Letizia Palmisano

Giornalista + social media strategist
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= Come gestire le situazionidi
£ crisied emergenza sui social
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Social Media Crisis
& Emergency
Management

Strumenti per rispondere alle
emergenze



"Crisis” ed “Emergency’: stesso
Imeccanismo
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PRIMA IPOTESI:
[La comunicazione delle crisi e
delle emergenze

Gli errori:

Quando nella nostra organizzazione
qualcuno commette un errore, che puo
essere anche un reato o semplicemente
uno sbaglio nella comunicazione



JuUulldl lviTlld willolo lvidllidytTliitTlil i 1dll
nelle organizzazioni complesse

Terremoto «Amatrice»: | social dei comuni locali rimasero fermi,
anche quelli delle regioni limitrofe. Quello della Regione Lazio e
stato estremamente reattivo, sin dalle nelle primissime ore del 24
agosto, con informazioni e aggiornamenti corredati da ottime
infografiche.

TERREMOTO
COME ESSERE D’AIUTO:

DONA IL SANGUE

NON PERCORRERE
LA VIA SALARIA

NELLE ZONE COLPITE
TOGLI LA PASSWORD
ALLA RETE WIFI

e
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Social Media Crisis Management Plan
nelle organizzazioni complesse

Avere un piano di emergenza
strutturato per gestire le
situazioni di crisi



Social Media Crisis Management Plan
nelle organizzazioni complesse

E se accadesse questo?

Scandali
Disastriambientali/ Naturali
Contaminazioni

Problemi disalute

Errori umani

Errori tecnici

Carne avariata, cinque arresti in Toscana. Pm:
“Somministrata in decine di scuole. ospedali e
caserme di sel regioni”

ARABINIER; Y
NAS

ARABINIER
3 NAS

Coinvolte strutture in Lazio, Lombardia, Plemonte, Veneto Emilla Romagna e Toscana, e 13 basi
dellEsercito e dellAeronautica militare. L'azienda di Pistova si era aggiudicata appalti pubblici per
diverst mion) o) euro abbattendo | costi, sostene la procura, con la samministraniane di derrate

alimentarr avariate, In totale 24 indagats, anche velennarr dellAs!



2. "Social Media
Emergency
Management Plan”

L’importanza della
pianificazione




Soclal Media

Crisis & Emergency

Management Plan: elementi

distintivi

Come limitare il rischio (es. situazione
di emergenza che va comunicata come

una «epidemi
Chihalares
reperibilita)

a»)

ponsabilita di agire (e

(NB: accesso ai social!)
Modalita operative
Strumenti da tenere a disposizione



Comunicare l'emergenza

Es. una grandecrisiin campo alimentare
(se accadessein Italia)

Spagna: carne contaminata, allarme per epidemia di listeria

Centocinguanta casi e un decesso provocati da listeria monocytogenes,
con cuil sono risultati contaminati diversi lotti di carne macinata. Altni 500 :
contagi sospetti, allerta anche per i turisti

GLOSEARI

IHTEHFEHEEITI ENDOCRI

| TOOL DELLA SALUTE

e

| CONTROLLI DA GLOSSARID
FARE




Soclal Media Emergency
Management

- Informa sul fatto (le cause e le eventuali
conseguenze), in tempi utili.

Non c’e niente di peggio che mostrare reticenza, le
persone hanno necessita di capire.

- Ci sono indicazioni da dare? Informa sugli sviluppi e
su come si porra rimedio all’evento



Social Media Emergency
Management

I social non possono essere abbandonati come canale di
informazione.




oU Juall medila 1niormano gil
1italiani?

RAPPORTO SUL CONSUMO DI INFORMAZIONE

Uso dei media per informarsi (2017; % popolazione)

II II II i

=0 “é l{:
Tiewisione Interriet Q:l.jﬂlldl.ll'l
® Da meno di una voits sl mese & Wit | glornl W Tutti | ghoml

RAPPORTO SUL CONSUMO DI INFORMAZIONE -
AC2COYM 20182



Su quali media informano gli

1taliani?

