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Intervista

Parla Vera Gheno, sociolinguista, traduttrice e social media manager dell’Accademia della Crusca:
«Bannare gli urlatori non serve. Meglio ignorare e in nessun caso esporre gli utenti al pubblico ludibrio»

«Cosl sui social tengo a bada troll e odiatori»

Giampaolo Colletti
Fabio Grattagliano

er tanti anni le
aziende non si
sono poste una
vera questione
digitale. L’onli-
nevenivaperce-
pito solo come un nuovo canale.
Adesso ci sirende conto che la parte
difficile enelle conversazioni, perché
gli utenti parlano traloro. Ela situa-
zione non & piu controllabile». Vera
Gheno, sociolinguista e traduttrice,
docente a contratto all’'universita di
Firenze, fotografail profilo di chi po-
polalepiattaforme socialin questian-
nicapovolti. D’altronde conil super-
utente ancheleisirelaziona di conti-
nuo: dal2ooocollabora conl’Accade-
miadella Crusca e dal 2012 ne gestisce
I'account Twitter. Proprio quel profilo
che treannifaha sdoganatoil termine
petaloso,facendolodiventare virale.
E con lei non si puo non affrontare
I'ultimo flame che hadominatolein-
terazioni social e che ha coinvolto la
pagina “Inps per la famiglia”, conle
risposte della social media manager
agliutentiinteressatial reddito di cit-
tadinanza. I’aziendasié poiscusata,
ma al di la del caso specifico il tema
resta di attualita. «Il sentimento che
ho registrato e quello tipico delle si-
tuazioniin cuisifa blasting: quandosi
blasta, ovverosi trolla, sicrea polariz-
zazione» precisa Gheno, co-autrice
con BrunoMastroianni di “Tienilo ac-
ceso”, edito da Longanesi.

Gheno, una sintesisecca sulla vi-
cendalInps,
Lasocialmediamanager hacedutoal-
la tentazione di blastare. Col suo
esporreal pubblico ludibriola stupi-
ditadell’altro, il blasterdivental’'eroe
del branco, il capo-tribu.

Elalezione?
Dimostra come ancora 0ggi si sotto-

L) DATA STAMPA

MONITORAGGIO MEDIA, ANALISI E REPUTAZIONE

valuti la preparazione specifica per
chifasocialmediamanagement. Sida
attenzione massimaallaparte tecni-
ca,masiragionapocosullarelazione
umana. Allafineil socialmediamana-
ger & colui che sta a contatto con le
persone. Ele persone non sonosem-
prelemigliori. Ecco perché abbiamo
bisogno di competenze relazionali,
oltre che tecniche. Perché 'online &
questione direlazioni.

Dallerispostesiégenerataunacrisi
comunicativa. Cheimpatto haavuto?
Normalmentelacrisinonaspettamai
Porariodiapertura dell’ufficio: 'espe-
rienzainsegna chela comunicazione
di crisi registra un picco durante il
quale bisognaprendere contromisure
immediate. Mentre spesso il social
media manager viene lasciato solo
nella gestione.

Comessiaffrontano gli hater ei di-
sturbatorichesiannidano suisocial?
Hoimparato moltodallagestionedel-
ladisputafelice, cosidefinitada Bruno
Mastroianni. Inrealta nel messaggio
scompostodell’insulto quasi sempre
€ nascosta unarichiesta diascolto, la
necessita diumargomentazionereale.
Tolto l'insulto occorre concentrarsi
sultema. L’importante € non perdere
lacalma, cosidafarinciamparel’hater
susestesso. Elatecnicadell’anticaar-
te marziale dell’aikido: lascia chel’al-
tro inciampi nella veemenza delle
proprie parole, non entrare nel gioco
deldissing, ovvero dichinonrispetta.
Occorreinvecerispondere conlinke
argomentazioni. Nonbisogna dimen-
ticarsi che queste interazioni avven-
gonoinpubblico: anche selinterlocu-
torenon hacambiatoidea, concioche
scrivi condizioni ur’intera comunita.

Ceanche chisceglieunalinea piu
dura:bannare, bloccare, espellere.
«Bannare l'urlatore non risolve. Oc-
corresoloquandossiregistraqualcosa
diillegale. Perilrestobisognarecupe-

rare il valore dell’ignorare. Il troll va
ignorato. Maattenzione: innessun ca-
$0 va esposto al pubblico ludibrio.
Quindiunbrandnondovrebberosod-
disfarel'istinto primordiale dilapidare
I'incapace comunicativo.

