal
marketing digitale

•Formazione sui nuovi
modelli di advertising e 
gestione degli strumenti
dedicati

Consulenziale Consulenziale
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Una suite di servizi verticali altamente specializzati 
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L’analisi porta al nascere di esigenze diverse. Sono disponibili una gamma completa di servizi in 
base alle necessità contestuali.

Analisi e Monitoraggio
della Reputazione Digitale

Pianificazione ed Esecuzione
di Interventi di Buzz Marketing

Identificazione dei contesti Customer 
Care online e Analisi della Customer 

Satisfaction

Identificazione delle Levisità e Tutela 
dei Brand Digitali

Suite 

Reputation 

Manager
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Reputation Manager
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E’un sofisticato servizio di terza generazione a supporto dedicato all’acquisizionee

all’analisidei contenuti on line. Definita una tematica di analisi è in grado di identificare le

opinioni e i commenti degli utenti dei canali internet su qualsiasi canale pubblico si trovano.

Il tutto basato su un software in grado di processare centinaia di migliaia di pagine web ed

indetificare ed archiviare i dati di interesse.

Analisi multicanale:
ÁBlog 
ÁSocial network
ÁNewsgroup tematici
ÁForum
ÁSiti di informazione indipendente
ÁPagine private
ÁSiti Web 2.0 di open publishing multimediale

ÁYouTube
ÁGoogleVideo
ÁFlickr
ÁWikipedia
ÁTwitter
ÁP2P
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Pianificazione ed Esecuzione di Interventi di Buzz Marketing

9

Obiettivo: 

Suscitare l’interesse del popolo del web, stimolando discussioni e opinioni relative ai propri prodotti e servizi.
Possibilità di diffondere la conoscenza e il brand in occasione dell’introduzione di nuovi prodotti/servizi,  al fine 
di presentare le novità a persone che potrebbero, a loro volta, influenzare altri potenziali clienti.
Gestire al meglio una campagna, individuando i canali e i messaggi più efficaci, significa valorizzare l’investimento 
dell’azienda in un’area di crescente importanza strategica come quella delle conversazioni sui social network.

BuzzManager:

Buzz Manager è la prima piattaforma di pianificazione ed esecuzione delle campagne di 
Buzz Marketing. 
Consente la modellizzazione, la strategia di comunicazione, l’analisidegli impatti, la rilevazione avanzata ed il
monitoraggio dei risultati raggiunti, nonchè il coordinamento dei soggetti coinvolti.
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Identificazione dei contesti Customer Care 
online e Analisi della Customer Satisfaction
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Obiettivo: 

Non attendere il contatto da parte del cliente, ma agire
proattivamente sul web per risponderea dubbi e domande là
dove essi sono posti: una mancata riposta rischia di diventare
una critica o il suggerimento ad usare un altro prodotto.
Dare evidenza  delle risposte non al singolo cliente ma alle 
migliaia di persone che mese per mese  continuano a porsi le 
stesse domande o ad avere i medesim i problemi.

CustomerCare2.0:

CustomerCare2.0 è un sofisticato servizio di identificazione
delle domande e delle questioni inerenti il customer care sui
vari canali web. Il tutto basato su un innovativo software in
grado di processarecentinaia di migliaia di pagine web ed
identificare ed archiviare i dati di interesse.
CustomerCare 2.0 permette anche di stimare e anticipare le
richieste di assistenzache arriveranno al contact center e
suggerisce azioni di miglioramento /integrazione ai contenuti
informativi esistenti (es. FAQ).
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Identificazione della Lesività e Tutela dei Brand Digitali
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Capacità di previsione di eventuali criticità associate a servizi:
Per la sua dinamicità la rete conferma una capacità di anticipare non
soltanto gli argomenti di discussione, poi spesso ripresi dai media
tradizionali, ma anche le criticità associate a servizi e prodotti.
Non soltanto essa consente di intuire l’esistenzadi potenziali
problematiche, ma anche di identificarle nel dettaglio. Si può trattare,
ad esempio, di aree poco chiare nell’informativaaziendale o nei
contratti; agire in tempo significa evitare danni alla reputazione.

Tutela del brand: 
La tutela del Brand e dei marchi ad esso associati è un aspetto che nella
rete sta prendendo una importanza crescente, soprattuto a causa di un
advertising che ha regole di controllo molto blande.
Spesso i Marchi vengono utilizzati per promuovere contenuti non
pertinenti o addirittura prodotti di competitor.
In altri casi il Marchio viene usato per pratiche di spamming o è associato
a contenuti (video, blog, ecc.) che possono avere ripercussioni
d’immaginenegative.

Adwords di google

Pagine web
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Specializzazionenelle tematichereputazionali e di brandmonitoring

Reputation Manager è frutto di una forte specializzazione dell’aziendasulle tematiche inerenti la reputazione e la misurazione
degli impatti nei brand, prodotti e servizi.

Vengono adottate le più innovative tecnologie e metodologie al servizio dell’eccellenzae della massima fruibilità pratica dei
risultati. Molte delle innovazioni apportate sono una novità per il panorama nazionale.

Esperienzaa 360° nelle problematicheweb 2.0

Realizzazione di progetti nelle differenti aree costitutive del web 2.0: analisi reputazionale, raccolta opinioni, webanalytics,
integrazione CRM, portali B2C, portali B2B, SEO, SEM, servizi ASP, usabilità, profilazione utenza, integrazioni con soluzioni VOIP.

Clienti

Oltre 80 clienti tra Aziende e Agenzie Media, Società di Comunicazione e Marketing. Più di 20 progetti realizzati nel settore
industriale.

Ricercae sviluppo

La ricerca e sviluppo è un fattore di primario interesse nella mission aziendale

Il 30% delle risorse lavorano su progetti di ricerca è innovazione

www.reputazioneonline.it

ReputationManager è un marchiodi ActValue Consulting & Solutions, società che nasce nel 2004
da un gruppo di professionisti provenienti dalle più grandi realtà internazionali di consulenza e
industria, e opera nel settore dell’InformationTechnology realizzando soluzioni avanzate per il
mercato delle aziende di produzione e distribuzione di beni e servizi.

Chi Siamo
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ActValue Consulting & Solutions
Viale De Gasperi, 126

20017 RHO (MI)

Tel: 02 93 46 42.1
Fax: 02 93 46 42.30

reputazioneonline@actvalue.com
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Contatti
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