Accesso all'informazione attraverso fonti algoritmiche ed editoriali (2017; % popolazione)

Fonti algoritmiche

ipe

Fonti editoriali

BS m
s @

—

Social network

Motori di ricerca

Aggregatori di notizie @ portali
- Sitl web/app di quotidiani locali
Siti web/app di quotidiani nazionall
5itl web/app di Tv nazionall

Siti web/app di riviste & periodici
Testate native digitall

Sitl web/app di Tv locali

Siti web/app di radio locall

Siti web/app di radio nazionali

I
_________________________________EI&
L BUR

RAPPORTO SUL CONSUMO DI INFORMAZIONE -
AC2COYM 20182



focus gl 1taliani
| dati H_ootsuite e We are Social 2019

- 20‘9 TUTTE LE EVIDEMZE PER COMPRENDERE MOCBILE, INTERMNET E UTILZZO DEI SOCIAL MEDIA I
POPOLAZIONE CONTRATT UTENTI UTENTI ATTIVISUI  UTENTI ATTIVI SUI SOCIAL
TOTALE MOBILE INTERNET SOCIAL MEDIA MEDIA DA MOBILE

59.25 85.92 54.80 35.00

MILIONI MILIONI MILIONI MILIONI MILIONI
URBANIZZAZIONE vs. POPOLAZIONE: PENETRAZIONE PENETRAZIONE: PENETRAZIONE

1% 145% 92% 59% 32%

FORNT ; . {',5 - we
O _ | Hootsuite" are.



NUIneri sul socila
Dati We Are Social - Hootsuite gennaio 2019

8 PIATTAFORME SOCIAL PIU ATTIVE I

2019 PERCENTUALE DI UTENTI CHE DICHIARANO DI USARE CIASCUNA PLATTAFORMA [SURVEY]

youtuee [ — 7%
WHATSAPP 2 Hootsuite are ol
racesook N, 51%
INSTAGRAM | 5 5%

FB MESSENGER 4%

TWITIER [ 3 7%

UNKEDIN [ 7 9%

SKYPE 2%

PINTEREST [ 74 %

snapcHAT [ 12%
tumele [ 2%

WECHAT 1%

witcH I 10% Bl sOCIALNETWORK
e ==
Pl 10% MESSENGER / VOIP
reoom I 9%
VIBER 9%

;B ... | Hootsuite" are. >



Come comunicare I'emergenza:punti
distintivi del SMEP (riepilogo)

Scegliil canale giusto
Raccontal’emergenza
Aggiorna l'utente
Tieniinformato tutto il team
Racconta gli sviluppi futuri

TEMPISMO
A CHICOMUNICARE
COORDINAMENTO



Comunicare l'emergenza

Es. una grandecrisiin campo alimentare
(se accadesse in Italia)

LISTERIA: COME DIFENDERSI?

Per ridurre il rischio di contagl, ' Associazione Italiana di Dietetica e
Nutrizione Clinica ricorda di igienizzare 1 posti in cul si conservano i
prodotti e gli utensili da cucina (posate, taglieri, piatti e contenitori),

di lavare accuratamente le mani dopo aver toccato la frutta e la verdura, di
utilizzare contenitori in vetro o sottovuoto per conservare gli avanzi
(evitando ci conservall nei tegami di cottura), di conservare la carne nei
sacchetti per gli alimenti e consumarla non oltre 1 tre giorni dall’'acquisto
(per 1l pesce al massimo entro 24 ore) e di scongelare gli alimenti sempre
nel frigoriferc (e non a temperatura ambiente). In caso di sospetta
intossicazione, gli esperti raccomandano di «bere molta acqua per evitare la

disidratazione legata al vomito, eventualmente integrare con elettroliti

ROy G (LR SR PRY W SN, Ry, SR, [P Sy, LI Sl [y S



Comunicare I'emergenza

Es. una grandecrisiin campo alimentare
(se accadessein Italia)