E allora come si affronta questa
nuova eraconversazionale?
Ilmodovirtuosoepartecipare alle con-
versazionilegate aimercaticonlamas-
simasinceriti. Pensoalle massime del
filosofoinglese Herbert Paul Grice,de-
finite neglianni Settantae ancora oggi
capisaldidella comunicazione: massi-
madellaquantita, ovverodireil giusto.
Massimadellarelazione, ovverointer-
venire con cose pertinenti. E ancora
massimadel modo,ovverocomunica-
rechiaramente, attingendoalle proprie
competenze. E infine massima della
qualita, cioe puntare sulla sincerita.

Qual é il ruolo dei brand nei con-
fronti degli utenti? Leader, guida,
compagno di viaggio o altro?

La risposta non puo essere univoca.
Ognibrand haunarelazionelegataalla
specificaidentitaealregistrolinguistico
adottato. Certamente occorre uscire
dalla dittatura dell’instant marketing,
cheediventatafastidiosa.C’eun’osses-
sionedi catturareil presentecercandodi
intercettaretendenze, maquestescelte
nonpossonodiventareil registroditutti.

Come simigliora questa “relazio-

ne complicata”?
Imparandodalle giovani generazioni.
La conoscenza deimeccanismiconcui
sicreaosidistruggeillinguaggio gio-
vanile aiutaa comprendere le dinami-
chemigliori direlazione, oggineces-
sariamente veloci, autentiche, leggere
ealtempo stessoimpegnate. Questo
eilmomentoin cui & necessario avere
strategie dilungo corso, unavisione di
insieme, oltrela contingenza. Viviamo
un periodo stimolante, con vantaggi
impensabili rispettoal passato. Maoc-
corre affrontarlo conlucidita.
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LE PAGELLE DI VERA GHENO

PROMOSSI

1

Le scuse immediate diH&M

H&M qualche mese fa hapostatola
foto diun giovane modello di colore.
Indossauna felpa con unascritta
che tradottarecita: “la scimmia pit
cool dellagiungla”. Accantounaltro
ragazzo, stavolta bianco, confelpae
scritta: “esperto di sopravvivenza
nellagiungla”. L'immagine é stata
immediatamente rimossae
l'azienda si & prontamente scusata.

BOCCIATI

i

Le scuse tardive di Wycon
L'azienda di cosmetica qualche mese
fahalanciato unalineadismalticon
nomi ispirati a canzoni hip hop. Il
colore nero é stato chiamato “thick
asanigger”, conunriferimento
giudicatorazzista. Lacomunita
afroamericanahaprotestatoeil
brand ha provatoadifendersi. Solo
dopo molto tempo ha pubblicato su
Instagram un messaggio di scuse.

2

Good Company e lanoressia
L'aziendadiabbigliamento
malesianacon un forte seguito trai
giovani asiatici, nel 2018 ha postato
sul profiloInstagram lafoto diuna
modella che sembrava anoressica.
Davanti allo sconcerto degli utenti, il
brand si & subito scusato. Ma ha poi
decisodilasciare I'immagine per
favorire il confronto. Esprimendo
autenticita e contemporaneita.

2

L'Inps e le risposte scomposte

E il flame pili recente scoppiato la
scorsa settimana. Ha coinvolto
'Inps, con le risposte stizzite della
social media manager su
Facebook. L'azienda si & scusata,
ma intanto quelle interazioni
hanno fattoil giro della rete.
Perché quando si risponde ad un
utente, in fondo ci sirivolge
all'intera comunita online.

3

lireal time diCeres

Il real time marketing non é da tutti,
anche se tanti spesso
erroneamente provanoa
sperimentarlo. Lamarca di birra
danesedasempreintercetta
lattualit, riprendendo temi di
politica, costume, societa. Conun
elemento che larendeancorapitu
virtuosa: le costantirisposteai
commenti degli utenti su Facebook
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5

1 «ragazzi» di ltalo

Mantenere la calma, sempre. E il
lavoro del social media manager.
Unacalma che si palesanelle
risposte, nelle parole, nel tono di
voce. Qualche mese falo scivolone
étoccato a Italo per la scontisticain
occasione del Family day. Subissato
dalle critiche il social media
manager é shottato, arrivando a
definire gli utenti “ragazzi”.

OO SO

Lerisposte  Congli

su Facebook haters
delllnps? limportante
Mai cedere  énon

alla perdere
scorciatoia lacalma

di esporre e farli
lastupidita  inciampare
dell'altro su loro stessi

Chié, Vera
Gheno,
sociolinguista,
traduttrice e
social media
manager
dell'Accademia
della Crusca. Tre
annifaha
sdoganato il
termine
“petaloso”
facendolo
diventare virale



