Come misurare la propria reputation su

Facebook thefml |
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The Fool. Chi siamo e fcol

~fool.

REPUTATION
COMPRENSIONE PROTEZIONE GESTIONE
Differenti tipologie di Tutela degli asset Dallo sviluppo della
monitoraggio per tutte digitali e della strategia alla gestione
le esigenze reputazione dei Social Media
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, Di cosa parliamo (o0 .

Come misurare la propria

reputation su Facebook




Reputazione, Una definizione

DEFINIZIONE DI REPUTAZIONE SECONDO THE FOOL
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. Una definizione

COMUNICAZIONE

P

AWARENESS

DISCORSI

REPUTAZIONE




Social Media, Perché Facebook e fml
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facebook community Update

1+ Billion

people on Facebook each day

1.55 Billion

people on Facebook each month people using Groups

8+ Billion

video views each day

700 Million

people on Messenger each month

45+ Million

small & medium businesses
using Pages

00

THE FOOL PER DIMENSIONE SOCIAL & WEB 2015 7



the
Il perimetro, Cosa abbiamo analizzato fml

FACEBOOK
10 MESI

OGGI: DATI AGGREGATI E ANONIMIZZATI

25 SOGGETTI
5 SEGMENTI

ASSICURAZIONI, BANCHE TRADIZIONALI, BANCHE RETE, BANCHE DIGITALI, BANCHE CHANNEL
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the
Il perimetro, Cosa abbiamo analizzato fml

FACEBOOK
10 MESI

OGGI: DATI AGGREGATI E ANONIMIZZATI

(=]
DIGITALREPUTATION
L

o D 25 SOGGETTI
QUESTO PANEL:

1) NO STUDIO SCIENTIFICO
2) NO PANEL RAPPRESENTATIVO

5 SEGMENTI

ASSICURAZIONI, BANCHE TRADIZIONALI, BANCHE RETE, BANCHE DIGITALI, BANCHE CHANNEL
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Il perimetro, Cosa abbiamo analizzato

913.447 ELEMENTI

43.038 Commentt  4.443 Foto
837.346 | ke 12.608 Status

96 Event 580 Video
2.296 Link 13.034 Risposte




. Dimensionamento dell Audience

Dimensionamento dell’Audience
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FAN vs UAU. Metrica e fcol
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FAN

Unique Active Users

Chi ha messo Chi ha fatto
‘mi place” a almeno
una delle Jn'azione su una
pagine delle pagine
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FAN vs UAU, Confronto generale t fml
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UNA DIFFERENZA IMPORTANTE

2.239.233 233.501




FAN vs UAU, Valori importanti " fml
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TTTTTTTT

UN TEMA COMUNE

288.501

; 305.128

| 74.446

Finance | Expo2015 | Finale Grande Fratello
i Twitter Twitter

THE FOOL PER DIMENSIONE SOCIAL & WEB 2015

14



. Considerazioni

Il rapporto mediano
FAN vs UAU
e 10:1

4 *» o
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FAN vs UAU, Confronto Top 5
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TOP FAN vs UAU

312.248

303.067

174.01‘0
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Sogg. 06
Sogg. 16
Sogg. 02
Sogg. 07
50gg.01
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. Considerazioni

Ampio margine di miglioramento dell’lEngagement.
9/10 della Audience ¢ silente ed inattiva.

4 ‘ . oo\
l'/ . .- . . g ;);\\ %

PR 4 -

Le operazioni di “fan acquisition” puro
sono facilmente individuabili. E controproducent.



Fedelta ed Infedelta
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- Metrica
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Nomadi

Fedeli Infedeli

Attivl su una

. Athvi su piu di EANVIE YN el[VKel
sola pagina

Una pagina due pagine
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- Overview m .

Infedeli Nomadi

235.841 24.139



- Overview




s ~fool

Top 5 Fedeli vs Infedeli vs Nomadi

Sogg. 06 10.034
Sogg. 16 6.626
Sogg. 02 6.3/0

Sogg. 07 | &LLZ5

Sogg. 03 | El{al04;
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. Consideraz

)

Gli utenti attivi sono fondamentalmente “fedeli’

i

I'infedelta al Brand.

