
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

Presentazione della dispensa 

Questa dispensa accompagna il percorso formativo NETI-QUIET: Come comunicare online con rispetto 

e sicurezza, sviluppato nell'ambito del progetto Digita Facile Campania, Tema B — Sicurezza e Uso 

Consapevole dei Servizi Digitali. Si rivolge a chiunque usi internet nella vita quotidiana e voglia 

migliorare il modo in cui comunica negli spazi digitali: dalle chat familiari alle email di lavoro, dai gruppi 

WhatsApp ai documenti condivisi, dai social network alle piattaforme di collaborazione. 

La dispensa si articola in una sezione introduttiva e quattro moduli tematici. L'introduzione "Welcome 

to the Digital Village" apre il percorso esplorando perché la comunicazione online è così diversa da 

quella dal vivo e perché servono regole condivise. Il Modulo 1 "Digital Fair Play" introduce le 

fondamenta della convivenza digitale con le regole d'oro della netiquette. Il Modulo 2 "Impronte Digitali" 

sviluppa la consapevolezza sull'identità digitale e sui rischi reputazionali. Il Modulo 3 "Write Don't 

Fight" insegna a scrivere e rispondere in modo efficace e rispettoso, prevenendo conflitti. Il Modulo 4 

"Digital Teamplay" affronta la collaborazione in ambienti digitali condivisi. Il percorso è accompagnato 

da una protagonista narrativa — Lina Link, la guardiana delle buone connessioni nel Digital Village — 

che rende i contenuti più accessibili e coinvolgenti, specialmente per i partecipanti con minore 

familiarità con i temi digitali. Non è richiesta alcuna competenza tecnica pregressa: è sufficiente 

utilizzare anche saltuariamente canali digitali nella vita di tutti i giorni. 

Questa dispensa non è solo un testo da leggere: è un manuale da tenere vicino. Torna a 

consultarla quando un messaggio ti mette in difficoltà, quando un gruppo si scalda, quando 

stai per pubblicare qualcosa e non sei sicuro. Il Kit Netiquette in fondo raccoglie gli strumenti 

pratici più utili per la vita reale. 

 

Welcome to the Digital Village: perché serve la netiquette 

Online ci capiamo davvero? 

Quante volte, nelle ultime settimane, hai frainteso un messaggio o sei stato frainteso? Quante volte hai 

pensato che il tono di un WhatsApp fosse scortese, per poi scoprire che non era così? Quante volte hai 

riletto un'email e ti sei chiesto: ma perché l'ha scritta così? 

Se hai risposto "spesso" almeno a una di queste domande, sei nel posto giusto. Non perché tu abbia 

sbagliato qualcosa: ma perché la comunicazione digitale è genuinamente più difficile di quanto sembri. 

Non perché le persone vogliano litigare o ferirsi (nella maggior parte dei casi non è così) ma perché 

online manca tutto ciò che nella vita di tutti i giorni ci aiuta a capirci: la faccia, la voce, il tono, il contesto, 

lo sguardo. Quando parliamo di persona, il 70 percento della comunicazione passa attraverso elementi 

non verbali: l'espressione del viso, la postura, il volume della voce, il ritmo delle parole.  



 

Online, questi elementi scompaiono. Restano solo le parole, spesso scritte di fretta, spesso lette nel 

momento sbagliato e gli emoji, che cercano di compensare ma non sempre ci riescono. 

Le parole corrono più veloci delle intenzioni 

Il digitale ha introdotto una nuova fragilità nella comunicazione umana: la velocità. Un messaggio che 

online si scrive in trenta secondi viene letto in due, senza tono, senza contesto, senza la possibilità di 

aggiustare l'impressione in tempo reale. E chi legge, magari stanco, magari nervoso, magari con 

aspettative diverse dalle nostre,  interpreta. E quando interpretiamo, spesso sbagliamo. 

Tre messaggi apparentemente innocenti illustrano perfettamente questo problema. "Ok." sembra secco, 

quasi infastidito. "Ah ok..." sembra deluso, quasi ferito. "Come preferisci." sembra indifferente, quasi 

passivo-aggressivo. Nessuno di questi messaggi contiene parole offensive.  

Eppure, tutti e tre possono creare tensione, incomprensione, conflitti e non perché chi scrive voglia farlo, 

ma perché chi legge deve interpretare, e lo fa attraverso il filtro del proprio stato emotivo del momento. 

È qui che entra in gioco la netiquette. Non come una lista di divieti, non come un corso di galateo digitale, 

non come un modo per censurare la propria espressione. Ma come uno strumento per comunicare in 

modo più efficace, per essere capiti meglio, per evitare fraintendimenti inutili, per proteggere le proprie 

relazioni (e la propria reputazione) negli spazi digitali. 

Cos'è la netiquette 

Il termine netiquette nasce dalla fusione di network/rete e netiquette/galateo. È l'insieme delle regole, 

spesso non scritte ma largamente condivise, che regolano la comunicazione civile negli spazi digitali. 

Non è un codice di legge: è una serie di convenzioni che, quando vengono rispettate, rendono la vita 

online più piacevole, più produttiva e più sicura per tutti. 

La netiquette serve a non ferire gli altri involontariamente, a non creare drammi inutili, a non rovinarsi 

la reputazione con un messaggio scritto di getto, a comunicare meglio anche quando si è di fretta, 

arrabbiati o stressati. Non serve per stare in silenzio, serve per farsi capire. Non è essere deboli: è essere 

strategici. 

