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DOVE POSSO TROVARE LE CONVERSAZIONI?

SOCIAL MEDIA SOCIAL MEDIA

ANALYTICS LISTENING

AZIONI PROATTIVAMENTE SVOLTE CONVERSAZIONI SPONTANEE
NELLE MIE PROPERTIES TRA GLI UTENTI DEL WEB
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COSTRUIRE
UN PROGETTO DI
MISURAZIONE

ASCOLTARE TUTTO IL
WEB TUTTI | GIORNI
SENZA INFLUENCER

DECISI E MONITORATI

A PRIORI

SENZA TERRITORI
PREDEFINITI

(NO WALLED GARDEN)
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Quali canali si misurano nel web?

BLOG

NEWS ONLINE

SITO WEB

SOCIAL NETWORK
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You D)

Broadcast Yourself ™ Home Videos Chai

| “Yideos

Napoleone Telecom -i nuovi managers italiani!
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Il 2 aprile 2008 viene pubblicato su YouTube un video che mostra l'intervento ad una convention
aziendale di Luca Luciani, Head of Domestic Mobile Services di TI.

Nel suo discorso motivazionale rivolto a dirigenti e dipendenti, il top manager definisce la
disfatta di Waterloo il "capolavoro” di Napoleone, pronuncia male il nome del celeberrimo
condottiero ("Napoletone") e farcisce il tutto con espressioni volgari e aggressive

"Napoletone Luciani’ diventa immediatamente un tormentone del Web; tra i blog piu visibili, i
primi a segnalarlo sono Dagospia, Dario Denni, Nicola Mattina, Manteblog e Piovono Rane.

| commenti sarcastici al video sintetizzano efficacemente il mood che accompagna la vicenda.
Nei post analizzati emerge con evidenza un sentiment negativo nei confronti della classe dirigente
italiana, come nel testo che accompagna il primo video pubblicato

Alle ore 16:30 del 3 aprile il video, che ormai conta 18.000 visualizzazioni e 350 commenti,
viene rimosso da YouTube per violazione dei termini del servizio. Neanche un'ora dopo viene
segnalato ancora disponibile su Repubblica.it, mentre su YouTube appaiono le prime repliche
dell'originale, l'utente NapoletoneLuciani carica nuovamente il filmato (aggiungendo al titolo
"censored e reloaded"), anche in versione con sottotitoli in inglese

La reazione del Web al tentativo di censura € immediata e virulenta: tra le 16:30 e le 19:30 il
numero di post si amplifica nettamente attivando il cosiddetto “Effetto Streisand”.

“Effetto Streisand” (Fonte Wikipedia): &€ un fenomeno mediatico per il quale un tentativo di
censurare o rimuovere un’informazione ne provoca, contrariamente alle attese, I'ampia
pubblicizzazione. Esempi tipici di tali tentativi di oscuramento sono la censura di una fotografia, un
documento, un sito web: invece di ottenerne la soppressione, a causa dell’attenzione mediatica
che essa riceve I'informazione viene diffusa tramite innumerevoli e imprevedibili canali. |l termine
e stato coniato in riferimento alla cantante Barbra Streisand, che intentd causa al fotografo
Kenneth Adelman e al sito Pictopia.com per aver pubblicato alcune foto aeree di una sua casa in
California
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45 Nei minuti immediatamente successivi

Durante la mattinata del 4 si registra il picco

alla censura su YouTube, si registra un massimo di post. La censura di YouTube

primo picco di post (3 aprile ore 18)

40 amplifica i toni negativi, mentre compaiono
numerose copie del video ripubblicate da
diversi utenti

35 -

30 -

Il 2 pomeriggio si Il 5 aprile il numero di messaggi

registrano i primi post comincia a diminuire, ma i

25 - sulvideo di Luciani, commenti sono ancora numerosi
ma il buzz inizia ad
esplodere nella

. Telecom interviene ufficialmente solo il 6 aprile,
20 - mattinata del 3

attraverso un’intervista di Luciani a La Stampa:
“studiero la storia insieme a mia figlia”,

15 - promette il manager, ma il tentativo di
sdrammatizzare i toni arriva in netto ritardo
10 -
5 - l

| post diminuiscono nelle ore serali: la maggior parte dei commenti
sono postati probabilmente dal luogo di lavoro
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YouTube agiscono da nodo sorgente nella maggioranza
delle discussioni. Molti dei post analizzati si collegano
direttamente al filmato, rendendo la censura
immediatamente evidente non appena questo viene
rimosso la prima volta. L’improvvisa sparizione del video
produce un’intensificazione dei commenti negativi.
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Gli altri nodi principali del social
network sulla vicenda Luciani
evidenziano la presenza di
Repubblica.it e la Stampa, che
ripubblicano il video della
convention. Diversi utenti scelgono
di linkare i giornali online invece di
YouTube, nel timore che la censura
possa essere applicata anche sulle
copie reinserite dopo la rimozione
del primo filmato. La fiducia é

riposta nelle fonti ufficiali
d’informazione, che dovrebbero
godere di una maggiore liberta ed
indipendenza dalle pressioni di
Telecom ltalia.
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i NP La étamp

citati per le informazioni sul manager
e sul suo stipendio, mentre
Wikipedia fornisce un resoconto
storico affidabile della battaglia di
Waterloo.
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Magno]ia 850.000 euro
' film Tom|Cruise S
Discorso gaffe L parolacce Luciani
otof’ lapsus arroganza
Waterl convention S Ignoranza
aterioo i
Napoleone mOtlyatore coatto  pocco Siffredi
stereotipo Totti
5 . L’'Evento g
cthlusa call center
darroccata .
recari
arrogante NordCorea mer%o master
vecchia C B oger
Ina mana e
YouTube ﬂlﬁl ey
censura , Ia Gasta
Azienda ltalia  stipendiClasse
figura vergogna dirigente
mondo




«Prometto di pesare di piu le parole e di ripassare
Napoleone. Alice, mia figlia di 10 anni mi ha fatto
giurare, studieremo la storia insiemex».

= ’

Dopo il maldestro tentativo di censura su YouTube, la reazione ufficiale di Luciani appare
tardiva ed inefficace, e si limita a un un’intervista su la Stampa e a una lettera di scuse ai
dipendenti (subito ribattezzata dai blogger “la lettera da Sant’Elena”).

Colpisce in negativo la decisione di non intervenire direttamente nel Web. Scrive
Alessandro Gilioli sul blog Piovono Rane de I'Espresso:.

«avrei fatto qualcosa tipo un post su un blog o un video su YouTube, se possibile un
po’ autoironico e scherzoso, per sdrammatizzare il piu possibile. Tipo: okay, ho detto
una cazzata, non sara né la prima ne l'ultima, alle medie tiravo palline di carta con la
cerbottana e mi sono distratto durante la lezione di storia. Magari il video I'avrei fatto
pure con il cappellino da asino, sorridendo, davanti a una riproduzione del famoso
quadro di Napoleone ad Austerlitz.
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Go gle luca luciani TIM X $ @ Q

Q Tutti [ Immagini & Notizie [] Video @ Maps ¢ Altro Strumenti

Circa 550.000 risultati (0,37 secondi)

@ corrierecomunicazioni.it
https://www.corrierecomunicazioni.it » telco » bai-co...

Bai Communications sbarca in Italia, al timone Luca Luciani

9 feb 2022 — Il gruppo australiano avvia le operazioni nella Penisola e affida all'ex ceo di Tim
Brasil il compito di orchestrare la strategia di ...

in] linkedin.com
https://www.linkedin.com » luca... + Traduci questa pagina

Luca Luciani - Co-founder & CEO at BAl Communications ltalia
Rome, Latium, Italy - Co-founder & CEO at BAl Communications Italia - BAl Communications
Experience - BAl Communications Graphic. Co-founder & CEO at BAI Communications Italia -
Value Partners Graphic. Managing Director - CEO - TIM Brasil Graphic ...