, maggiore

Maggiori i FAN non attiv




“Analisi del Sentiment

Sentiment




Sentiment, Metrica

Positivo

Valutazione

SENTIMENT  2utomatica
della polarita

del contenuto

Negativo




Sentiment, Overview

25 Pagine

10 Mesi 100%

913.447 Interazioni NEUTRO




Sentiment, Overview

Scarsa polarita: +0,3

+0,5 Positivo

-0,5 Negativo
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- Considerazione

Sentiment generale “meno negativo” di quanto si pensi.

|
Al o

Importanti azioni di “bilanciamento reputazionale” in ogni pagina.

i
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“Analisi Entita Nominali (I) .




NER, Metrica ““efcol

NER
Named-Entity Recognition

Matteo ha richiesto Il bancomat della Acme Srl nel 2015

v

Entita




NER, Overview fool

DIGITALREPUTATION

®
Py o Banca centrale europea
Carta di credito e
Assistenza clienti Are? unica dei U?O?mefm in euro
,"\"n'nEf‘T 4th e de |PL at C||ente|a Computer Expo 2015 Messaggio Sturnus vulgaris
C;dv;:; fecale Internet Explorer
Barra degli indirizzi
Venerdl . Memoria cache
Grazle Buon pomerlgglo Finanza
Ul I@RI’O \/ &1 (] € Home banking
Lunedi Cantante @ Comunicazione Bologna
WeBank |ﬂt(_((_5‘§‘ ObbllgaZIOﬂe
| l ‘ Rata ne  Portable Document Format
Basso Musica O I Sabato IPhone Nazionale di calcio dell'ltalia
Tablet computer d Torino EBay ® =] Pay Pal Info 'm aZ|One Elisa Carta dl debrj|otn(||2p.refox
Strong authentication EMG&ISV\'(AOI’ : e rv I Z I O Mondo d P I N Piedino . Mozl
ano ercato SE-UZ Mma operativo
Codice civile italiano del 1942 E ApplICaZIOne CO Ice Amazon.com  Si SR
Carta contactless  Cordiali saluti Famiglia uro pa Tem Credito Total Casa Peccato Economia Amicizia
Stesilng br't?m,":ca Media Markt B V bblicita Telefax World Wide Web
. Twitter zZione
Menu a discesa oamero, Server Roma Valuta rowserposgce Chat Coc ‘““ Lavoro ]NLa;)oln "% JavaServer Pages
Pagina web Smartphone Mese Z I m I | I Stati Uniti d'’America
Prestito  Homo sapiens Modello F24 Messaggerie Italiane
Costo Paolo di Tarso  Firma digitale
2 Carta prepagata ... s astomobilstica
ERG I B AN Google Chrome
Pri |V“C\/ Azienda Televisione
Andro
Seéctrc:re terzf:ano MI ano ;-.‘-'“T__ Estate S MS 2!}:.19 WEb Call centst';nols_f(igln z ggrll‘rr:%rec%fﬂme
arta geografica —' - ot .
Programmable Read Only Memory IS EE ' TP Andr0|d t I A o ?epcﬁng:uTerﬁ Azione
- Nethuetltle OS ro n I Ca ,y  Carta di pagamento
Ferragosto talErg Ca rta Face book Impresa | Jenaro Grado§nl)rno Documento Contant:
Collegamento 'pe’teSt”ale Windows Phone ~ Telefono cellulare
Personal computer Tasso d'interesse Adobe ;h Imposta dibollo Marketing
Codice sorgente T7550 dl cambio PhlShlng Motore di ricerca
zza informatica Unione europea
Piccola e media impresa NOTA: | NOMI DI BRAND SONO STATI ESPUNTI
[  J
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, Confronto Generale con Top 5 ”‘efml.
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Banca 4218 ' Internet 3.109 Internet