%j:" agricultura.it e Mipiace ***
e 23 agosto G

Confagricoliura La listeriosi @ una malaltia che si contrae per aver assunlo
alimenti infetfi dal batterio Listeria monocylogenes e che si manifesta con |
classici sintomi da Intossicaziona

|
1 . o

¢ e
-ty

AGRICULTURAIT
Carne contaminata, allarme listeriosi dalla Spagna.
Confagricoltura: in Italia controlli rigorosi | Agricultura.it

QO

o Mi place () commenta £ Condividi 5T




Social Media Crisis & Emergency
Management Plan: elementi
distintivi
Diversa ipotesi: vi e uno
scandalo o un attacco sui

social...

Chi ha la responsabilita di agire (e
reperibilita) (NB: accesso ai social!)?
Occorre coordinarsi con altre strutture e
funzioniamministrative (online e offline).
Es. Ufficio Stampa?



Social Media Crisis & Emergency
Management Plan: elementi
distintivi

Alcuni attacchi sono

preventivabili? (es. so di bufale

che girano)?
Se si predispongo strumenti di
comunicazione!



Come fare
corretta

informazione e ﬁ
come

rispondere alle
fake news?

(Fare corretta
informazione senza
rafforzare la bufala)




Social & informazione

http://freebook.ed
izioniambiente.it/|

«Per sfatare una convenzione

ibro/ee/ll manual errata non e sufficiente riempire
e_della demistific la testa della gente con
S informazioni corrette: ¢ dura

cambiare la testa della gente»

Di fronte a una bufala abbiamo
due esigenze:
anuale adells - fare corretta divulgazione
demistificazione scientifica

come sfatare
i miti della

disinformazione - e sfatare le fake news.

Jonn Cook
Stephan Lewandowsky



Un mito semplice
e cognitivamente
piu attraente di
una correzione
esageratamente

complicata.

L'approccio
migliore & quello
di concentrarsi sui

fatti che intendete
comunicare.

Socilal & informazione

Di fronte a una bufala il saper rispondere e
fondamentale:

In questi casi lo sforzo per smascherare la
disinformazione potrebbe addirittura finire
per rafforzarla! Anche in tale situazione pero,
esistono dei principi da seguire e sono stati
raccolti nel Manuale della demistificazione,
come sfatare i miti della disinformazione,

redatto da John Cook e Stephan Lewandowsky,
tradotto in italiano grazie al lavoro dell'Italian
Climate Network e edito (in e-book gratuito) da
Edizioni Ambiente,.



Social & informazione

Non partite dalla fake news: la confutazione dei fatti deve
concentrarsi su cio che vogliamo comunicare e non sulla
notizia che vogliamo confutare o smentire. Ripeterla
potrebbe generare il cosiddetto effetto backfire (ritorno di
flamma): anche la sola menzione di una bufala finisce per
rafforzarla. ESEMPIO DI NEWS CHE PARTE DALLA BUFALA

sicurezzalimentare.it/vari/effetto-serra-bovini-leggende-metropolitane

EFFETTO SERRA E BOVINI: OCCHIO ALLE LEGGENDE
METROPOLITANE

- T6 NOVEMBRE, 2016 &~ UNC

i | Tra le lante leggende metropolitane e molto diffusa quella che 1| bovini siano tra | maggiori
responsabili dell'effetto serra. Tulto questo nasce da uno studio fatto dalla FAO una
decina di anni fa da cu scaturiva che 1l 18 % delle emissioni di gas (soprattutto COZ e
metano) dernva dagh allevamenti zootecnici. Anche se queste informaziom sono state
M | riviste al nbasso (addinttura dal 4 all' 8 % ) ormai | media pullulano di “informatori” (o
meglio "disinformaton™) che si shizzarriscono in apocalittiche previsioni del mondo che