) Video :

Luca Luciani incita i venditori TIM

YouTube - Cellulare Magazine
5 apr 2008

Luca Luciani incita i venditori TIM on Vimeo

Vimeo - Beppe Grillo
22 gen 2013

Luca Luciani: 'Napoleone a Waterloo fece il suo capolavoro'

L'Espresso - I'Espresso
3 giu 2013

Mostra tutto >

NEL 2023
A 14 ANNI DI
DISTANZA....
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Le fasi del social media listening: fase 3 recupero dati

FASE 3: RECUPERO DEI DATI

Ogni giorno viene prodotta online un’enorme quantita di dati. Compito dell’analista & capire come
recuperarli per analizzarli in base all’'obiettivo che ci si € posti. Le tecniche piu comuni per il
recupero sono l'acquisizione dai feed, il data scraping, le APl e l'uso delle piattaforme.

- Acquisizione dei feed/RSS - RDF Site Summary e anche di Really Simple Syndication, formato
XML, struttura standard

- Data scraping - tecnica per collezionare dati non strutturati e contenuti in siti di proprieta altrui.
Per l'acquisizione si usano software detti spider

- Accesso alle API - Application Programming Interface, interfacce di programmazione, istruzioni
pubbliche per ricevere dati o restituire risultati delle loro elaborazioni

- Esportazione dalle piattaforme - le piattaforme social YouTube e Facebook permettono
I'accesso e I'esportazione di una serie di dati

Vicenzo Cosenza, Social Media ROl _ Capitolo 4




Le fasi del social media listening: fase 3 recupero dati
Gli strumenti e i tool

Automatici

/

Manuali
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Le fasi del social media listening: fase 3 recupero dati

Ascoltare e il primo
passo per saper
comunicare al
meglio. Grazie ai
tool di web & social
listening e possibile
capire cosa viene
detto di noi e
utilizzare questi dati
per elaborare la
nostra strategia

Gli strumenti e i tool

&
talkwalker
‘::‘ . Brandwatch
Cr
Xago
dlagmeter "
@ awario St llLs
“radiané

¢ mention

W Hootsuite*
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Le fasi del social media listening: fase 3 recupero dati
Talkwalker setup

N

Channel
Analytics

& keonse

ConversaZiond sy brand

sirie ¢ Campagne.

© Apri Channel Analytics

Impostazioni

Argomenti

Aggiungi/Gestisci  tuoi argomenti
Organizzaliin gruppi

Filtri personalizzati

Aggiungi/ge tuoi fit

personalizzati

Impostazioni del progetto

© Agrl Impostazioni

Impostazioni generali

mpostazioni generali di un progetto
Nome, criteri dei dat opzioni di visual.

Analisi del sentiment

Imposta il sentiment

Dashboard condivise

Impostazioni degli argomenti/canali

MISUrY PO ie 108 e50N2e SPeCNC

© Apri 10 Apps

Canali pubblici

Aggiungi/gestisci tuoi canali

Utenti

Assegna gl utenti l progetto

Motore IA

Configura e gestisci il modello di 1A

Importa risultati

relis tud abenda

© Apri Dashbosed

Insight del canale

isci i canali di tua

Account collegati

Aggiungi canali al tuo progetto

Regole

Gestiscl regole

Dati Storici

Canali di recensioni

Aggiungi/Gestiscii dati della tua
piattaforma per e recensioni

Fonti

Imposta i pannell di di fonti per il
progetto

Eventi

Definisci gli eventi per il tuo progetto

Canali di Web Analytics

Aggiun
web an

le tue piattaforme di

Pannelli di temi
Imposta i pannelli di temi
Metriche di impatto

operativo

Imposta i tuoi indicatori business

© Apri Report & Alent

Altri canali

Aggiungi/gestisci altre fonti

Tag

Gestisci tuoitag e gruppi ditag

Widget integrati

Gestiscii widget
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Le fasi del social media listening: fase 3 recupero dati
Talkwalker setup

Query deII'argomen'[o & o TOET RN (Sintassi di ricerca dettagliata)

((ferrovia AND (roma AND pescara)) OR (roma-pescara) OR (ferrovia AND (roma-pescara))) AND lang:it

Nessun errore nella riga della query

I((ferrovia AND (roma AND pescara)) OR (roma-pescara) OR (ferrovia AND (roma-pescara))) AND lang:it

APPROFONDIMENTO: https://talkwalker.digitalexcellencecenter.com/ho
SINTASSI BOOLEANA me/full-boolean-syntax-list
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https://talkwalker.digitalexcellencecenter.com/home/full-boolean-syntax-list

Le fasi del social media listening: fase 3 recupero dati

Escludi dall'argomento

Inserisci una query

Nessun errore nella riga della query

v Dati Storici

Periodo

Campione

(Sintassi di ricerca dettagliata)

Con la creazione 0 modifica di un argomento, vengono recuperati sutomaticamente risultati storici fino a 30 giomi indietro.
Si prega di contattare il Customer Success Manager dell'account per richiedere l'attivazione di questa opzione

Selezionare il pericdo di tempo di dati storici da aggiungere per questa selezione
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Talkwalker setup

Selezionare la percentuale di risultati che si desidera aggiungere al progetto. La scelta di un campione casuale inferiore al 100% limita il numero di

risuftati aggeunti al progetto, riducendo quingdi il rischio di raggiungere il kmite dei risultati
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Le fasi del social media listening: fase 3 recupero dati
Talkwalker search & results

¥ Rimuovi 1 filtri
Filtri
Cercatrai risultati 2 1 ® ® s 16 76 EXY am oM 14 ™ 1310120 - 11/11/20
TIPI DI MEDIA < 5 PAESI/REGIONI (s LINGUE < E TAG FLUSSO DILAVORO & E PANNELLI DI FONTI s E
Tutti media Tutti i paesi Tutte le lingue Nessun filtro sui tag per flusso di l... Nessun filtro nei pannelli
Notizie » Africa 4 Olandese controllato letto v
Blog Asia N Inglese da controllare non letto 4 Panell predefintti
Forum Oceania » Francese
Facebook Europa » Tedesco
Twitter America del Nord 4 ltaliano TAG o
Google+ America del Sud » Spagnolo
YouTube Abkhazia Tutti i documenti
LinkedIn Afar 4 non raggruppati
Flickr Afrikaans
v pil v pib
TEMI PREDEFINITI [ FILTRI PREDEFINITI s DISPOSITIVI (s DATI DEMOGRAFICI [
Nessun filtro sui temi predefi... Mostra tutti i filtri predefiniti Nessun filtro sui dispositivi Nessun filtro sui dati demogr...
Brands / Societa Emozioni » Sito ufficiale 4 Interessi
Emozioni Humor 4 Dispositivi mobili 4 4 Professioni
Eventi Problemi 4 Dispositivi tablet » 4 Stato di famiglia
Persone Prodotto » Computer desktop 4 Genere
v pit v pil
FILTRI PERSONALIZZATI & 5 CONTENUTI fs] E
Filtri personalizzati Nessun filtro sul contenuto
Nessun gruppo » Contiene Audio

Contiene immagini

Contiene video
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Le fasi del social media listening: fase 3 recupero dati

Talkwalker search & results

ey Metcs LYY
((ferrovia AND (roma AND pescara)) OR (roma-pescara) OR (ferrovia AND e Compare
(rama_nacrara\\\
Media Types »  Countries/Regions ¥ 1 Languages ~ Demographics ~  Devices ~ ® & 1D 7D 30D 3M 6M 13M ™ 11/10/19 - 11/11/20
I —
RESULTS RESULTS OVER TIME

4.2K

ENGAGEMENT
99.2K
SENTIMENT
11.8% 2%
® POSITIVE & NEGATIVE
POTENTIAL REACH

13.6B

70ct2019  4Nov2019 2Dec2019 30Dec2019 27Jan2020 24Feb2020 23Mar2020 20Apr2020 18May2020 15Jun2020 13Jul2020 10Aug2020 7Sep2020 50ct2020 2 Nov 2020

