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Il ruolo del marketing

Prima delle vie legali
la reputazione sui social
si tutela con il dialogo
Isabella Fusillo

I social media sono una imprescindi-
bile vetrina per i professionisti, ve-
trina tanto più utile quanti più con-
tenuti originali è in grado di offrire; 

non si tratta tuttavia di una vetrina ri-
gida e impermeabile, quanto piutto-
sto di  una finestra che permette al 
professionista di esporre competenze 
e conoscenze ma che offre la possibili-
tà, anche a chi legge, di interagire, 
commentare, dire la propria. E non 
sempre i commenti dimostrano ap-
prezzamento e condivisione. Vedia-
mo come reagire a una possibile esca-
lation.

Il monitoraggio
Alla pubblicazione di contenuti sui 
social deve comunque  seguire  un mo-
nitoraggio di ciò che accade sui profili 
personali e dello studio per il quale si 
lavora. I commenti, le valutazioni, le 
condivisioni possono essere il luogo 
nel quale il pubblico (clienti, target e 
colleghi) esprimono anche delle criti-
che. La prima opzione è che si tratti di 
critiche costruttive e propositive. 
L’interazione è d’obbligo, argomen-
tare in maniera professionale rispon-
dendo ai commenti critici ma non of-
fensivi è un atto dovuto, utile e spesso 
efficace. 

Quanto a lungo si può e si deve re-
plicare a commenti scritti che vadano 
nella direzione di una critica? Il sug-
gerimento è che, prima che diventi 
sterile arroccandosi su posizioni con-
trapposte, la conversazione via social 
venga fermata con cortesia invitando 
a proseguire privatamente con una 
conversazione al telefono o con mes-
saggi diretti. 

I social sono infatti una piazza nel-
la quale si affaccia e ascolta anche chi 
è di passaggio, ma le due persone al 
centro dello spazio virtuale spesso di-
menticano di essere circondati e os-
servati.

Gli attacchi 
Ma i  commenti sui social non sempre 
hanno  finalità di critica costruttiva, 
anzi, al contrario, la barriera dello 
schermo e l’asetticità della tastiera 
consentono attacchi e aggressioni 
verbali pericolose per la reputazione 
di chi li subisce (oltre che, ovviamente, 
per chi le perpetra).  Le critiche di-
struttive contenute in alcune recen-
sioni sono spesso attacchi alla compe-
tenza e alla reputazione  faticosamen-
te costruita dal professionista. È per-
tanto necessario difendersi usando 
innanzitutto lo stesso mezzo: i social. 
Ad un  attacco condotto nei modi e con 
espressioni non consone alla profes-
sione e alla persona è necessario repli-
care con fermezza e autorevolezza. La 
bacheca social  è una casa aperta ma 
con le regole dettate dal padrone di 
casa: non sono ammessi insulti, 
scherno,  contestazioni sterili e non 
argomentate.  I  social offrono comun-
que una opportunità: se l’interazione 
con il padrone di casa e con gli altri 
ospiti non rispetta le regole della buo-
na educazione e della  netiquette (l’eti-
chetta della rete), il titolare dell’ac-
count  può cancellare i commenti che 
ritiene non adeguati. Cancellare un 
commento offensivo, che contenga 
vilipendio, ingiurie o addirittura im-
properi, significa anche proteggere la 
comunità di lettori. Ma prima di can-
cellare i commenti offensivi è bene fa-
re uno screenshot (quindi una foto) 
dell’intera pagina, poiché questi pos-
sono essere cancellati anche da chi li 
ha scritti. Se anche la cancellazione, 
annunciata, non basta,  i social con-
sentono di poter “bloccare” l’ospite o 
di segnalare alla piattaforma  (ad 
esempio LinkedIn, Facebook) gli at-
teggiamenti scorretti. Una procedura  
che non sempre ha un riscontro im-
mediato ma che è bene conoscere co-
me ulteriore rimedio, prima delle 
eventuali vie legali. 
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Da  internet ai tribunali. La  giurisprudenza fornisce appigli contro offese, truffe o concorrenza sleale 
nei commenti online. Il caso del servizio automatico di aggregazione dati di Google My Business 

Le insidie delle recensioni web:
così il professionista si difende
Marisa Marraffino

L
e recensioni online di pro-
fessionisti e imprese fini-
scono sempre più spesso 
sotto la lente dei giudici e 
delle autorità di controllo.

Sotto accusa le critiche 
false, esagerate o tendenziose che 
possono integrare ipotesi di diffa-
mazione aggravata, truffa o concor-
renza sleale. 

Mentre Amazon il mese scorso ha 
cancellato oltre 20 mila false recen-
sioni scritte in cambio di denaro e fi-
nite al centro di un’inchiesta ai suoi 
danni nel Regno Unito, in Italia le co-
se non vanno meglio. Truffe, diffa-
mazioni, concorrenze sleali stanno 
diventando un problema e un costo 
anche per i professionisti. 

La diffamazione online
Diciamolo subito: la censura non 
c’entra. Capire se una recensione è 
legittima oppure va cancellata è que-
stione di bilanciamento tra due dirit-
ti contrapposti. Da un lato quello alla 
reputazione del professionista, che 
rappresenta un diritto soggettivo 
perfetto, quale espressione della di-
gnità sociale dell’individuo, ricono-
sciuta dall’articolo  2 della Costitu-
zione; dall’altro il diritto alla libera 
manifestazione del pensiero sancito 
dall’articolo 21 della Costituzione. 