soffochera a causa della flatulenza e dei rutti delle vacche

COME STANNO REALMENTE LE COSE



Social &
informazione

‘““‘ Carni Sostenibili e Mipiace **°
J 10 ottobre - &

Le emissioni di #GasSerra da parte dei grandi #erbivori non sono un
fenomeno di questi templ. Anzi, |l professor #Pulina fa un po’ di chiarezza
su questo tema, e rivela un aspetto non da poco: se eliminassimo tutti gli
#allevamenti e gli animali fossero liberi di #pascolare in natura, il loro
contributo al gas serra sarebbe esattamente lo stesso.

Concentriamoci
su cio che
vogliamo
comunicare (il
fatto principale
enfatizzato nel
titolo e nelle
didascalie social)

A

CARNISOSTENIBILLIT
Emissioni di metano degli erbivori? Ci sono da sempre -
Carni Sostenibili




Carni Sostenibili

IJ 7 ottobre 2015 - ©

Il sistema sanitario italiano & fra i piu strutturati a livello mondiale, con 4.500
veterinari pubblici incaricati di vigilare ogni giorno sulla sicurezza alimentare

delle produzioni.
http://camisostenibili.it/.. ./la-sicurezza-alimentare-delle. ../

T

O Pasquale Allegro e altri 48 Commenti: 6 Condivisioni: 9



Social &

informazione ‘3 ::?I_rﬂn.i\bsf;sgnibili e Mi piace

Le emissioni di #GasSerra da parte del grandi #erbivori non sono un

[ ] [ ]
Do po I I- t Ito I'o e fenomeno di questi templ. Anzi, |l professor #Pulina fa un po’ di chiarezza
9° . . . su questo tema, e rivela un aspetto non da poco: se eliminassimo tutti gli
I, INCI plt. — fa tti #allevamenti e gli animali fossero liberi di #pascolare in natura, il loro
L] L ] L]
principali vanno

contributo al QES serra sarebbe esattamente lo stesso,
rafforzatisubito
nel testo iniziale

A

CARNISOSTENIBILLIT
Emissioni di metano degli erbivori? Ci sono da sempre -
Carni Sostenibili



2 SOClal _& @ Roberto Burioni, Medico ses
lnformaZIOHE 1 dicembre 2018 - &

Non credete alle bufale che alcuni irresponsabili mettono in giro: le persone
vaccinate contro morbillo, parotite e rosolia non possono trasmettere il virus
attenuato contenuto nel vaccino.

Scoprite tutto qui §&J https://goo.gl/8dDh7F

Qualsiasiriferimento ad
un mito (bufala)deve
essere preceduto da
avvertimenti
manifestamente
espliciti per far sapere a
chilegge o ascoltache
'informazioneche segue
e falsa.

MEDICALFACTS.IT

Le persone vaccinate non possono trasmettere il virus -
Medicalfacts

@O& 5388 Commenti. 200 Condivisioni. 1357




Social &
informazione

La confutazionedella
bufala deve sempre
includereuna
spiegazione alternativa.
Infatti, quando si sfata
un mito, nella mente di
chi ascolta o legge si
creauna lacunache
deve essere colmata.

# Rimuovere un mito
provoca una lacuna

~
’

'
Colmala far'nendn

del mito

una lettura alternativa

BUTAC - Bufale un tanto al chilo
23 febbraio 2017 &

No, a Bologna non ha aperto un supermercato che vende la carme di cane,
in Italia & vietato. hitp://www.butac.it/supermercato-vende-la-carne-cane/

s Bologna, Apre il Primo Supermercato Che
i Vende Carne Di CANE.