NET SENTIMENT OVER TIME

L ILITEN

v

-50%
|

-100%
2 el P PPAEYY PP TR Gdecaba000 02 e 2000 20 CY TV CY RTINS 2000 il e D000 Con 200
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Influencer
&y borsafeed.com
18) skyscrapercity.com
& vwwabruzzowebit
@ wwwzazoomit
W) ebruzzoweb.it
§4  www.agenzianova.com
) wwwabruzzolive.it
www.gazzettaufficiale.it
‘ www.parks. it
www ferrovie.info
www.ilcentro.it
T e
‘ www.corrierepeligno.it
@ ccrvosbruzzonews blogsp
-y ilfaro24.it
www.infomedianews.com
@) wwwmarsicalive.it
@) wwwretesbruzzo.com
==+ www.vastoweb.com
§. wwwabruzzonews.eu
W wterremarsicane it
V: wwwvirgilio.it

W rewstomnn

(W www.marsica-web.it

abruzzo.cityrumors.it

Influencer

% HSoleuojEQ

“ Giorgia Meloni 11 ; @
@GiorgizMeloni

* Nicola Zingaretti @

ingaretti

Alberto Bagnai @

. Traffico Autostrade

0 Stefano Feltri @
€ i

@ AbruzzoWeb

Network

&

P

»

P

Posts

e fasi del social

Posts ¥

95

%

89

69

68

60

57

a8

47

37

36

34

33

33

33

31

30

27

27

27

25

25

24

Reach ¥

Reach

369.8M

5.4M

2.4M

5M

28.7M

7.1M

2M

6.3M

50K

360K

2.8M

320K

440K

380K

236.7M

280K

640K

169K

1.4M

886.6K

490.7K

120.6K

85.7K

77.9K

52.4K

43.2K

26.6K

Reach per mention

0
3.6M
56.3K
25.5K
56.2K
24.2K
82.5K
477.6K
124.2K
42.2K

134.7K

10.9K

84.8K

10.3K

14.7K

14.1K

52.2K

8.8M

11.2K

25.6K

7K

Reach per mention

1.4M

886.6K

490.7K

120.6K

43K

77.9K

17.5K

43.2K

26.6K

media listening: fase 3 recupero dati
Talkwalker search & results

Engagement per mention

Engagement
0

)

24

41

35

518
24

32

Engagement

20

192

49

0

o

0
0.3

0.1

0.1

231

0.3

0.3

0.1

20.7

Engagement per

20

192

49

mention

*Ecco il piano per ripartire”, le
interviste del Presidente Conte sulla
stampa nazionale...

published on 12/06/20 at 13:17

&ovemoit oo | 2

A

®7%K

Soldi, meno tasse, riforme e grandi
opere. La conferenza di Conte diventa
un altro spot elettorale...

published on 03/06/20 at 18:45

Tempoit| oo | &

Conferenza stampa Conte 0ggi 3
giugno: rinascita Italia, il Paese riparte

published on 03/06/20 at 19:04

@moneyit| oo | 2

Digitale, infrastrutture, sostenibilita: il
piano di rilancio targato Conte in 9
punti

published on 15/06/20 at 06:53

Pscle240re.com | ma | 2

ivisto: ci sono
. Le ferrovie per

Il trasporto merci va
valide alternative ai
esempio

published on 08/08/20 at 10:07

Wpwwilfattoquoti. | o | (2

De Micheli consegna a Conte la lista di
50 opere da realizzare

Una nuova ferrovia per il Sud

published on 19/09/20 at15:14
published on 18/06/20 at 1129

M zdnkronos.. | oa | 2

[Hhuffingtongost.it | ma |

Coronavirus, Conte: ‘Anche ora non
farei zona rossa. Un mio partito? Follia’

published on 12/06/20 at 07:34

setiyit oo | (2

Ferrovie: Roma Pescara, dove il treno

ha abdicato agli autobus
Dalla Gronda di Genova al Tav fino alle published on 02/01/20 at 08:55
nuove tratte siciliane. Via libera a 130

opere da 200... ferrovieinfo | o@ | 2

I'idea di @GiuseppeContelT di
modernizzazione del paese: I'akta

published on 08/07/20 at 08:05
“Wfattoquotidizno.it | BB |

velocita al sud e la roma-Pescara. Poi

published on 21/06/20 at 19:57

EEstetancFeivi | po | 2

Regione Lazio, sbloccati sei miliardi
per le infrastrutture di nove opere.
Zingaretti: \"Svolta...

published on 24/07/20 at 13:38

Rroma repubblica.it | om | 2

Le trenta opere pubbliche sbloccate
dal decreto: 15 miliardi di investimenti

20 2t 10:47

published on 07,

Sastampzit | oo | 2
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Le fasi del social media listening: fase 3 recupero dati

34.1% 33.9%

Talkwalker search & res

nnnnnn

38.1%

Female

T1

61.9%

Male

ults
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Le fasi del social media listening: fase 3 recupero dati
Talkwalker output

N\

‘ DASHBOARD

\
EXPORT DATA (XLS, CSV, PPT, PDF,
DOC)

ADVANCED EXPORT (RSS, XLM,
JSON)

/

‘ ALERT AND REPORT

/
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Le fasi del social media listening: fase 3 recupero dati

Manual search

GOOGLE

SOCIAL NETWORK

FORUM

VIDEO

IMMAGINI

TREND

ADVANCED SEARCH

ALERT

FACEBOOK

TWITTER

YOUTUBE

INSTAGRAM

LINKEDIN

ALTRI SOCIAL

GOOGLE

BOARDREADER

RICERCA INTERNA
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Le fasi del social media listening: fase 3 recupero dati

IMMAGINI

ADVANCED SEARCH

ALERT
GOOGLE TRENDS

Dispense a cura del docente
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Manual search google

https://www.google.com/search?q=((ferrovia+AND+(roma+AND+pescara))+OR+(roma-
pescara)+OR+(ferrovia+AND+(roma-
pescara)))&hl=it&sxsrf=ALeKk013RbNIMFSkiWwEhMCbjnCNraHjZCQ:1605088118894&filter=0&biw=2133
&bih=988

https://www.google.com/search?q=((ferrovia+AND+(roma+AND+pescara))+OR+(roma-
pescara)+OR+(ferrovia+AND+(roma-
pescara)))&hl=it&sxsrf=ALeKk0151Q2HNwxPUC7NocVahVvV6ee8rg:1605088128219&source=Inms&tbm
=nws&sa=X&ved=2ahUKEwjBp9ydm_rsAhXC-6QKHQNJC2QQ_AUoAXoECA0QAw&biw=2133&bih=988

https://www.google.com/search?q=((ferrovia+AND+(roma+AND+pescara))+OR+(roma-
pescara)+OR+(ferrovia+tAND+(roma-
pescara)))&hl=it&tbm=vid&sxsrf=ALeKk01rRWtLPWah20rV_2gELmb85sSQkQ:1605088154649&source=|
nms&sa=X&ved=0ahUKEwifgemgm_rsAhXN_aQKHRmrD94Q_AUIESgD&biw=2133&bih=988&dpr=0.9

https://www.google.com/search?q=((ferrovia+AND+(roma+AND+pescara))+OR+(roma-
pescara)+OR+(ferrovia+AND+(roma-
pescara)))&hl=it&tbm=isch&sxsrf=ALeKk03bFvSJqDIX3asg9pwvf9ZptRtCrQ:1605088167028&source=
Inms&sa=X&ved=0ahUKEwjflJ2wm_rsAhUN_aQKHTXaCdAQ_AUIDigE&biw=2133&bih=988&dpr=0.9

https://www.google.com/advanced_search?q=ferrovia+AND+roma+AND+pescara&Ir&hl=it&as_qdr=all
&sxsrf=ALeKk000GXP9RzInvxMbnMU7XIqW-FirRg:1605088240763

https://www.google.it/alerts

https://trends.google.it/trends/explore?date=today%205-y&geo=IT&qg=putin

https://ahrefs.com/blog/google-advanced-

search-onerators/



https://www.google.it/alerts
https://ahrefs.com/blog/google-advanced-search-operators/

Le fasi del social media listening: fase 3 recupero dati
Manual search_social network