Internet J 586 Banca 2.857 Banca

Conto corrente 1.7/2 Bonifico

Buona giornata J 158

Numero verde 2.235 Numero verde

Numero verde ZU&J_)

Conto corrente 1.887 Buona giornata




NER, Confronto Generale con Top5 11 |

Generale vs Top 5 Fan vs Top 5 UAU

Bonifico

Internet 11% Internet
26% : 26%

Buona giornata

@oNto corrente 18%
Numero verde 16%
17% |
Internet Banca

22% 19% 247 22%

Buona giornata
19%

|
:
. B
|
Numero verde clcE Numero verde 5
| 23%
!
|
|
|
|
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- Considerazione m .

| temi principali sono legati a discussioni su Caring e Brand.

PR e S SEpPE LS AR
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Maggiori gli Utenti Attivi, piu “intimo” il rapporto.

Le discussioni sul “mezzo internet” sono tra i temi piu affrontati.




NER, Positivi " fcol

DIGITALREPUTATION

Entita Nominali Positive

Gestione, amministrazione, esercizio

D reie ; Cognome
Posta Prioritaria Germania Homo sapiens  Paolo di Tarso
Numero Fotografia Cavallo vapore
Piccola e media impresa In bocca al lupo! Grazie LAquila

Instagram  Televisione Contactless

World of Warcraft Ita I Ia ?:?f'ﬁa tutti

Imposta di bollo Tecnologla

Crogzna
o2k Carta di credito (ut»ro O nto CO rre nte
o Soncerto o] 2015AnnETataI;€ge(I§) ga" Befj[tef AppE!lcaZ|one
noscenza Film Xpo arta dil debito os PBresca € Costo Bene inema
OpenDocument Comunicazione Privacy IPhone Denaro Home banklng SMS Roma ro Cm?terlina britannica
Contratto  DOcUMeNnto Benzina Risparmio Lavoro ERG @ Facebook gis. ® Marco Mengoni
Mondo Csabatq Codice civile italiano del 1942
Posta elettronlca razle Mmi s
Collegamento |pertestuale Genhll Strong authentication

Groupon Curtatone __Token Smar‘t one Atmosfera Near Field Communication
B Messaggerle Italiane Mercato Casa NumerO Ver Provo ph Pasqualll Amazon.com Banca Carime

Wow! Phishing
BASIC Sera Po Radio Italia
Estate Impresa Lunedi Torino Motore Diesel
Bergamo Spagna
Login Acqua g";:jtilnlg F24
Ebook Mille Miglia

PagoBancomaPtUbthIté Sito web M I a no Android TotalErg EBaY ISO 9362 Arte
Telefono cellulare o Firanea Dome"Tlgu Famiglia Intern et
Telepass ?::et;:r:f:; Carta prepagata (.érgziar Sole A Twitter 1€MPO Cultura Assicurazione
Clientela  _App Valuta Informazione rirense more BO n Iﬁ CO Spettacolo
Setgggg:,g:gafzs Telefono Tasso d'interesse  azienda  Total
¢ |ndicatore della situazione economica equivalente
Venezia Mutuo Blog Stati Uniti d'’America Windows Phone Sindrome di Guillain-Barré
Prodotto Economia Ferragosto Mese
Il Sole 24 ORE Area unica dei pagamenti in euro - o
Banca centrale europea Taplet computer Messaggio Buono ordinario del tesoro
Piedino Amministratore delegato
Codice fiscale

NOTA: | NOMI DI BRAND SONO STATI ESPUNTI
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, Confronto Generale con Top 5 - Positivo

~fool

Generale vs Top 5 Fan vs Top 5 UAU

Buona giornata 1.64/ Grazie mille
Grazie mille * / ‘I Conto corrente

Conto corrente ATM

Banca Buona giornata

Euro Banca

‘d

1

/0

354

(09

@

=
N

=

Q3

Buona giornata

Chat

Grazie mille

Bonifico 250
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- Considerazione m .

Le “positivita” sono generate dalle azioni di Caring.

Maggiore il numero di Utenti Attivi, maggiori le positivita riscontrate.