 

"Nel Digital Village non vince chi urla di più. Vince chi sa comunicare meglio. La netiquette non 

serve a limitarti: serve a farti stare meglio online." — Lina Link 

 

  



 

MODULO 1 

Digital Fair Play: le buone maniere che cambiano tutto 

Obiettivi del modulo 

Al termine di questo modulo conoscerai le fondamenta della convivenza digitale. Saprai applicare le 

regole d'oro della netiquette nei diversi contesti in cui comunichi online, ossia chat, email, social, gruppi. 

Saprai riconoscere i comportamenti scorretti più comuni come spam, flame, trolling e avrai strumenti 

concreti per gestirli senza alimentare conflitti. 

Il fair play nella comunicazione digitale 

Nello sport, il fair play non è solo rispettare le regole scritte: è un atteggiamento. È sapere che dall'altra 

parte c'è un avversario o un compagno che ha gli stessi diritti tuoi, gli stessi obiettivi tuoi, gli stessi limiti 

tuoi. È capire che le regole non servono a limitarti, ma a rendere possibile il gioco. Senza regole, il gioco 

si ferma. 

Online funziona esattamente allo stesso modo. La maggior parte dei problemi nelle comunicazioni 

digitali non nasce perché qualcuno vuole fare del male: nasce perché scriviamo di fretta, rispondiamo di 

pancia, diamo per scontato che l'altro capisca cosa intendiamo. La netiquette è il fair play della 

comunicazione digitale: serve a far continuare il gioco, la conversazione, la collaborazione, la relazione. 

Le 10 regole d'oro della netiquette 

Queste regole non sono un decalogo da memorizzare. Sono strumenti pratici da usare ogni volta che ti 

trovi davanti a uno schermo con qualcosa da comunicare. 

1. Ricorda che dall'altra parte c'è una persona. Dietro ogni messaggio, ogni commento, ogni email c'è 

qualcuno che legge: magari stanco, magari nervoso, magari insicuro. Il modo in cui scrivi ha un impatto 

reale su quella persona. Scrivere come se ti stessero leggendo in faccia è il primo filtro naturale contro 

le comunicazioni offensive o maldestre. 

2. Pensa prima di inviare. Dieci secondi prima di premere Invia valgono più di dieci messaggi di scuse 

dopo. Questa non è un'iperbole: è una realtà verificata ogni giorno in ogni chat e in ogni gruppo. Il tasto 

Invia è più potente di quanto sembri: una volta premuto, le parole non tornano indietro. 

3. Non rispondere a caldo. Quando un messaggio ti fa arrabbiare o ti ferisce, la risposta immediata è 

quasi sempre la peggiore. Aspetta cinque minuti, un'ora, anche un giorno se necessario. La maggior parte 

delle escalation digitali nasce da risposte impulsive a interpretazioni — spesso sbagliate — di messaggi 

ambigui. 

4. Sii chiaro, non criptico. L'ironia, il sarcasmo, i sottintesi che funzionano perfettamente dal vivo sono 

tra le principali cause di malintesi online. Se non sei sicuro che il tono venga percepito correttamente, 

scrivi in modo esplicito. Meglio essere leggermente ridondante che lasciare spazio a interpretazioni 

sbagliate. 



 

5. Evita ironia quando non sei sicuro. L'ironia online è un rischio calcolato. Funziona solo quando chi 

legge conosce bene il tuo stile comunicativo. Con persone che non conosci molto, o in contesti 

professionali, è meglio evitarla o accompagnarla con un segnale esplicito. 

6. In gruppo, pensa due volte. I gruppi amplificano tutto: le incomprensioni diventano conflitti, i toni 

diventano schieramenti, le opinioni diventano fazioni. Prima di scrivere in un gruppo, chiediti: questo 

messaggio serve al gruppo, o serve solo a me in questo momento? 

7. Critica le idee, non le persone. La differenza tra un feedback costruttivo e un attacco personale è 

spesso solo grammaticale. "Questa parte del progetto potrebbe essere più chiara" è completamente 

diverso da "non si capisce niente di quello che hai scritto". Il contenuto del messaggio è identico; l'effetto 

su chi lo riceve è opposto. 

8. Usa i commenti per collaborare. Nei documenti condivisi, nelle discussioni online, nelle revisioni di 

lavoro: i commenti sono strumenti di collaborazione, non di giudizio. Un commento che propone, spiega 

e chiede confronto fa avanzare il lavoro. Un commento che giudica e non spiega crea tensione. 

9. Proteggi la tua reputazione digitale. Ogni messaggio che scrivi, ogni commento che lasci, ogni foto 

che condividi è parte della tua impronta digitale. Contribuisce, nel bene o nel male, all'immagine che gli 

altri si formano di te online. Trattala come un bene prezioso. 

10. Se hai un dubbio, fermati. Quando stai per inviare qualcosa e hai anche solo un piccolo dubbio (se 

vale la pena, se verrà capito, se è il momento giusto) quel dubbio è informazione. Ascoltalo. Se "sembra 

così così", probabilmente lo è. 

Comportamenti scorretti: riconoscerli per non perpetuarli 

Conoscere i comportamenti scorretti più diffusi online non serve per giudicare chi li pratica, ma per 

riconoscerli quando li si subisce e per non metterli in atto inconsapevolmente. 

Lo spam è l'invio di messaggi non richiesti e non pertinenti: catene di Sant'Antonio, pubblicità non 

richiesta, messaggi ripetitivi nei gruppi. È una delle forme di mancanza di rispetto più diffuse e meno 

percepite come tali, perché chi la pratica spesso non è consapevole del disturbo che crea agli altri. 

Il Flame (letteralmente fiamma) è una risposta aggressiva, emotivamente intensa e sproporzionata 

rispetto al contenuto del messaggio originale. Nasce quasi sempre da una risposta a caldo a qualcosa 

che ha infastidito, e innesca quasi inevitabilmente una escalation: risposta aggressiva produce risposta 

aggressiva, il tono si alza, la conversazione perde ogni utilità. 