TWITTER - SEARCH FACEBOOK - SEARCH

RICERCA SEMPLICE E AUTOMATIZZATA RICERCA COMPLESSA; NECESSITA’ INTERVENTO UMANO

TWITTER ADVANCED SEARCH

SEARCH INTERNO

https://twitter.com/search-advanced?lang=it

TWITTER - TOOL FACEBOOK - TOOL

TWITTONOMY
FANPAGE KARMA
FOLLOR.ME

TWEET STATS
SOCIAL BAKERS
SOCIAL BAKERS

Dispense a cura del docente




Le fasi del social media listening: fase 3 recupero dati
Manual search_social network

YT -SEARCH IG - SEARCH LI - SEARCH

RICERCA MANUALE E AUTOMATICA RICERCA MANUALE E AUTOMATICA RICERCA MANUALE

SEARCH INTERNO SEARCH INTERNO

SEARCH INTERNO

$-%OGLE VIDEO (SOURCE: FANPAGE KARMA

YT -TOOL

SOCIAL BAKERS

Dispense a cura del docente




Le fasi del social media listening: fase 3 recupero dati
Manual search_forum

https://www.google.com/search?biw=2133&bih=988&sxsrf=ALeKk00iNzHBAxMh2cNg
rCV10yRTmbA8bQ%3A1605088409212&ei=mbSrX80fDMGUkgXC5q60CA&q=%28
G OOG L E %28ferrovia+AND+%28roma+AND+pescara%29%29+0OR+%28roma-
pescara%29+0R+%28ferrovia+AND+%28roma-
pescara%29%29%29+inurl%3Aforum&oq=%28%28ferrovia+ AND+%28roma+AND+pe
scara%29%29+0R+%28roma-pescara%29+0R+%28ferrovia+AND+%28roma-
pescara%29%29%29+inurl%3Aforum&gs_lcp=CgZwc3ktYWIQA1DshgFYlgsBYNGOA
WgCcAB4AIABfYgBggOSAQMzLjGYAQCgAQKgAQGgAQdnd3Mtd2I6wAEB&sclient=
psy-ab&ved=0ahUKEwiDONqgjnPrsAhVBigQKHUKzC4UQ4dUDCAO&uact=5

RICERCA INTERNA
FORUM SPECIFICO

Dispense a cura del docente




Le fasi del social media listening: fase 3 recupero dati
Manual search _tool

SOCIAL SHARE https://chrome.google.com/webstore/detail/crowdta
ngle-link-
checker/klakndphagmmfkpelfkgjbkimjihpmkh

https://chrome.google.com/webstore/detail/tab-
snap/ajjloplcjllkammemhenacfjcccockde

RACCOLTA LINK

SCRAPE TITLE E META http://tools.buzzstream.com/meta-tag-
DATA extractor

FACEBOOK SHARE https://www.sharedcount.com/

Dispense a cura del docente



https://chrome.google.com/webstore/detail/crowdtangle-link-checker/klakndphagmmfkpelfkgjbkimjihpmkh
https://chrome.google.com/webstore/detail/tab-snap/ajjloplcjllkammemhenacfjcccockde
http://tools.buzzstream.com/meta-tag-extractor
https://www.sharedcount.com/

|l social media listening_Alcuni KPI
BLOG, SITIl, PORTALI TWITTER/LINKEDIN FACEBOOK

MOZRANK

FOLLOWERS FOLLOWERS

BACKLINKS

POST
INIZIALE/COMMENTO

ENGAGEMENT TALKING ABOUT

IMMAGINI/VIDEO NUMERO COMMENTI

COMMENTI

IMPORTANZA SOGGETTO ENGAGEMENT

ENGAGEMENT

MENZIONI (TW) IMMAGINI/VIDEO

IMMAGINI/VIDEO LISTE (TW) IMPORTANZA SOGGETTO

1)
L

REACH

IMPORTANZA SOGGETTO NUMERO TWEET (TW)

Il MozRank € un indice sviluppato da Moz che "prevede" quanto bene una pagina specifica si posizionera nelle
pagine dei risultati dei motori di ricerca (SERP) ed € compreso tra 0 e 10 (riparametrato rispetto a una scala 0-100).
Come viene costruito? Di base € un indice olistico che tiene conto di molti fattori (piu di 40).

Semplificando: piu link in entrata ha un sito e maggiore é la loro qualita, piu alto sara I'indice MozRank assegnato.
Va sottolineato inoltre che il MR & determinato su una scala logaritmica. Pertanto sara molto semplice aumentare il proprio
punteggio nelle fasce basse, mentre sara piu "lento” nelle fasce alte.

https://moz.com/leam/seo/page-authority

Dispense a cura del docente



https://moz.com/learn/seo/page-authority

|l social media listening_Alcuni KPI

YOUTUBE

INSTAGRAM

ISCRITTI CANALE

VISUALIZZAZIONI CANALE

VISUALIZZAZIONI VIDEO

LIKE

COMMENTI

IMPORTANZA SOGGETTO

FOLLOWER

LIKE

COMMENTI

VISUALIZZAZIONI

IMPORTANZA SOGGETTO

FORUM

NUMERO BACKLINK
MESSAGGI THREAD
VISTE THREAD

N.MESSAGGI AUTORE

POST
INIZIALE/COMMENTO

IMPORTANZA SOGGETTO

-
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Ascoltare per scoprire il territorio e gli opinion leader
Es Keyword: Burioni Feb/Mar 2020

MENTIONS OVER TIME
MENTIONS
29K
17.4K
[ |
11.6K
5.8K
ENGAGEMENT o e S o
7 6 M SENTIMENT
] 9% 37%
POTENTIAL REACH Positive  Negative

Il sentiment automatico ovviamente ci

restituisce una quota rilevante di
negativi associati soprattutto al lessico
[ che ruota intorno al virus («minaccia»,

«contagio», «morte», ecc)

ES. KEYWORD: BURIONI FEBBRAIO-MARZO 2020

Dispense a cura del docente_ Fonte: dati Talkwalker




Ascoltare per scoprire il territorio e gli opinion leader
Es Keyword: Burioni Feb/Mar 2020

TOP 50 THEMES virologi davvero sindaco positivi

parlareministeroproblema . twitter direttore .
noto devono laboratorio milano covid SCi;lttuo _
stampa staregiro @ cpidemia @ controllo posti

periodo dare o o malattie medical ,

e DU O Mo - 0
POaI'::::re fazi contagi libro o malatlisogna mgggig?#gele )
resto azio . s . o . capire
italiani ragione °°**'410

venge:\?ernatore IEggeCO ro n aVI ru s b§e Splega personale .\‘?en}(a)

e FO@rtoguarantena datirotzacredo
sito ospedalicose rischioIF OO go €sperti notizie prendere

ultime h
ino settimane irus =, conte :
tipo #coronavirus i fluenza aPPena scriyve 512V

vengono P
gragvi . contagiatl i, i¢ati vederepaura
cinese  sarsqrts yuole

#ANSA#.Cina #Conte:ierciostory
. l#Salvini#Radmsavana#Travaglioxatcovu)—m

#governo @ #Toscana @

#israele . : : : #Virus
#Covid_19# B #siamotuttipazienti; ™
movax #Lombardia u rl o n I#fl;'zegtﬁtm pochefa .