[t
-

INOHCE FUFFA

BUFALA

NO, IN ITALIA NON CI SONO RISTORANTI 0 SUPERMERCATI CHE VENDAND
CARNE DI CANE (0 DI GATTO SE E PER QUESTO) E VIETATO DALLA LEGGE.
10 COMUNQUE VORREI UNO SCHNAUZER CON PATATE AL FORNO

BUTAC.IT
Il supermercato che vende la carne di cane - Bufale un tanto
al chilo

-



http://freebook.ed

izioniambiente.it/|

ibro/66/ll manual
e della demistific

azione

demistiﬂcazme

come sfatare una correzione

i miti della

disinformazione esageratamente

Siephan Lewandowsky

Socilal & informazione
Esempio di come sfatare un mito sul clima

lisole e il clima procedono in direzioni opposte

Negli ultimi decenni di riscaldamento globale, il sole ha
mostrato una lieve tendenza al raffreddamento. Il sole
e il clima stanno procedendo in direzioni opposte. Cio
ha portato numerosi scienziati ad affermare in modo
indipendente che il sole non pub essere la causa del
recente riscaldamento globale.

Uno dei miti pio comuni e persistenti sostiene che il
sole sia la causa del riscaldamento globale

Un mito semplice
e cognitivamente
piu attraente di

complicata.

L’approccio
migliore & quello
di concentrarsi sui

fatti che intendete
comunicare.

Il fatto principale & enfatizzato nel
titolo

| fatti principali rafforzati nel testo
iniziale

Mito

Spiegazione di come il mito ci trae
in inganno (per la spiegazione
alternativa vedere pag. 5)

Quando si sfata
un mito si crea
una lacuna
nella mente del
soggetto. Per

essere efficace
la demistifi-
cazione deve
colmare quella
lacuna




Social &
informazione

Come riuscire a
coniugare U’esigenza di
una risposta rapida,
certa, efficace con
’informazione
scientifica completa?



Social & informazione

Come il Manuale della ‘J Carni Sostenibili e Mi piace
, A s 5 : 10 oilcbra {,
demistificazione ricorda, un ottimo

Le emissioni di #GasSerra da parte dei grandi #erbivori non sono un

SCh ema é q uellﬂ del pﬂ rta le Ske ptical fenomeno di guesti tempi. Anzi. |l professor #Pulina fa un po’ di chiarezza

3 2 su questo tema, e rivela un aspetlto non da poco: se eliminassimo tutti gli
Science che prevede 3 livelli di #allevamenti e gli animall fossero liberi di #pascolare in natura, il loro
rispﬂs ta : contributo al gas serra sarebbe esattamente lo stesso.
- la prima base, breve e concisa,
- una seconda intermedia per chi
voglia saperne di piu,
- laterza approfondita e tecnica
(es. Link per approfondire)

Cosi se - alla conoscenza base dei fatti
- la persona e rimasta colpita e vuol

CARNISOSTEMIBILLIT

apprﬂfﬂnd Ire, p‘:'tra farlo PEer gradl' Emissioni di metano degli erbivori? Ci sono da sempre -
Altrimenti, gia con il livello iniziale Carni Sostenibili

sara arginata la deriva di
disinformazione...




Commenti negativi - Come si risponde?

Nel web si parla di chiunque. Se sei presente puoi
interagire, ringraziare o intervenire in caso di critiche.

La mia attivita e a rischio di potenziali critiche, bufale,
o attacchi via web?



Commenti negativi - Come si risponde?

Preparo la mia «cassetta degli attrezzi» virtuale in
particolar modo sulle criticita e cerco di evitarle in futuro
con maggiore informazione sui miei canali.




Il caso «In difesadellacarne»

Andrea Bertaglio autore del libro «in difesa della carne»

. Andrea Bertaglio il
@AndreaBertaglio
Perché con il #libro edito da @EdizioniLindau mi sono
schierato “In difesa della #carne”? | motivi sono molti e
legati al mio percorso sia professionale che personale di
questi ultimi anni.