Il Trolling è la pratica di provocare deliberatamente altri utenti con commenti fuori luogo, offensivi o 

contraddittori, con l'unico scopo di generare reazioni emotive negative. La risposta più efficace al 

trolling è il non rispondere: privare il troll della reazione che cerca è l'unico modo per disinnescarlo. 

Come dice la saggezza digitale: "Non dare da mangiare ai troll." 

 



 

Regola pratica: Prima di rispondere a un messaggio che ti ha dato fastidio, rileggilo 

fingendo che sia stato scritto con buone intenzioni. Molto spesso la lettura cambia. Se rimane 

problematico anche dopo questa riscrittura mentale, allora sì, merita una risposta. Ma una 

risposta consapevole, non impulsiva. 

 

  



 

MODULO 2 

Impronte Digitali: tracce, rischi e potere dell'immagine online 

Obiettivi del modulo 

Al termine di questo modulo avrai sviluppato una consapevolezza più profonda sulla tua identità digitale 

e sull'impronta che lasci ogni giorno negli spazi online. Saprai distinguere tra tracce volontarie e 

involontarie, riconoscere gli errori più comuni come oversharing, commenti impulsivi e capire come 

costruire e proteggere la tua reputazione digitale. 

Identità digitale: cos'è e da cosa è composta 

L'identità digitale è l'insieme delle informazioni, dei contenuti e delle tracce che definiscono chi sei negli 

spazi online. Non è soltanto ciò che scrivi di proposito su un profilo social: è tutto ciò che ti riguarda e 

che è accessibile in rete, indipendentemente dal fatto che tu ne sia consapevole. 

Si compone di elementi diversi. I profili ufficiali, account sui social network, profilo LinkedIn, profilo su 

piattaforme professionali, sono la parte più consapevole e controllabile della tua identità digitale. I 

contenuti pubblicati (post, commenti, foto, video, recensioni) costituiscono una storia digitale che si 

accumula nel tempo. Le menzioni altrui (quando qualcuno ti tagga in una foto, scrive il tuo nome in un 

commento, ti cita in un articolo) aggiungono elementi alla tua identità digitale su cui hai meno controllo 

diretto. I dati comportamentali (i siti che visiti, i prodotti che cerchi, i contenuti con cui interagisci) 

formano un profilo invisibile che le piattaforme usano per personalizzare la tua esperienza e, molto 

spesso, per venderti come prodotto agli inserzionisti. 

L'impronta digitale: volontaria e involontaria 

L'impronta digitale o digital footprint è l'insieme delle tracce che lasci online. Si divide in due categorie 

che è importante distinguere. 

L'impronta volontaria è tutto ciò che pubblichi deliberatamente: i post sui social, le foto che carichi, le 

recensioni che scrivi, i commenti che lasci, i like che metti. È la parte dell'impronta su cui hai pieno 

controllo, o almeno, sulla quale hai la possibilità di esercitare controllo, se ci pensi prima di agire. 

L'impronta involontaria è costituita dalle tracce che lasci senza rendertene conto: i cookie dei siti visitati, 

i dati di geolocalizzazione registrati dai tuoi dispositivi, le ricerche effettuate sui motori di ricerca, le app 

che hai autorizzato ad accedere alla tua rubrica o alla tua posizione. Questa parte dell'impronta è meno 

visibile ma non meno reale, e alimenta l'enorme industria della raccolta e commercializzazione dei dati 

personali. 

La caratteristica più importante dell'impronta digitale, che spesso viene sottovalutata, è la sua 

permanenza. Il web ha una memoria lunghissima: un contenuto pubblicato online è estremamente 

difficile da eliminare completamente. Può essere salvato, ricondiviso, archiviato da sistemi automatici, 



 

riemerso attraverso i risultati dei motori di ricerca anni dopo la pubblicazione originale. Questo vale per 

i post pubblici, ma anche, in molti casi, per i messaggi privati, se qualcuno decide di fare uno screenshot. 

Gli errori più comuni: oversharing e commenti impulsivi 

L'oversharing, ossia la condivisione eccessiva di informazioni personali, è uno degli errori più diffusi e 

meno percepiti come tali. Condividere la propria posizione in tempo reale, pubblicare foto dei 

documenti di identità, raccontare dettagli della propria vita privata o familiare a un pubblico molto 

ampio, condividere informazioni sullo stato di salute o su situazioni finanziarie delicate: sono tutte 

pratiche che possono avere conseguenze non previste. 

L'oversharing non è sempre intenzionale. Spesso nasce dal desiderio comprensibile di condividere 

momenti belli o difficili con la propria rete sociale. Il problema sorge quando non si considera chi fa 

parte di quella rete, che può includere conoscenti, colleghi, superiori o persone che non si sono mai 

incontrate di persona e quando non si riflette su come quelle informazioni potrebbero essere usate da 

chi le legge. 

I commenti impulsivi sono l'altra grande fonte di danni reputazionali online. Un commento scritto in un 

momento di rabbia, di frustrazione o di eccessiva sicurezza può sembrare irrilevante nel momento in 

cui viene scritto, ma può avere conseguenze durature. Casi documentati mostrano persone che hanno 

perso opportunità di lavoro, rapporti professionali o relazioni personali a causa di commenti pubblicati 

online, anche anni prima, e ritrovati attraverso una semplice ricerca del nome. 

Reputazione online: come si costruisce e come si protegge 

La reputazione digitale non si costruisce soltanto evitando i contenuti negativi: si costruisce 

attivamente, nel tempo, attraverso la qualità e la coerenza di ciò che si pubblica e di come ci si comporta 

negli spazi digitali. Come nella vita reale, la reputazione online è la somma delle impressioni che gli altri 

si formano di te attraverso ogni interazione. 