#Speranzafcoronavirus#covipi9  TOP 25 HASHTAGS

#Fazio #FakeNews A I . ) .
ibsonP2019% coronavirusitalia®™ ™t
s ¥medicalfacts georonarvirusitalia rioni s

#coviD1gitalia#CTCF™ "

#coronavirusitalla  #ultimora #coronvirusitalia
#nonunadimeno #quarantena

Dispense a cura del docente_ Fonte: dati Talkwalker




Ascoltare per scoprire il territorio e gli opinion leader
Es Keyword: Burioni Feb/Mar 2020

TOP 25 THEMES (2 WORDS)

: . . .mariarita
risultato positivo matteo salvini [uigi lopalco

vittorio sgarbi p rotezi ohec iVi le coronavirus roberto walter ricciardi

pagina facebook e notizie false

viro logo .bu FiONI sistema sanitario matteo rens

dottor bu rioni b ° ° .dell’oi:,pedale sacco .
medical factsCOFQNAVIFUS DUTTONIiaria capuarees oo

_fabiofazioFO D@0 UrIoN|ecti burion
. Suseppeconteys i |60 robertosan affacte

patto trasversale

quarantena obbligatoriate ra pl a i nte nSivafa ke news pier ligi

professor burionjsmergenza coronavirus

s . emilia romagna sito medical
operatori sanitarifita gismondo burioni viro%ogo

2%y TOP25EMOJIS
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Ascoltare per scoprire il territorio e gli opinion leader
Es Keyword: Burioni Feb/Mar 2020

INFLUENCERS Influencers (7 Posts Roach NP posagement or9o0ement

mention per mention
Medical Facts di
@ Roberto Burioni, fac.. f 233 131.6M 564.6K 872.7K 37K
UNIQUE AUTHORS dif q
if.q.,
J_ N = 786M  8IM  3193K 145K
Luigi Mastrodonato,
1 5 1 K & cconcom B 1 270K 20K 306K 306K
[
credits,
& liberoquotidiano.it @ 56 12M M 301K >4K
huffpost,
SHARE OF MEDIA TYPES & ot 3 n 64.9M 3M 614K 119K
webinfo@adnkronos.com,
& iricoroncom B 3I9M  TISAK 348K 44K
(modificaiil )
& riproduzione riservat... @ 26 314.5M 121M 209K 8K
filippo m. capra,
& e B 2 5M 25M 2019k 101K
Redazione,
® Twitter ® Facebook ® Blogs & leccenews?24.it @ 3 120K 40K 1603K 534K
® Online News ® Forums
® Disqus ® Newspaper Redazione ANSA,
® YouTube ® Magazine ® Other & a:s:jione @ 17 122.8M 1M 155.7K 9.2K

Dispense a cura del docente_ Fonte: dati Talkwalker




Ascoltare per scoprire il territorio e gli opinion leader
Es Keyword: Burioni Feb/Mar 2020

MOST ENGAGING POSTS

ENGAGEMENT REACH

La prima vittima del coronavirus é I’economia italiana ¢ <>
...un’inversione a “U”: dai toni allarmistici a quelli rassicuranti, tanto che
addirittura... 306K 270K
thevision.com|published on 28/02/20 at 09:01
Navigli e corso Buenos Aires presi d'assalto ¢ <
...posteggiate ovunque.Burioni: State a...
fanpage.it|published on 07/03/20 at 18:11 192K 2.5M
Coronavirus, Toni Capuozzo: "Il governo ha pensato che il ¢ <
nemico... 177 7K oM
Ma sappiamo bene, ora che contiamo il numero di contagiati in Lombardia, che '
non...
libero uotid'ano.it|i>ub ished o ﬁ1/0 /20 a't)15: 5 . \ , )

oronavirus, la fuga dalla Lombardia é un 'errore' che il... ¢ <
...dubbio di aver aiutato il virus a diffondersi. Cosi come ha scritto il virologo...
leccenews24.it|published on 08/03/20 at 09:03 158.9K 40K
Coronavirus, scienziati denunciano Sgarbi ¢ <>
...14/03/2020 14:08 L’ associazione Patto Trasversale per la Scienza (Pts),
fondata. .. 124K 715.4K

adnkronos.com|published on 14/03/20 at 14:08

Dispense a cura del docente_ Fonte: dati Talkwalker



https://thevision.com/attualita/danni-economia-coronavirus/
http://thevision.com/
https://www.fanpage.it/attualita/coronavirus-navigli-e-corso-buenos-aires-presi-dassalto-dai-milanesi/
http://www.fanpage.it/
https://www.liberoquotidiano.it/news/italia/13566483/coronavirus-toni-capuozzo-governo-pensato-nemico-razzismo-fottendosene-contagi.html
http://www.liberoquotidiano.it/
https://www.leccenews24.it/attualita/coronavirus-fuga-lombardia.htm
http://www.leccenews24.it/
https://www.adnkronos.com/fatti/cronaca/2020/03/14/coronavirus-scienziati-denunciano-sgarbi_hU9wARXzXGlFBuOyHOX5YI.html
http://www.adnkronos.com/

Ascoltare per scoprire il territorio e gli opinion leader
Es Keyword: Burioni Feb/Mar 2020

DEMOGRAPHICS

GENDER AGE WORLD MAP

0

36.6%
0
o Fenale  ® Male m1824 W2534 M3544
M 4554 W5564  H65+
TOP INTERESTS
©0penStreetMap contributors ©0penMapTiles
No results ~0% ©0.1% ©0.2%-1.3% ® 1.4%-6.9% ®77.6%

0% 4% 8% 12% 16% 20%

M |egal M Family and Parenting M Literature/Books
M Science Government M Music & Audio B Weather
M Sports B Animals M Food & Drinks
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Ascoltare per scoprire il territorio e gli opinion leader
Es Keyword: Burioni Feb/Mar 2020

DAL 1 FEBBRAIO 2020:
« 343 POST PRODOTTI

* 2,4 MLN DI INTERAZIONI GENERATE TRA
COMMENTI, LIKE E SHARE

Medical Facts di

Roberto Burioni @
@robertoburioniMD ° +207.000 FOLLOWER (695.000 TOTALI)

Dispense a cura del docente_ Fonte: dati Talkwalker




Ascoltare per migliorare la gestione del cliente

* Paola Home

FRECCIA
ROSSA

V—  S—

Frecciarossa @
@FrecciarossaOfficial

Home

Video

Foto
Informazioni
Community

Note

Crea una Pagina

e Mipiace 3\ Segui

Frecciarossa
19 gennaio - €
Ogni angolo d'ltalia ha una delizia che ti aspetta!

Tu acquisti il cibo e al viaggio ci pensiamo noi:
https://www.viaggiatoreperunanno.com.

# Condividi

— GELATO —

in Piazza dei Miracoli

Wy

“y
wadady

Laddiy

Lladddyg

e

TS

LY 10

FRECC/IAROSSA
B

o Mi piace () Commenta

/> Condividi (-
Q0D 331

Commenti pil popolari v

Condivisioni: 24 Commenti: 6

Prenota subito © Invia un messagg

Servizio di trasporto a Roma
Aperto ora

Community Mostra

2L Invita i tuoi amici a mettere "Mi piace" a
questa Pagina

Wl Piace a 409.440 persone

N\ Seguito da 412.077 persone

Italo Treno Q

e Ti piace v N\ Pagina seguita v

Italo Treno
13 marzo alle ore 15:00 -

Lisce o ricce? Basta che siano di Napoli! Raggiungi la capitale dello street
food con I'Alta Velocita di Italo e assapora le migliori specialita campane.
http://bit.ly/1hJSNOY

~ Condividi

Jalo <«

Italo Treno @

@ltaloTreno

Home
Informazioni
Foto

Video
Netiquette
Post

Community

Crea una Pagina

LA FELICITA? A SFUJATELLA E ‘NA TAZZULELLA ‘E CAFE.

o) Mi piace Qec /> Condividi 0

Q0% 324 Commenti pil popolari »

Dispense a cura del docente

ola Home

Acquista ora ® Invia un messaggio

Servizio di trasporto

Informazioni ITALO TRENO

Our Story
Italo Treno & anche su:
Twitter - www.twitter.com/ItaloTreno

Altro...

Community Mostra tutti

2L Invita i tuoi amici a mettere "Mi piace" a
questa Pagina

ik Piace a 1.169.551 persone

2\ Seguito da 1.158.022 persone

AL Piace a Paolo Paselli e altri 18 amici

68460

Informazioni Mostra tutto
Italo Assistenza - Tel. 892020 attivo tutti i giorni
dalle h6 alle h23. Per acquisto biglietti contatta

Pronto Italo allo 060708




o Tripolitano Alessandm‘ Per niente comodo e prezzi non competitivi +’spetto la freccia

Mi piace - Rispondi - 17 s

‘ Scrivi una risposta... © @)

u Gianmarco Dal Bianco bene!! quando viaggio da sud a nord e viceversa con il treno preferisco ltalo.
Bravi! siete riusciti a cavarvela di fronte alla concorrenza a tratti sleale di Trenitalia. Continuate cosi e
speriamo in maggiori collegamenti
Os

Mi piace - Rispondi - 17 s

Italo Treno @ Grazie Gianmarco, lavoriamo quotidianamente per offrirvi servizi sempre piu
completi!