Perché mi sono schierato "In difesa della came” - Carni Sos
@ A un anno dalla sua pubblicazione, il libro di Andrea Bertaglio,
in difesa della carne”, edizion Linday, continua a suscitare |,

& carmisostermbillit

11:40 AM - 21 ott 2019 - Hootsuite Inc

5 Retwesl S M piace

IN DIFESA

DELLA CARNE




Commenti negativi - Come si risponde?

Prima regola MONITORARE

Monitorate i siti dove siete certi si parli di voi (es. siti di
recensioni, i vostri social), il vostro sito se ha un blog o area
guestbook, il web attraverso google alert, i social tramite
hashtag e ricerche, nei gruppi facebook




Commenti negativi - Come si risponde?
Prima regola MONITORARE
In base ai risultati

- Valutate la possibilita di richiedere integrazioni se visono
informazioni parziali o erronee (es. in un articolo su un giornale) o di
rispondere direttamente (es. in un forum, in un gruppo facebook)



Commenti negativi - Come si risponde?
Prima regola MONITORARE

In base ai risultati

- Sono riportate in maniera errata (o vengono percepite in maniera
imperfetta) informazioni da voi divulgate? Valutate le modalita di
divulgazione adottate (es. linguaggio troppo tecnico? Non diffuse in
maniera capillare? Assenza di una cartella stampa sul sito per
permettere di scaricare fonti originarie?)



Commenti negativi - Come si risponde?
Prima regola MONITORARE

In base ai risultati

- Da quanto riportato si possono trarre suggerimenti?



COMMENTI NEGATIVI - COME SI RISPONDE?

Ricevete un commento negativo...
Tempestivita nelle risposte. E' fondamentale il costante
monitoraggio per intervenire con tempismo (evitare che

una palla di neve divenga una valanga).

Cosa bisogna fare? Quale risposta e giusta?

1) Cancellare subito il commento (quando e possibile)?
2) lgnorarlo?

3) Replicare con uninsulto?

4) Replicare in maniera costruttiva?



COMMENTI NEGATIVI - COME SI RISPONDE?

Verificate se e una mera provocazione o un commento che
nasce da un problema reale (o percepito tale dal cliente) o
comunque da una situazione di buona fede.

In tale secondo caso bisogna replicare, dimostrando
interesse verso il commento

ATTENZIONE:

Cancellare o bannare la persona deve essere solamente
un’eccezione.



Commenti negativi~- Strumenti di controllo Facebook

Pagina Messaggi Natifiche Insights Strumenti di pubblicazione
£+ Generali Preferiti
Visibilita Pagina

® Messagagl

€ Informazioni sulla Pagina la Pagina

= Altribuzione di pubblicazions
e visibilita dei posi

& Notifiche
Fost temporanei

4 Ruoli della Pagina
Messagpi

Moderazione della Pagina

S

Filtro volgarnta

Foat delle persone che visitano Tufll possano pubblicare nella Fagina

Pubblice della sezione Notizie

Impostazioni

La Pagina non & agogiunta al pratant

Pagina pubblicata

Tufli possano agaglungers folo e video allafFagina

La possibiliti di ndurra il pubblico potenzinle par la seziona
Mofizie @ imitare la visibilita nel tuoi post &

La possibilitd di impostara la scadenza del post & dizativata par
la mia Pagina

L& persone possond contattare |8 mia Pagina privatamanie

Blocca | post o i commenti contenanti le seguenti parole (7|

Adgiungl delie parole da bloccare séparale da virgole

Disattivale

Cenfro assistenza -

Modifica

Modifica

Modifica

Madifica

Modifica

Modifica

Modifica



COMMENTI NEGATIVI - COME SI RISPONDE?

Quali sono i primi effetti
positivi di unarisposta?

La persona si sentira presain
considerazione, il risentimento
iniziera a calaree la
preoccupazione a contenersi.



COMMENTI NEGATIVI - COME SI RISPONDE?