Costruirla consapevolmente significa chiedersi, prima di ogni pubblicazione: questo contenuto riflette 

chi voglio essere online? È coerente con i valori e l'immagine che voglio trasmettere? Può essere letto 

da qualcuno che non conosco senza creare impressioni che non voglio dare? 

Proteggerla significa anche essere attivi nella gestione delle informazioni che altri pubblicano su di te. 

Se qualcuno pubblica una foto che ti riguarda senza chiedere il tuo consenso, hai il diritto di chiederne 

la rimozione. Se trovi contenuti su di te che ritieni lesivi della tua immagine, il GDPR ti garantisce il 

diritto di richiederne la cancellazione, il cosiddetto diritto all'oblio. E se noti che la tua impronta digitale 

contiene elementi che non vorresti ci fossero, è possibile lavorare per ridurne la visibilità, anche se non 

sempre è possibile eliminarli completamente. 

Esercizio pratico: Cerca il tuo nome e cognome su Google. Cosa compare? I risultati 

rispecchiano l'immagine che vuoi dare di te? Se trovi qualcosa che non ti piace, questo è il 



 

momento per capire come gestirla, non quando quella informazione viene trovata da un 

datore di lavoro o da qualcuno con cui vuoi costruire una relazione. 

 

  



 

MODULO 3 

Write Don't Fight: comunicare senza creare conflitti 

Obiettivi del modulo 

Al termine di questo modulo saprai scrivere email efficaci e rispettose, gestire chat e gruppi in modo da 

prevenire e risolvere le tensioni, riconoscere le cinque trappole comunicative più diffuse online e 

applicare le basi della comunicazione assertiva negli scambi digitali. 

L'email: lo strumento più frainteso del web 

L'email è lo strumento di comunicazione digitale più formale e più antico, eppure è anche quello in cui 

si commettono più errori di comunicazione. Forse proprio perché la sua struttura sembra semplice (c'è 

un mittente, c'è un destinatario, c'è un messaggio) si tende a sottovalutare quanto sia facile farla male. 

Un'email efficace ha alcune caratteristiche fondamentali. Inizia con un oggetto chiaro e specifico: una 

delle cause più frequenti di fraintendimenti nelle comunicazioni professionali è ricevere un'email con 

oggetto "Ciao" o "Informazioni" o, peggio, con nessun oggetto. Il destinatario non sa cosa aspettarsi, non 

sa se è urgente, non sa se deve agire o solo leggere. Un oggetto come "Richiesta di appuntamento per la 

prossima settimana" o "Domanda sul progetto X - risposta entro venerdì" elimina ambiguità in partenza. 

Il corpo dell'email dovrebbe essere chiaro, conciso e organizzato. Paragrafi brevi, una sola richiesta per 

email quando possibile e, fondamentale, una chiusura che indichi chiaramente cosa ci si aspetta 

dall'altro: risposta? azione? semplice lettura? Senza questa indicazione, il destinatario deve indovinare, 

e spesso indovina male. 

Alcune regole di etichetta email sono così radicate da essere universalmente riconosciute, ma vale la 

pena ribadirle. Non scrivere in MAIUSCOLO: su internet equivale a urlare, ed è percepito come 

aggressivo anche quando l'intenzione non è tale. Rispettare i tempi dell'altro: un'email non è un 

messaggio istantaneo, e aspettarsi una risposta nell'arco di pochi minuti è una forma di pressione non 

richiesta. Inserire saluti e firma: anche in contesti informali, un minimo di struttura formale è segno di 

rispetto. 

Chat e gruppi: le regole del flusso 

Le app di messaggistica come WhatsApp, Telegram, Messenger hanno caratteristiche comunicative 

molto diverse dall'email, e richiedono regole diverse. Sono più veloci, più informali, più immediate. E 

proprio per questo sono l'ambiente in cui le tensioni nascono più facilmente. 

I gruppi WhatsApp sono forse l'ambiente digitale in cui si concentrano più problemi comunicativi nella 

vita quotidiana delle persone. Messaggi inviati nelle ore sbagliate, discussioni che si animano su 

argomenti divisivi, notifiche continue che disturbano il sonno o il lavoro, conversazioni che esplodono 

per fraintendimenti che dal vivo si sarebbero risolti in trenta secondi: il gruppo WhatsApp di famiglia, 



 

di lavoro o di quartiere è diventato un campo minato comunicativo per moltissime persone. Alcune 

regole semplici aiutano a navigarlo meglio.  

Rispettare gli orari: inviare messaggi non urgenti nelle ore notturne o nelle prime ore del mattino è 

mancanza di rispetto, anche se chi riceve ha la modalità silenziosa attivata. Non inondare il gruppo con 

contenuti non pertinenti come video, meme, catene, specialmente se il gruppo ha uno scopo specifico. 

Evitare di fare discussioni private in gruppo: se il problema riguarda una persona sola, affrontarlo in 

privato. Non rispondere alle provocazioni nel gruppo: se qualcuno è aggressivo o scorretto, affrontarlo 

in privato, oppure non rispondere affatto. 

Le cinque trappole comunicative 

Esistono cinque pattern di comunicazione online che, più di altri, portano ai conflitti. Riconoscerli in sé 

stessi e negli altri è il primo passo per evitarli. 

1. La risposta reattiva. Rispondere immediatamente a un messaggio che ha generato una reazione 

emotiva intensa, senza aspettare che l'emozione si calmi. Il risultato è quasi sempre un messaggio che 

si pente subito dopo, ma che non si può più riprendere. 