NER, Negativi " fcol

DIGITALREPUTATION

Entita Nominali Negative

Imposta municipale propria Mozilla Firefox
. ortable Docume yrmat Comitato Olimpico Internazionale
Settimana Strong authentication Portable Document Format p

Imposta di bollo World Wide Web Software Incirizzo |7 rlina britannica
Tassa automobilistica Domenica Tasso di cambio Collegamento ipertestuale  Assistenza clienti B||anC|a del pagamenti Spillo

Programmable Read Only Memory Economia Cordiali saluti Contratto  Adobe Flash ~ Investimento 24 = operativo

. . X e . . Prestito Dat ASSGgﬂO Costo pUbb“Clta Cllentela
Organizzazione non lucrativa di utilita sociale  Paolo di Tarso I t 7at0 Online e offline
alodiTarso (3|l centerc Emiglia

QITREECASONC AppllcaZIone Codice civile italiano del 1942

Posta elettronica MmEuSabato Tempo Carta prepagata -

Circuito integrato Telefa Sistema | gyo Coc ice ﬁ scale
Tablet computer gasso

Secondovoi  Informatica Telepass

OpenDocument

i creditotaeposk
Expo 2015 Passwor S ® Codice Serve Tevlergi:foonQu,C.IEaBtuoriagg:weriggio
Arma dei Carabinieri Amazon.com
-~ Grazie mille erVIZIO

Sicurezza informatica

Uona |Orna a Lira italiana

Addizione

Jotino Android |BAN App Tec“'a GTECH I N "
N m ero ve rd c 105 Computer .tﬁf,‘:,‘:s Informazione |CE Tasso dinteresse

c Sa pOIlZZ
Firma digitale. Mutuo Prlvacy o ISEE Beccato - Tassa  Carta geografica
Posta elettronlca certificata Home page |IPhone Carta d'identita
Commercio elettronic a Ia Iruffa Bene immobile
Fmanza _|qwc1ta Credlto Banda magnetica

B ONIfICO% e M
P B t e e exive
Smartphone roii Sitoweb W ...
e rl l e Telefono cellulare Modello F24
Societd Grado giOro  Atmosfera RomaPo nteresse

Denaro Codice sorgente

. “ CAF Windows Phone
uropa Settore terziario  Menu a dis

Obbligazione Token Documento . AssiCU(azione agina web Agenzla delle entrate
m Stati Uniti dAmerica ™ crogio Emiliano  Phishing  Homo sapiens
ache Google Chrome ickname C
P ontactless Nazionale di calcio dell’ Italla
ersonal computer Codice PUK Commercio Near Field Communication
Sturnus vulgaris Area unica dei pagamenti in euro Terminologia del wrestllng

Conta nte Mercato Unione europea Nome utente
Copiaeincolla  Barra degli indirizzi

NOTA: | NOMI DI BRAND SONO STATI ESPUNTI
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, Confronto Generale con Top 5 - Negativo

IIIIIIIIIIIIIIIII

Banca Banca 1.124 Banca

AVIY

Internet

932

Conto corrente . \ Internet 886 Numero verde

Bonifico ] Conto corrente
Internet ] Bonifico

Bonifico

Home banking
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- Considerazione m .

Maggiori | FAN non attivi, maggiori le criticita raccolte.




NER, Confronto sul Servizio

IIIIIIIIIIIIIIIII

Generale

Top 5 Fan

Top 5 UAU

SERVIZIO
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NER, Confronto sul Conto Corrente

IIIIIIIIIIIIIIIII

CONTO CORRENTE

Generale

Top 5 Fan

Top 5 UAU
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NER, Confronto sul Bonifico

IIIIIIIIIIIIIIIII

Generale

Top 5 Fan

Top 5 UAU

BONIFICO
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- Considerazione m .

Bias di base: le pagine vengono usate per Caring
(che lo si voglia o meno)
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- Considerazione m .

Rapporto 2:1 tra critiche e compliment.
Sale a 2.5:1 per le pagine con piu utenti inattivi.

Maggiori gli utenti attivi, minore la negativita percentuale.