Mi piace - Rispondi - 17 s

&;; Raffaella Nisi Ormai Italo € il nostro mezzo di trasporto...comodo e sempre in orario...speriamo ke
|aumentano Anke le offerte...*difﬁcile cambiarlo
(w §

Mi piace - Rispondi - 17 s

0 ltalo Treno @ _133!01
Mi piace - Rispondi - 16 s

0 Luisa Dipriamo lo dalla prima volta 4 anni fa nn ho piu lasciato. Italo nn ha rivali

Q7

Mi piace - Rispondi - 17 s

0 Italo Treno @ Siamo lusingati dal tuo messaggio, grazie da tutti noi e a presto Luisal
(1o P

Mi piace - Rispondi - 17 s

< Visualizza altre risposte

E Patrizia Mo+ E veramente un bel viaggiare. 4 anni fa la 1 volta e da allora niente macchina. Solo
italo

-

SERVIZI A BORDC

- JOND

OFFERTE

TRATTE/CORSE

©

PUNTUALITA

®

FRECC/IA

ROSSA

SERVIZI A
BORDO

©

OFFERTE (&)
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s Mipiace 3\ Segui # Condividi
FRECC/IA

ROSSA

Agnese Santelia Fiorillo|Penso che siete troppo costosi rispetto

FR EC C IA O alla concorrenza sulle ste
ROSSA Mi piace - Rispondi - 8 s SERVIZI A BORDC

® © & ©

. . A OFFERTE
Marilena VaroneI Siete troppo costosi....rispetto alla concorrenza
sulle stesse tratte...
Frecciarossa @ Mi piace - Rispondi - 8 s TRATTE CORSE
z Jessica Spaziani Con Italo Roma-Firenze questa settimana e sui 15 euro...quando ci sono
le offerte lo trovi anche a 9 euro @
Mi piace - Rispondi - 8 s PU UALITA

9 Visualizza altre risposte

@ | © ®

gp . Cristina Sottocasa Se non ci fossi tu non potrei raggiungere con immensa tranquillita il mio amore |

in Piemonte
Grazie Freccia Rossa Italo .
6
Mi piace - Rispondi - 8 s OD
@ Frecciarossa @ Grazie a te Cristina e i migliori auguri per un futuro splendido! @
Mi piace - Rispondi - 8 s o ' OFFERTE
“ Visualizza altre risposte @
@ Giorgina Atanassia iol' Vasto San Salvo per Bologna|un viaggio bellissimo!!!!
Peccato che ci song poche corse !!!!!!
L W
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- C  ©® forum.telefonino.net/archive/index.php?t-1097001.html

Telefonino.net Forum > Altre Discussioni > Non solo telefonini > Preferite Italo o Le Frecce?

Visuali: versione pl : P rite Ital F ?

PDA

Seril89 28-04-2015, 11:27

Come da domanda cosa preferite e quale treno dei due prendete di solito? Io sono un fanboy delle frecce. Voi?

AntonioConte 28-04-2015, 11:28
non prendo treni.
porf 28-04-2015, 11:31

Italo tutta la vita..!
Poi a Roma parte da Ostiense.. per me molto pi¢ comoda di Termini!

28-04-2015, 11:33

andreavda

io ho preso solo una volta le frecce, mai preso italo, quindi non posso dire nulla sulla qualitg del servizio, mxlse dovessi fare un tragitto in alta velocitg, credo che prenderei italo perchg fanno spesso delle offerte e i prezzi sembrano pig bassi di
trenitalia.

Alever88 28-04-2015. 11:42

Italo ha dei bei servizi e dei buoni prezzi (mi pare che sul Torino-Roma sia meno caro di Trenitalia)... il difetto @ che, ad esempio, a Milano non passa da Centrale ma solo da Garibaldi e un'altra stazione che sinceramente non Conosco... ne
onseque che la mattina trenitalia scoppia di pendolari e su italo ci sono pochissime persone...

ovviamente non passa da centrale perch@ ferrovie italiane non glielo permette... (credo)

Stevie G 28-04-2015, 11:43

Italo.
ha servizi e coccola il passeggero meglio delle frecce.

gibbs92 28-04-2015, 11:44

con | nuovi etr1000 probabilmente le frecce.

perg come livrea e design, italo.

{E} 28-04-2015, 12:03

In seconda classe molto meglio il Frecciarossa.
Aves 28-04-2015, 12:04
AVE :fagiano:

COMFORT @ @ COMFORT

TARFFE & @ e TARIFFE €@

alo < ROSSA

TRATTE/CORSE &) @ TRATTE/CORSE (&)

PUNTUALITA PUNTUALITA
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7. Re: Frecciarossa o Italo? Q salvarisposta
24 mag 2014, 09:39

dalla mia esperienza & meglio il frecciarossa. Su italo il personale & gentile,
ma ho fatto dei conti prendendo frecciarossa all'andata ed italo al ritorno.

valezoncada Belli tutti e due. Ma preferisco il frecciarossa ora ti dico perché.
Forum di TripAdvisor > Forum Viaggi Viaggiare in treno Legnano, Italia

@0 i «advisor

Hotel Casevacanza Voli Ristoranti Cose da fare eoe

quando sono salita su italo i posti erano stretti e non si potevano allargare le
gambe (sono alta) e per tutto il viaggio sono stata con le gambe strette

@ 2 post (troppo). Invece sul frecciarossa € molto largo, anche li i sedili son strettini,
ma almeno & piu comodo anche se i sedili sono in stoffa.

. 3 3 g Contributore livello °
Sfoglia i 417 argomenti su questa destinazione: Viaggiare in treno »

ﬁ 25 recensioni

2) su italo il wifi € come se non ci fosse, perché durante il viaggio aveva
problemi, invece sul frecciarossa andava meglio non dico benissimo, ma
meglio sicuramente.

3) italo durante il viaggio vibra troppo e si sente che si sta andando a 300
km/h, invece sul frecciarossa, se non fosse per il rumore, non te ne accorgi

Frecciarossa o Italo? nemmeno.

4) su italo i sedili sono tutti da una parte e poi dal centro cambia. Se il treno
parte da Firenze Santa Maria Novella, (solo per chi soffre come me) devi

chiedere al capotreno se c'é un posto che va davanti e non dietro. Invece
sul frecciarossa chiedi al passeggero che ti sta di fianco e non ci sono

problemi!
Naviga tra i forum ¥ Tutti | Forum: Viaggiare in treno
5) finestrini: | finestrini sono troppo larghi su italo, e se quello davanti chiude

per il troppo sole, te che forse vuoi vedere il panorama, non puoi! Sul
Forum Viaggi Viaggiare I frecciarossa non cambia piu di tanto, ma almeno ti puoi mettere d'accordo
perché siete nello stesso tavolino.

6) pulizia: su questo invece & meglio italo. sul frecciarossa non € nemmeno
sporco, pero italo & meglio!

Frecciarossa o Italo? Q salva argomento Poi ogniuno sceglie quello che vuole, naturalmente!
5 set 2013, 17:36
Ciao, vi chiedo informazioni perché non viaggio spesso in alta 5. Re: Frecciarossa o Italo? Q salvarisposta
s o . : (PR 19 set 2013, 17:42 1ala come messaggio inopportuno
velocita...devo andare da Milano a Napoli e ritorno, c'é I'ottima offerta ,
f;ll';‘:g - 2x1 trenitalia che mi fa spendere un 20 euro in meno rispetto a Italo : La mia esperienza con Italo Milano P.G. - Roma O. con il treno delle 11.34 di
' (anche se poi non & modificabile)...differenze tra i due operatori? Domenica 15 set '13.
Contributore livello esperienze? giancarlo d T . o
P legnano Partenza con dieci minuti di ritardo ma arrivo con dieci minuti di anticipo.
grazie a tutti!!