2. L'interpretazione negativa di default. Interpretare automaticamente come ostile o aggressivo 

qualsiasi messaggio ambiguo, invece di chiedere chiarimenti. Se un messaggio potrebbe essere letto in 

due modi (uno neutro e uno offensivo) è quasi sempre meglio assumere il neutro e, se necessario, 

chiedere. 

3. Il "Come mai non rispondi?" digitale. Leggere troppo nel silenzio dell'altro. La doppia spunta blu 

che rimane senza risposta per ore può avere mille spiegazioni: il telefono era in tasca, la persona era 

impegnata, stava aspettando di avere una risposta migliore. Spesso, però, viene interpretata come un 

segnale di disagio o di rifiuto. 

4. L'ironia senza segnali. Usare ironia o sarcasmo in contesti dove non è chiaro che sia ironia, e con 

persone che non conoscono abbastanza bene il proprio stile comunicativo. Senza il tono della voce e 

l'espressione del viso, l'ironia è spesso indistinguibile da un'affermazione letterale. 

5. Il messaggio di gruppo al posto del messaggio privato. Affrontare in un gruppo un problema che 

riguarda una persona sola, mettendola in difficoltà di fronte a tutti. Anche quando non è l'intenzione, 

questo comportamento viene quasi sempre percepito come un attacco pubblico. 

Comunicazione assertiva: la terza via 

Tra l'aggressività (dire tutto quello che si pensa senza filtri, a qualsiasi costo)e la passività (non dire 

nulla per evitare conflitti) esiste una terza via: la comunicazione assertiva. È la capacità di esprimere le 

proprie opinioni, esigenze ed emozioni in modo chiaro e diretto, rispettando allo stesso tempo quelle 

dell'altro. 

Online, la comunicazione assertiva si traduce in alcune scelte linguistiche specifiche. Usare la prima 

persona invece dell'accusa: "Mi sono sentito escluso dalla decisione" invece di "Tu mi hai sempre 



 

escluso". Descrivere il comportamento invece di giudicare la persona: "Questo commento mi ha fatto 

stare male" invece di "Sei sempre così scortese".  

Fare richieste specifiche invece di lamentele generiche: "Ti chiedo di avvisarmi prima di modificare il 

documento" invece di "Non rispetti mai il lavoro degli altri". 

La comunicazione assertiva non garantisce che ogni conflitto si risolva, ma aumenta significativamente 

la probabilità che l'altro la recepisca come un tentativo di dialogo piuttosto che come un attacco, e questo 

cambia quasi tutto. 

 

"Nel Digital Village, Lina Link sa che la netiquette non è essere deboli. È essere strategici. Dire 

le cose in modo che l'altro possa ascoltarle è intelligenza comunicativa, non rinuncia." 

  



 

MODULO 4 

Digital Teamplay: collaborare senza caos 

Obiettivi del modulo 

Al termine di questo modulo saprai collaborare efficacemente in ambienti digitali condivisi: documenti 

in cloud, piattaforme di project management, gruppi di lavoro digitali. Saprai usare i commenti in modo 

costruttivo, gestire le versioni dei documenti senza creare confusione, dare feedback utili e riceverli 

senza conflitti, e assegnare responsabilità in modo chiaro ed equo. 

Il documento condiviso come spazio comune 

Un documento condiviso è una stanza comune. Se entri in una stanza comune e sposti i mobili senza dire 

nulla, qualcuno si arrabbia e non perché la modifica sia necessariamente sbagliata, ma perché non si sa 

perché è stata fatta, e questo crea disagio. Online accade lo stesso: non è la modifica che dà fastidio, è 

non capire perché è stata fatta. 

Lavorare bene in un documento condiviso significa rispettare alcune regole semplici ma spesso ignorate. 

Non cancellare di pancia: prima di eliminare una parte del lavoro altrui, commenta e spiega il motivo. Se 

cambi qualcosa, spiega: un commento vale più di dieci scuse dopo. Rispetta le versioni: se non sei sicuro 

di cosa fa una parte del documento, chiedi prima di toccarla. In pratica: non riscrivere sopra, ma proponi 

e spiega. 

I commenti: strumenti di collaborazione, non di giudizio 

I commenti nei documenti condivisi sono uno degli strumenti più potenti della collaborazione digitale e 

uno di quelli usati peggio. Un commento che funziona ha tre caratteristiche: indica cosa c'è da migliorare 

in modo specifico, propone una strada o chiede confronto, e si rivolge al lavoro, non alla persona che lo 

ha fatto. 

La differenza tra un commento costruttivo e uno distruttivo è spesso solo grammaticale. "Qui potremmo 

rendere questo punto più chiaro: propongo di..." è collaborazione. "Non si capisce niente" è un attacco. 

"Questa sezione è la più debole: scegliamo insieme cosa tenere e cosa riscrivere" è costruttivo. "Rifai 

tutto" è demotivante e inutile. Il contenuto del messaggio, ossia che c'è qualcosa da migliorare, è identico 

in entrambe le coppie: l'effetto su chi lo riceve è, però, opposto. 

Una regola utile per i commenti: il feedback utile indica cosa migliorare, propone una strada, e non 

colpisce la persona. Se il commento non soddisfa questi tre criteri, probabilmente non è pronto per 

essere inviato. 

Gli errori più comuni che fanno litigare i team digitali 

Lavorare insieme online senza regole condivise produce quasi inevitabilmente gli stessi problemi, in 

quasi tutti i gruppi. Conoscerli in anticipo è il modo più efficace per prevenirli. 



 

Modificare senza avvisare è l'errore più frequente: qualcuno cambia una parte importante del 

documento senza spiegare perché, e chi aveva lavorato su quella parte si trova davanti a qualcosa di 

diverso senza capire cosa è successo. La soluzione è semplice: un commento, anche brevissimo, che 

spieghi la modifica cambia completamente la percezione. 