Like " m .




Performance, Like
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| 10 TOP POST PER LIKE

Post 01
Post 02
Post 03
Post 04
Post 05
Post 06
Post 07
Post 08
Post 09
Post 10

3000 6000

THE FOOL PER DIMENSIONE SOCIAL & WEB 2015

9000

12000

10 foto

47



Performance, Share

IIIIIIIIII
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| 10 TOP POST PER SHARE

THE FOOL PER DIMENSIONE SOCIAL & WEB 2015

Post 01
Post 02
Post 03
Post 04
Post 05
Post 06
Post 07
Post 08
Post 09
Post 10

650

1300

1950

48

2600




, Like vs Share " fml

~

Viralita e Like sono innescati da contenuti di tipo “visuale”.

e e L F T T P N
LR 45 e m Ay

o

Link e Video sono soluzioni alternative ma meno performant.



Conclusioni




Monitorare il mercato ed i competitor € necessario.

E’ possibile inferire temi da trattare e strategie.

Sentiment meno negativo di quanto si pensi.
Caring come viatico alla Positivita.




. sottotitolo

E’' possibile “mappare” la user base precisamente.
E “targettizzarla” in modo preciso su temi specifici.

E’ possibile impostare strategie di comunicazione
reputazionale per migliorare il sentiment.
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DIGITALREPUTATION

reputationmonitor B o, Q

engagement console v

Messages Setangs

THE FOOL - MODERATION -
THE FOOL - MODERATION
Conversation Flow De...
Pendin Approved Rejected Killed .
n Daring ToDo - P J | 1 2 3 »
u TheFool Twitter & Content ®  Tag A Risk Level v Q Search ~
u TheFool Channel .
Stef Rivetti TheFool Twitter Unique ID: 18028273
Demo Page Private Me... a W 10-11-2015 09:16:32 48 Groups v
. W | Add prova...
RT @emanuelagoldoni: 10Nov: #dimensionesocial ad @ABI_Eventi con @lastknight di
@thefool_it: insight sul #sentiment e social data del mondo... W | Add tag...
1 -
+~Reply ¥ Notes M@ History @ Translate = | Add target...

LG © © 6
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Engagement Console, Overview fml

DIGITALREPUTATION

reputationmonitor

eNgagement consoie v

-------

Wednesday, Sep 3, 2014
Positive: 125

100

0
2.5ep 4.S5ep 6.S5Sep 8.S5Sep 10.Sep 12.Sep 14.Sep 16.Sep 18.Sep 20.Sep 22.5ep 24.Sep 26.Sep 28.Sep 30. Seg

STATS BY RISK LEVEL
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@& Dashboard
¥ Top Players
(sl Analysis
Boston Charts
Trending Lines
Bar Charts

& Tag Clouds
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. Overview w .

DIGITALREPUTATION

socialbank

# Home Dashboard

Unique Active Users chart

UAU x month
Virality x month

Applause x
month

Participation x
month

Reaction x
month

Productivity x
month

&
2014-12 2015-01 2015-02 2015-03 2015-04 2015-05 2015-06
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DIGITALREPUTATION

socialbank

& Dashboard # Home Dashboard

¥ Top Players
K3 Y axis: k3 Dimension: faithful u Invia
[u] Analysis .
y fan, uau, faithful SRR
Boston Charts uses three different
metrics to create a
visual
representation of
the measurement.
* 1st Metric: X
AxIis

Trending Lines
Bar Charts

& Tag Clouds

¥ 2nd Metric: X
Axis

¥ 3rd Metric:
Bubble
Dimension




Matteo Flora

CEO & FOUNDER

Scarica la presentazione:
go.thefool.it/social_bank

... se vuoi guardare i dati
ti aspettiamo allo stand...

mf@thefool.it

The Fool s.r.l.

via Merano 16
20127 Milano (M)
Italy

Office: +39.02.00618826
mob: +39.347.9676430 b \
Sito: www.thefool.it S = *— S WS Sy
email: info@thefool.it ’ ' :
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