Contributore livello o Vettura di prima classe molto accogliente, I'ambiente, per comodita,
luminosita e possibilita di usare il portatile, risponde in pieno alle aspettative
suscitate dal sito; nessun problema per I'acquisto dei biglietti on-line.

(@ 11 post
£ 10 recensioni @ 1 post

157 recensioni

Segnala come messaggio inopportu . . .
Sia il personale al punto Italo della stazione P.G. di Milano che quello a

bordo si & mostrato estremamente gentile e disponibile.

Sono rimasto un po' sorpreso e deluso quando, alla partenza, ho chiesto se
fosse possibile avere un quotidiano e ho scoperto che, su Italo, la fascia
mattutina termina alle 11.00, pertanto, niente quotidiani.

1-10 di 30 risposte In ordine di = Inizia dal meno recente ¥ < |[1]/2] 3]+

La delusione veramente grossa, pero, riguarda la ristorazione.

Consultando il sito, mi era sembrato di capire che fosse possibile scegliere
tra tre diversi tipi di menu, ciascuno dei quali comprendeva almeno quattro
scelte.

Invece no. | men (in effetti, scatole di cartone contenenti alimenti freddi
sigillati in barattoli e bustine) sono solo tre, quelli del giorno. In effetti, alle
13.30, ne erano rimasti solo due. Era possibile tuttavia, avere anche uno dei
due spuntini I'appetibilita dei quali, alla luce del contenuto del menu gustoso

2. Re: Frecciarossa o Italo? Q Salvarisposta da me ordinato, non oso immaginare.
6 set 2013, 00:40 L~

esaustivo frecciadellalaguna ;) su italo troverai anche la carrozza cinema e Fra la ventina circa dei passeggeri della vettura nella quale mi trovavo, sono
un wifi che servira a poco perché non sempre funzionante e limitato. Il wifi di stato I'unico ad ordinare il pasto. non credo quindi, fatte le debite
19_pasquale_85 trenitalia invece sembra essere pit efficiente..buon viaggio proporzioni, che una imprevista quantita di richieste sia alla base di quello

Roma, ltalia che ritengo un servizio quanto meno insufficiente.

Contributore livello o & o 3 2 . " .
Ho rimpianto, non solo le vecchie vetture ristorante o self service dei tempi

Segnala come messaggio inopportunc
() _173 post andati_ma narfing aliinaomhbranticarralli.con camnanalling chaalmana i
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PATRIZIA PEPE
A

Lavoro & Precari | 3 settembre 2017

COMMENTI (38)

Pill informazioni su: Italo, Prezzi, Treni, Trenitalia

Premetto che questo non € un trattato sui bilanci della societa che
gestisce il servizio di Italo Treno, tanto meno un’analisi sulla libera
) ‘-. _concorrenza in Italia. Intendo solo occuparmi del servizio, della
E"sa?:’t:‘:igum' qualita di un viaggio in treno e, per una volta, soprattutto di

Post | Articoli  PErsone. Ho sempre viaggiato molto, forse anche troppo, in treno,

ma da quando esiste I’alternativa Italo uso Trenitalia solo se

Luigi B. «

Cerchiamo di essere realisti: con una laurea di 110 e lode in LETTERE cosa vuoi trovare
initalia?

RICCARDONE « 6 mesifa

ehi ehi...un paragrafo attira la mia attenzione:
"gli addetti sono giovani per lo piu laureati"

AH.

Te credo che il servizio & di qualita: stai facendo fare le pulizie a dei laureati!
(poi in parlamento abbiamo gli analfabeti ma é altra cosa)

Miracoli della deflazione euroimposta eh?

Claudiacini » 6 mesi fa

Sicuramente ha ragione al 90%, ma quando parla che la differenza lo fa soprattutto il
personale, mi fa sorridere! Italo & proprio giovane come azienda, quindi il personale &
relativamente poco che opera sul campo, tra i dipendenti di Trenitalia, sicuramente non ci
saranno tanti laureati, ma ce ne sono parecchi che fanno questo mestiere da piu di 30
anni, anche 40...e I'entusiasmo lo hanno esaurito da un po', forse sarebbe l'ora di
mandarli in pensione? lo parlo per me, che comunque sono al Regionale e ho tutt'altri
problemi...ed & "solo" 16 anni che lavoro...e di voglia ne ho ben poca...soprattutto per i
ritmi serrati che ci costringono a fare...riguardo a cio, se la signora scrivesse qualcosa
anche a Trenitalia! Visto che gli sembra che ora le squadre di Italo siano meno
pressate...®# & & compiesse anche il miracolo per Trenitalia e il Regionale!

Alessandro « & me

Italo fa un ottimo servizio, va detto che anche i Frecciarossa lo fanno. E fatemelo di,
grazie ar c... con quello che costal :-)

Nel confronto Trenitalia-Italo bisogna ammettere un po' di bias perché Tl fa anche i
regionali, dove semplicemente siamo uno dei Paesi dove i treni locali costano meno e
sono meno sussidiati. Non lo dice Trenitalia ma Legambiente, spero vi fidiate...

Luigi « 6 mesi fa

Una cosa, perche' questo articolo o blog e' scritto male e I'autrice non dovrebbe fare la
giornalista? Bo, troppo severi verso un giudizio che si pud semplicemente prendere o
lasciare.

BestHouseMusic « ¢
Uso moltissimo il treno veloce tra Roma e Milano, sia Freccia che Italo, e devo dire che
questo post mi sembra molto lontano dalla realta. Il servizio di Italo & decisamente
inferiore a Trenitalia, per ragioni sia esogene (il "peso" dell'ex monopolista) sia endogene
(cattiva organizzazione aziendale). Tra le prime: scarsa puntualita e salette delle stazioni
meno comode e belle di quelle di Trenitalia. Tra le seconde: mancanza di un vero
servizio di ristorazione a bordo (una volta c'erano gli Eataly box: scomparsi), pessimo wi-
fi (come sulle Frecce). Ma la cosa piu grave, a mio awviso, & stato mantenere lo 060708
solo per l'acquisto di biglietti - peraltro con commissione, dunque a prezzi piu alti rispetto
al canale web - mentre tutti gli altri servizi con operatore hanno costi telefonici salatissimi.
R . 4

m " o Ly )

IRAJAPACK

0 DELL'IMBALLAGGIO

NUOVO
GEENNE

LA SPEDIZIONE
E GRATIS!

Minimo d'ordine 75€

Tantissime soluzioni
per l'imballaggio

>Scopri di piu

Dispense a cura del docente




Ascoltare per migliorare la gestione del cliente _esempi reportistica
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~

Numero post
n 42
M 67
o 4
! Engagement
n 521
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o 12

-

-

-

Owner post
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B 21
o

~

J

-

-

Response rate

B 12%

M 88%
o 18%

~

-

-

Audience post

~

-

\_

n 30

M 46

o 15 )
Response time |

i 54m

M 1h 21m

o 399
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Ascoltare per migliorare la gestione del cliente _esempi reportistica
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Ascoltare per migliorare la gestione del cliente _esempi reportistica

e N\
Bl visibilita ¥ Visibilita
Impatto quantitativo
degli interventi .
44% __ dell’azienda A4
| 56% 56%
= Altri = Azienda = Altri = Azienda
\ %
4 I
El Sentiment ¥ Sentiment
1 1 1 4
0,6 ‘ ‘ Impatto qualitativo . ‘
0 060 degli ,|nt.ervent| . 0.62 .
0.45 dell’azienda ’ ’
-0,2 - ' -0,2
-0,6 -0,6 -
1 -1 A
@ Con Azienda @ Senza Azienda ® Con Azienda @ Senza Azienda
N J
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Ascoltare per migliorare la gestione del cliente _esempi reportistica
4 )

53%\

Il 47% degli interventi esprime una customer
experience

La qualita della visibilita complessiva della CX &
mediamente positiva (0,25)

m Customer Experience Altro
N ’ y,
4 I
0,90
0,65 - 1,00
0,42
- 0,50
0,00
. L 0,00
- | -0,50
| I L 21,00
offerte servizi a bordo tratte/corse servizi a terra assistenza puntualita
m Visibilita ® Qualita
\ J
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Ascoltare per migliorare la gestione del cliente _esempi reportistica