Cancellare parti altrui senza spiegare è una variante dello stesso errore, ma con un impatto emotivo 

maggiore: chi vede il proprio lavoro scomparire senza una parola lo vive quasi sempre come un gesto 

irrispettoso, anche quando non è questa l'intenzione. Usare la funzione di revisione, che tiene traccia 

delle modifiche invece di applicarle direttamente, è la soluzione tecnica a questo problema. 

Non assegnare compiti chiari è il problema strutturale più comune nei team digitali. Quando non è chiaro 

chi fa cosa, nasce la frase peggiore della collaborazione di gruppo: "Pensavo lo facesse qualcun altro." 

Un responsabile per ogni pezzo di lavoro, con una scadenza chiara e un luogo dove aggiornare lo stato 

(una chat, un commento nel documento, uno strumento di project management) trasforma un gruppo 

di persone in un team. 

Usare feedback aggressivi come "fa schifo", "rifai", "non si capisce niente" non è soltanto scortese: è 

controproducente. Un feedback che colpisce la persona invece del lavoro attiva quasi inevitabilmente 

una risposta difensiva, che blocca la possibilità di migliorare davvero il risultato. Il tempo speso a 

formulare un feedback costruttivo non è cortesia: è efficienza. 

Il patto di collaborazione 

I team digitali che funzionano bene non lo fanno per caso: hanno regole condivise su come lavorano 

insieme. Non necessariamente regole formali scritte in un documento ufficiale, spesso sono accordi 

impliciti, stabiliti nelle prime interazioni del gruppo. Ma sono regole, e tutti sanno quali sono. 

Prima di iniziare un lavoro di gruppo digitale, vale la pena dedicare dieci minuti a rispondere a queste 

domande insieme: chi fa cosa? Dove lavoriamo, quale piattaforma, quale documento? Come ci 

aggiorniamo, tramite chat, commenti, riunioni? Come gestiamo i conflitti, chi decide se c'è un 

disaccordo? Come facciamo i feedback? Questi dieci minuti preventivi possono fare risparmiare ore di 

conflitti e confusione in seguito. 

 

Dal corso alla vita reale: La prossima volta che inizi un lavoro di gruppo online (che sia un 

progetto professionale, l'organizzazione di un evento o la gestione di un documento 

condiviso) proponi al gruppo di stabilire queste regole prima di iniziare. Noterai la 

differenza. 

 

  



 

Conclusione: Il Patto delle Buone Connessioni 

Siamo arrivati alla fine del viaggio nel Digital Village. Non alla fine dei social. Non alla fine delle chat. Ma 

alla fine di un percorso dentro il modo in cui comunichiamo online, con più consapevolezza, con più 

strumenti, con più capacità di scegliere invece di semplicemente reagire. 

Abbiamo capito che le parole online pesano, e spesso più di quanto immaginiamo. Che i messaggi 

possono essere fraintesi anche con le migliori intenzioni. Che le tracce digitali restano e contribuiscono 

all'immagine che gli altri si formano di noi. Che collaborare senza regole condivise crea caos, 

frustrazione e conflitti che si potevano evitare. 

E soprattutto abbiamo capito una cosa fondamentale: la netiquette non serve a limitarci. Serve a farci 

stare meglio online. Non è un insieme di divieti imposti dall'esterno: è una forma di intelligenza 

comunicativa che, quando diventa un'abitudine, rende la vita digitale più piacevole, più produttiva, più 

rispettosa, per noi e per gli altri. 

Da domani continuerai a scrivere messaggi, a stare nei gruppi, a commentare, a lavorare online. La 

differenza è che ora sai riconoscere quando una conversazione sta prendendo una brutta piega, e sai 

dove intervenire. Sai quando una parola può ferire. Sai quando basta poco per cambiare il tono di una 

chat. E quando non sai se inviare o no un messaggio, ricorda: online non puoi controllare tutto, non puoi 

controllare le reazioni degli altri. Ma puoi sempre scegliere come comunicare. 

 

"Da adesso, il Digital Village continua con te." — Lina Link 

 

Riepilogo dei concetti fondamentali 

La comunicazione online è più difficile di quanto sembri perché mancano gli elementi non verbali che 

nella vita dal vivo ci aiutano a capirci: la faccia, la voce, il tono, il contesto. Le parole corrono più veloci 

delle intenzioni, e chi legge interpreta attraverso il filtro del proprio stato emotivo. La netiquette è la 

risposta a questa fragilità: non un insieme di divieti, ma uno strumento per comunicare meglio. 

Il fair play digitale parte dal riconoscere che dall'altra parte di ogni messaggio c'è una persona. Le dieci 

regole d'oro da "pensa prima di inviare" a "se hai un dubbio fermati" non sono regole teoriche: sono 

strumenti pratici che cambiano la qualità della comunicazione quotidiana. I comportamenti scorretti 

quali spam, flame, trolling si riconoscono e si gestiscono senza alimentarli. 

L'impronta digitale è reale e duratura: ogni post, commento, like contribuisce all'identità digitale che gli 

altri trovano quando cercano il tuo nome. L'oversharing e i commenti impulsivi sono le principali cause 

di danni reputazionali online. La reputazione digitale si costruisce attivamente, nel tempo, attraverso la 

coerenza tra ciò che si pubblica e i valori che si vuole trasmettere. 



 

Nella comunicazione scritta via email, chat o messaggi le cinque trappole più frequenti sono la risposta 

reattiva, l'interpretazione negativa di default, il silenzio come segnale, l'ironia senza segnali, e il 

messaggio di gruppo invece di quello privato. La comunicazione assertiva (usare la prima persona, 

descrivere il comportamento invece di giudicare la persona, fare richieste specifiche) è la terza via tra 

aggressività e passività. 