Per la giurisprudenza il limite è 
travalicato quando la recensione co-
stituisce occasione per gratuiti attac-
chi alla persona ed arbitrarie aggres-
sioni morali. Se la recensione non 
può essere rigorosamente obiettiva 
ed asettica, deve però rimanere nei 

limiti di un motivato dissenso. 
Per i tribunali il linguaggio può 

essere colorito e pungente, ma non 
deve mai trascendere in affermazio-
ni ingiuriose e denigratorie o in at-
tacchi puramente offensivi. Nei casi 
già affrontati relativi a ristoranti o al-
berghi, vanno bene ad esempio com-
menti sulle dimensioni dei locali, sul 
ritardo nella consegna dei piatti o 
sulla scarsa cortesia dei personale. A 
fare la differenza, oltre alla verità se 
non oggettiva almeno putativa di 
quanto affermato, anche la conti-
nenza espressiva, ossia l’uso di un 
linguaggio equilibrato che non leda 
l’integrità morale del destinatario. 

La truffa
Il Tribunale di Lecce il 12 settembre 
2018 ha condannato per truffa e so-
stituzione di persona a nove mesi di 
carcere, senza sospensione condi-
zionale della pena, oltre al pagamen-
to di 8 mila euro tra  danni e  spese le-
gali in favore di Tripadvisor, il titola-
re di un’azienda che aveva utilizzato 
false identità per pubblicare false re-
censioni in cambio di denaro. 

La concorrenza sleale
Se la recensione offensiva è scritta da 
un competitor livoroso può scattare 
anche la concorrenza sleale. 

È successo a Venezia dove con un 
ricorso d’urgenza un ristorante è 
riuscito a farsi cancellare diretta-
mente dal portale che la ospitava la 
recensione di un falso avventore che 
lo aveva apostrofato come «sporco, 
caro e maleducato» (Tribunale di Ve-
nezia, ordinanza del 24 febbraio 
2015).

L’escalation

Come tutelarsi dalle false recensioni
Si può chiedere la rimozione della falsa recensione sia a 
chi l’ha scritta che alla piattaforma.  Civilmente sono 
entrambi responsabili, penalmente ad oggi può essere 
ritenuto responsabile soltanto chi l’ha scritta. 
Se l’utente scrive con un nickname, la sua 
identificazione potrà però avvenire lo stesso dopo una 
eventuale querela per il reato di diffamazione 
aggravata, truffa o sostituzione di persona. 
La responsabilità civile della piattaforma scatta in 
genere dal momento in cui viene messa a conoscenza 
della pubblicazione della recensione considerata 
illecita.

Il sequestro della recensione
Se il commento offende la reputazione di una persona 
identificata o identificabile può integrare il reato di 
diffamazione aggravata dal mezzo di pubblicità 
(articolo 595 terzo comma del codice penale). 
La vittima ha tre mesi da quando viene a conoscenza 
del contenuto offensivo per sporgere querela. Può 
ottenere  anche il sequestro preventivo del contenuto 
diffamatorio. Una misura cautelare che il pubblico 
ministero può chiedere prima dell’esercizio dell’azione 
penale.

La  piattaforma ospite 
Se la piattaforma viene messa a co-
noscenza dell’avvenuta pubblicazio-
ne di una recensione illecita, ha l’ob-
bligo giuridico di attivarsi. Se non lo 
fa, scatta la sua responsabilità civile. 
Lo prevede l’articolo  16 del Dlgs 
70/2003. È quindi opportuno che il 
professionista  destinatario di una 
recensione negativa trasmetta   anche 
alla piattaforma la richiesta di can-
cellazione. Se nessuno risponde o se 
la piattaforma rifiuta di intervenire, 

egli   può agire in sede civile anche di-
rettamente contro il sito. 

Il caso Google My Business 
Sotto la lente dei giudici è finito an-
che il servizio Google My Business 
che aggrega i dati di professionisti e 
imprese, creando di fatto un “mini 
sito” sul quale vengono pubblicati 
orari di apertura,  fotografie, ma an-
che  le recensioni dei clienti. Per il 
Tribunale di Siena, con la sentenza 
n. 285 dello scorso 20 marzo, «la 
presenza di recensioni negative è 
uno dei pericoli cui il professionista 
va incontro nel momento in cui in-
serisce il suo profilo professionale in 
una piattaforma internet, come 
Gmail My Business (così nel testo, 
ndr)». Ha poi ritenuto che definire 
come “fregatura” la prestazione di 
un professionista non sia  diffama-
torio perché si tratterebbe di 
un’espressione che denota insoddi-
sfazione ma non si tradurrebbe in 
un attacco «gratuitamente degra-
dante».

 Eppure sono in molti  tra i profes-
sionisti a sostenere che Google My 
Business aggreghi i dati anche senza 
il consenso dell’interessato, creando 
automaticamente lo spazio per le re-
censioni, dal quale non sarebbe pos-
sibile cancellarsi se non facendo 
comparire la dicitura che «l’attività è 
cessata». Qui entrano in gioco profili 
legati alla privacy e all’applicazione 
del Regolamento Ue 2016/679 (Gd-
pr), almeno per gli utenti europei.

La partita questa volta si giocherà 
davanti al Garante per la protezione 
dei dati personali. 
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V
cancellare
 i post 
A dettare le regole 
di fair play sui social 
è sempre il titolare 
dell’account 
che può rimuovere 
i commenti 
ingiuriosi 
e bloccare gli ospiti 
indesiderati

W
dimenticarsi 
di monitorare
Quando 
il professionista 
pubblica qualcosa 
sui  social media 
deve controllare 
le risposte 
e le critiche per 
monitorare  subito 
attacchi lesivi