QUALI SONO LE REGOLE DI BASE
(generali)?

Si parla tra persone, niente toni
aggressivi, supponenti o arroganti, che
altrimenti metterebbero legna sul fuoco
(ricordate poi che “la rete vi guarda”).
Ricordate... Nulla di personale. Non ce
I’ha (fino a prova contraria) con voi
(personalmente).



COMMENTI NEGATIVI - COME SI RISPONDE?

Se la questione e fondataei tonilo
consentono...

Ringraziare (le critiche sono sempre
costruttive e servono per migliorarsi) e
scusarsi per il disagio (se ’labbiamo creato
noi) sono ottimi strumentidi conversazione.
Risposte brevi, chiare e concise. Niente
“effetto supercazzola (scusate la cit.)” Si V. Le
slide su come sirisponde alle fake news



CVUVIVMIIVIEINTI NEURAILIVI = UUNVIE 21 RIQF VINVL .

Se avete la risposta alla domanda,
potete scriverla direttamente. Se avete
necessita di effettuare delle verifiche,
scrivete (con sincerita) che
risponderete entro 24 - 48 ore (in base
alle vostre esigenze per verificare ma in
tempi certi e brevi).

La critica e legittima? Puo essere
opportuno dare una risposta anche
nei fatti.

E’ un reale disservizio? Eliminateloe

fate presente nelle risposte che grazie ¢ E

quella segnalazione non esiste piu.

' I

‘X [#]

5 I | |




COMMENTI NEGATIVI - COME SI RISPONDE?
Se il commento non ha interesse collettivo, si
puo portare la conversazione con l'utente su
un piano privato invitando a contattare il
customer service, il centralino (o direttamente
voi) o invitarlo a inviare i propri contatti per
essere prontamente (ripeto, prontamente)
contattato.

BUSINESS COMUNICATION




COMMENTI NEGATIVI - COME SI RISPONDE?
Il commento non e del tutto negativo? Potrete
intanto valorizzare cio che e positivo (anche
altri leggeranno quel commento, ricordatelo!).

BUSINESS COMUNICATION




COMMENTI NEGATIVI - COME SI RISPONDE?

La risposta e contenuta in una pagina del tuo sito?
Posta il link per spostare 'attenzione e far vedere
che avete gia affrontato il problema.




COMMENTI NEGATIVI - COME SI RISPONDE?

Avete risolto il problema? Invita 'utente a
modificareil suo giudizio o a commentare con
un happy end e/o specificatelo nelle risposte
ulteriori.

E’ un troll? ignorare, bloccarlo, segnalarlo.
“Mai discutere con un idiota, ti trascinaal suo
livello e ti batte con I’esperienza” e il vostro
tempo va investito per accudirei clientiveri.
Insulta qualcuno? Cancellalo. Supera i limiti
del penale? Pensate a una possibile
segnalazione



COMMENTI NEGATIVI - COME SI RISPONDE?

Si potrebbe sconfinare nella
diffamazione (non per il sol fatto
che siano negativi, ma perché
gratuitamente offensivi e falsi) e
nella richiesta di risarcimento
danni. Queste ipotesi sono
’extrema ratio.



COMMENTI NEGATIVI - COME SI RISPONDE?

- C'e qualcosa che ritenete importante ma nelle
recensioni e commenti e risposte non traspare?
Forse va comunicato meglio

- Ci sono suggerimenti? Vanno valutati

- Ci sono apprezzamenti? Riportateli nel rispetto

della privacy sul vostro sito

- Video su Youtube o foto divulgate social o in blog

Ricondivideteli!

- Ci sono critiche? Rispondete. Vediamo come
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Seguimi!
https://www.facebook.com/letiziapalmisano.it/

https://www.instagram.com/letiziapalmisano/

https://twitter.com/leti_palmisano

https://www.linkedin.com/in/letiziapalmisano/