La collaborazione digitale funziona quando ci sono regole condivise: chi fa cosa, come si usano i 

commenti, come si gestiscono le modifiche, come si dà feedback. Un commento utile indica cosa 

migliorare, propone una strada e non colpisce la persona. Assegnare responsabilità chiare evita la frase 

peggiore del lavoro di gruppo: "Pensavo lo facesse qualcun altro." 

Kit Netiquette: strumenti per la vita reale 

Questo kit raccoglie gli strumenti più pratici del percorso formativo. Non è un decalogo da memorizzare: 

è qualcosa da tenere a portata di mano e consultare nei momenti in cui la comunicazione online si fa 

difficile. 

Le 10 regole d'oro della netiquette 

1. Ricorda che dall'altra parte c'è una persona. 

2. Scrivi come se ti stessero leggendo in faccia. 

3. Non rispondere a caldo. 

4. Sii chiaro, non criptico. 

5. Evita ironia quando non sei sicuro. 

6. In gruppo, pensa due volte. 

7. Critica le idee, non le persone. 

8. Usa i commenti per collaborare. 

9. Proteggi la tua reputazione digitale. 

10. Se hai un dubbio... fermati. 

Checklist "Prima di inviare" 

Prima di premere Invia su qualsiasi messaggio — email, WhatsApp, commento, post — chiediti: 

☐ Lo direi dal vivo? 

☐ È chiaro? 

☐ Può essere frainteso? 

☐ Sto reagendo o rispondendo? 



 

☐ Migliora o peggiora la situazione? 

Se hai dubbi su almeno una di queste domande: aspetta. Rileggi tra qualche minuto o qualche ora. La 

risposta giusta arriva quasi sempre dopo, non durante. 

Mini-guida alla collaborazione digitale 

1. Decidete chi fa cosa prima di iniziare. 

2. Usate commenti e revisioni invece di modificare direttamente. 

3. Spiegate sempre le modifiche che fate al lavoro degli altri. 

4. Date feedback utili: indica cosa migliorare + proponi una strada + non colpisci la persona. 

5. Rispettate il lavoro degli altri: non cancellate senza spiegare. 

Collaborare bene non è più difficile. È solo più intelligente. 

Identità e reputazione online: cosa tenere a mente 

Ogni post, commento e messaggio lascia una traccia. Non per spaventarti, ma per renderti consapevole. 

La reputazione digitale si costruisce un messaggio alla volta. 

Condividi: idee, progetti, rispetto, contributi utili alla comunità. 

Evita: dati personali sensibili, screenshot di chat private, post scritti nella rabbia, informazioni su altri 

senza il loro consenso. 

Guida tascabile alla Netiquette 

 

COS'È? Il modo di stare bene online.  5 REGOLE BASE: non scrivere a caldo — sii chiaro — 

rispetta gli altri — pensa prima di condividere — ricorda che online resta.  5 COSE DA 

EVITARE: risposte aggressive — ironia poco chiara — messaggi vaghi — critiche personali 

— screenshot di chat private.  Se ti sembra "così così"... probabilmente lo è. 

 

Test di autovalutazione finale 

Rispondi a queste domande per verificare ciò che hai imparato. Le risposte corrette si trovano in fondo 

alla sezione. 

1. Cos'è la netiquette? a) Un software per la sicurezza informatica. b) Il galateo della comunicazione 

online. c) Un social network professionale. 



 

2. Scrivere in MAIUSCOLO online equivale a: a) Dare enfasi positiva al messaggio. b) Urlare — ed è 

percepito come aggressivo. c) Segnalare l'urgenza del messaggio. 

3. Quale informazione NON va mai condivisa online? a) Il nome di un libro che hai letto. b) Il numero 

della carta di credito o di documenti di identità. c) Una foto di un tramonto. 

4. Cos'è il digital footprint? a) Un programma per tracciare i virus informatici. b) Le tracce lasciate online 

dalle proprie attività digitali. c) Un tipo di firma digitale per i documenti. 

5. Nei documenti condivisi, qual è la pratica corretta quando si vuole fare una modifica importante? a) 

Modificare direttamente senza avvisare, per non perdere tempo. b) Lasciare un commento che spiega la 

modifica proposta e chiede confronto. c) Inviare un messaggio privato all'autore e aspettare il suo 

accordo. 

6. Cosa fare se si riceve un messaggio aggressivo in un gruppo WhatsApp? a) Rispondere 

immediatamente in modo altrettanto deciso. b) Non rispondere nel gruppo — affrontare la questione in 

privato o ignorare. c) Aggiungere altre persone al gruppo per avere supporto. 

7. La comunicazione assertiva consiste nel: a) Dire sempre esattamente quello che si pensa senza filtri. 

b) Non dire nulla per evitare conflitti. c) Esprimere le proprie esigenze in modo chiaro e diretto, 

rispettando l'altro. 

8. Pubblicare foto di altre persone senza il loro consenso è: a) Accettabile se la foto è bella. b) Un rischio 

per la privacy e la reputazione di chi è ritratto. c) Consentito se si tratta di un'occasione pubblica. 

 

Risposte: 1-b / 2-b / 3-b / 4-b / 5-b / 6-b / 7-c / 8-b 

 

Autovalutazione delle competenze DigComp 2.2 

Compila questa scheda prima e dopo il corso per misurare i tuoi progressi. Per ciascuna competenza, 

indica il tuo livello su una scala da 1 a 5: 1 = non mi sento ancora in grado, 5 = mi sento completamente 

autonomo. 