4 N N R
Offerte Servizi a bordo Tratte/corse

AR

Groupon Mancata
applicaz

Flex offerte

Servizi a terra
RM-MI
personale
‘ Ritardi

' =
Italo
J o~ J

@ Positivo @Abb. Positivo @ Abb. Negativo@ Negativo

Orari
distributori RM/MI
Adriatica
J
~

Puntualita

-
-
-

Assistenza

-
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Ascoltare per migliorare la gestione del cliente _esempi reportistica

/

N
Gennaio Scelgo ltalo:

v Qualita (10 post)

v' Comfort (3 post)

v' Ritardi Frecciarossa (2 post)

Non scelgo ltalo:

v’ Ritardi /precedenza Frecciarossa (2 post)
v’ Scarsa frequenza treni Mi-RM

v Wifi (1 post)

N
Febbraio 9 Scelgo ltalo:

v" Qualita (10 post)

v Comfort (3 post)
v" Ritardi Frecciarossa (2 post)

Non scelgo ltalo:

v Ritardi /precedenza Frecciarossa (2 post)

v" Tariffe meno convenienti su RM-VE (2 post)
L v Wifi (1 post)
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Ascoltare per migliorare la gestione del cliente _esempi reportistica

Nome Post Qualita
Titti Maga
Ruggiero Rizzi
Arian Niazkhan
Daniele Ippolito 2 | 000 |
Filippo Piperis
Gianluca Zaffarano
Krystyan Salmaso
Maurizio Bianchi m
Mauro Cartina
Tropea Salvopes
Agata Filloramo
Andrea Aska Pigozzo
Brusetto Francesco
Daniele Campoli
Daniele Gaspari

Dario Naares --
Scarpello 1 -1,00

Davide Podda
Diego Fava
Fabio Fabio | 1 | 000 |
Ferruccio Mancini

Yy

,
anndis17 1,00
Espertifibra | 2 | 1,00 |
FixedHuawei | 2 | 100
GabrieleCapat1 | 2 | 000 |
indignatoz | 2 | 025 |
Keyabiz | 2 | 100
mattei niccoo | 2 | 1,00 |
MicheleManzo10 | 2 | 1,00 |
pierbartolomeo | 2| 050

NN N NN IN [N

N
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AMEC _ Barcellona 3.0

International Association for the measurement and
evaluation of communication

PRIMO SISTEMA INTERNAZIONALE DI
MISURAZIONE DELLE PERFORMANCE NELLA
COMUNICAZIONE

2010: COSA NON FARE
2015: COSA FARE
2020: RIVISITAZIONE PRINCIPI
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FONTE: AMEC :

What’s New

THEN (2010) NOW (2015)
> A place to start m) - Learnings we can apply
> Focused more on “ "
Uarrat o do to¥ » Focused more on “what to do

> The world has become more integrated,
and communication measurement
should reflect that

> We created The Principles with ‘
the PR industry in mind

> We talked mostly about »

measurement, not evaluation > Evaluation and insight are also important

> mg{ﬁ:‘ge"tio" to quantitative ‘ > Qualitative methods just as important

Pl{Sf\prca@ﬁ @ i aMeC

FOUNDED 1956 lcco




BARCELO NA 1. La definizione degli obiettivi € un prerequisito

assoluto per la pianificazione, la misurazione e la

P RI N CI P I_ Es valutazione della comunicazione
3.0

i 2. La misurazione e la valutazione dovrebbero
b, e farcg identificare gli outputs, outcomes e I'impatto

Should Identify

Outputs, Outcomes pOtenZiale

and Potential
Impact

3. | risultati e 'impatto dovrebbero essere
identificati per gli stakeholder, la societa e
'organizzazione.

4. La misurazione e la valutazione della
comunicazione dovrebbero includere analisi sia
qualitative che quantitative.

5. LAVE non misura il valore della comunicazione.

AVEs are Not
the Value of
Communication

6. La misurazione e la valutazione della
communicaion > comunicazione include tutti i canali online e offline
: ‘ rilevanti.

BARCELONA Radi 7. La misurazione e la valutazione della
s | comunicazione sono radicate nell'integrita e nella
trasparenza che guidano I'apprendimento e gli
@ boaic reLmons % PRAcademy PRCA @ICCO insi g ht.
I WVl Wi METRICHE DELLA COMUNICAZIONE 57

,m

Universita



Barcellona principles

1. La definizione degli obiettivi & un prerequisito assoluto per la pianificazione, la
misurazione e la valutazione della comunicazione

Il principio fondamentale degli obiettivi SMART (specifici, misurabili, attuabili, realistici e
definiti nel tempo) come base per la pianificazione delle comunicazioni aziendali € stato
promosso a livello di un prerequisito essenziale.

La misurazione e la valutazione sono componenti centrali del processo di pianificazione e
devono essere specificati i risultati degli obiettivi e le modalita di valutazione dei progressi
connessi a tali obiettivi.

2. La misurazione e la valutazione dovrebbero identificare gli outputs, outcomes e
I'impatto potenziale

Prima, i Principi raccomandavano di misurare I'effetto sui risultati, piuttosto che limitarsi a
contare gli output.

| principi aggiornati estendono questo concetto per considerare I'impatto a lungo termine
della strategia di comunicazione.

Secondo Ben Levine (AMEC mentor) questo significa pensare ai «canali di comunicazione che
stiamo influenzando ed al cambiamento che vorremo vedere tramite campagne, eventi ed
attivazioni»
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Barcellona principles

3. I risultati e I'impatto dovrebbero essere identificati per gli stakeholder, la societa e
I’organizzazione.

Partendo dall’attenzione originale alle metriche aziendali, come vendite e ricavi,
I'aggiornamento 2020 abbraccia una visione piu olistica delle prestazioni.

Cio consente al modello di essere piu inclusivo di una gamma piu ampia di organizzazioni
e ruoli di comunicazione che non sono necessariamente orientati al profitto.

4. La misurazione e la valutazione della comunicazione dovrebbero includere analisi sia
qualitative che quantitative.

Afferma Levine che «per comprendere il pieno impatto del vostro lavoro, e fondamentale
utilizzare I’'intera suite di metodi per misurare tali risultati» descrivendo I'evoluzione di
questo principio che prevede non solo di quantificare ma anche di capire come i messaggi
vengano ricevuti, creduti ed interpretati.

5. L’Advertising Value Equivalent non misura il valore della comunicazione.

Il messaggio rimane consistente e chiaro: «noi continuiamo a credere che gli AVE non
dimostrino il valore del nostro lavoro». E importante che la misurazione e la valutazione
della comunicazione impieghino un approccio piu ricco, multiforme e di piu sfumature, per
comprendere I'impatto delle diverse attivita di comunicazione.
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Barcellona principles

6. La misurazione e la valutazione della comunicazione include tutti i canali online e offline
rilevanti.

Il principio di base che i social media possono e devono essere misurati &€ sempre piu
evidente oggi.

Tutti canali online e offline pertinenti dovrebbero essere misurati e valutati allo stesso
modo.

7. La misurazione e la valutazione della comunicazione sono radicate nell’integrita e nella
trasparenza che guidano I'apprendimento e gli insight.

Le misurazioni valide, coerenti e sostenute richiedono integrita e trasparenza nel riconoscimento
dell’attenzione odierna alla privacy e alla gestione dei dati, poiché le organizzazioni si
conformino alle nuove normative, come il GDPR.

La misurazione non riguarda solo la raccolta e il monitoraggio dei dati, ma anche
'apprendimento attraverso i risultati della valutazione e I’applicazione dei risultati
nellimpostazione e nella pianificazione della comunicazione futura.

E essenziale essere trasparenti rispetto al contesto in cui vengono eseguiti i programmi di
misurazione e di essere consapevoli di eventuali pregiudizi che possono esistere negli
strumenti, nelle metodologie e nelle interpretazioni applicate.
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