Competenza DigComp 2.2 Area Prima (1–5) Dopo (1–5) 

So comunicare in modo rispettoso online. 2.1   

So scegliere cosa condividere o meno. 2.2   

So comportarmi correttamente negli spazi 

pubblici online. 

2.3   



 

Competenza DigComp 2.2 Area Prima (1–5) Dopo (1–5) 

So tutelare la mia immagine e reputazione 

digitale. 

4.3   

So riconoscere quando devo migliorare le 

mie competenze digitali. 

5.4   

Mi sento più sicuro/a nella comunicazione 

digitale. 

Generale   

Glossario essenziale 

Assertività: stile comunicativo che permette di esprimere le proprie opinioni ed esigenze in modo 

chiaro e diretto, rispettando allo stesso tempo quelle dell'altro. La terza via tra aggressività e passività. 

Digital footprint (Impronta digitale): l'insieme delle tracce lasciate online da ogni attività digitale: 

post, commenti, like, ricerche, interazioni. Si divide in volontaria — ciò che si pubblica consapevolmente 

— e involontaria — dati generati automaticamente. 

Diritto all'oblio: diritto garantito dal GDPR che permette di richiedere la cancellazione dei propri dati 

personali a un'organizzazione, o la rimozione di risultati dai motori di ricerca. 

Flame: risposta aggressiva e sproporzionata a un messaggio online, che innesca quasi inevitabilmente 

una escalation del conflitto. 

GDPR: Regolamento Generale sulla Protezione dei Dati dell'Unione Europea. Garantisce ai cittadini 

europei diritti sulla propria privacy e sui propri dati personali. 

Identità digitale: l'insieme delle informazioni, dei contenuti e delle tracce che definiscono chi si è negli 

spazi online. Include profili ufficiali, contenuti pubblicati, menzioni altrui e dati comportamentali. 

Netiquette: insieme delle regole di comportamento civile negli spazi digitali. Il termine nasce dalla 

fusione di network ed etiquette. Non è un codice di legge: è un insieme di convenzioni condivise. 

Oversharing: condivisione eccessiva di informazioni personali online, spesso senza considerare le 

potenziali conseguenze sulla propria privacy e reputazione. 

Reputazione digitale: l'immagine che gli altri si formano di una persona attraverso la sua presenza e il 

suo comportamento online. Si costruisce nel tempo e può essere difficile da modificare una volta 

consolidata. 

Spam: invio di messaggi non richiesti e non pertinenti. È una delle forme di mancanza di rispetto più 

diffuse nelle comunicazioni digitali di gruppo. 

Trolling: pratica di provocare deliberatamente altri utenti online con commenti offensivi o fuori luogo, 

con l'unico scopo di generare reazioni emotive negative. 



 

Gestire i conflitti digitali: dalla teoria alla pratica 

Quando la comunicazione diventa conflitto 

Anche con le migliori intenzioni e la migliore netiquette, i conflitti digitali accadono. Non sono il segnale 

che qualcosa è andato irrimediabilmente storto: sono parte normale della comunicazione tra esseri 

umani, che porta con sé incomprensioni, aspettative diverse, momenti difficili. La differenza non è 

evitare i conflitti, ma saperli gestire. 

Un conflitto digitale segue quasi sempre la stessa traiettoria: un messaggio ambiguo o percepito come 

offensivo innesca una risposta reattiva, che a sua volta genera una contro-risposta altrettanto reattiva, 

e il tono si alza progressivamente fino a trasformare una conversazione normale in un litigio. Questa 

escalation segue una logica prevedibile, il che significa che può essere interrotta, se si riconosce in tempo 

a che punto del processo ci si trova. 

Il protocollo di de-escalation 

Quando ci si trova nel mezzo di un conflitto digitale, esistono alcune azioni che aiutano quasi sempre a 

uscirne senza danni. 

La prima è fermarsi. Non rispondere. Anche se la risposta sembra urgente, anche se l'altro sta 

aspettando: fermarsi. Ogni secondo di pausa tra la lettura di un messaggio provocatorio e la scrittura 

della risposta è un secondo in cui la reazione emotiva si raffredda e la risposta razionale prende il 

sopravvento. 

La seconda è rileggere il messaggio cercando attivamente un'interpretazione alternativa a quella che ha 

generato la reazione negativa. Chiediti: questo messaggio potrebbe avere un significato diverso? Se la 

risposta è sì , o anche solo 'forse', quella lettura alternativa è probabilmente la più vicina alla realtà. La 

maggior parte dei messaggi che sembrano offensivi sono semplicemente mal scritti. 

La terza, se il conflitto è reale, è spostarlo dal canale scritto a quello verbale. Una telefonata di cinque 

minuti risolve spesso ciò che dieci messaggi non risolveranno mai. La voce trasmette tono, emozione, 

intenzione: tutto ciò che manca nella comunicazione scritta. 

La quarta è usare la formula del 'io mi sono sentito + richiesta specifica' invece dell'accusa. 'Ho letto il 

tuo messaggio e mi sono sentito escluso dalla decisione, ti chiedo di coinvolgermi la prossima volta' è 

un'apertura al dialogo. 'Decidi sempre tutto tu senza consultarmi' è un attacco che genera difese. 

I conflitti nei gruppi: regole specifiche 

La prima regola è non risolvere conflitti privati in uno spazio pubblico. Se hai un problema con una 

persona del gruppo, affrontalo in privato. Portare il conflitto nel gruppo amplifica il danno per entrambe 

le parti e per il clima del gruppo nel suo insieme. 

La seconda regola è non chiedere supporto nel gruppo prima di aver parlato direttamente con la persona 

interessata. Scrivere in un gruppo 'qualcuno sa perché X non ha fatto Y?' quando il messaggio è 



 

chiaramente diretto a X (che è nel gruppo) è una forma di pressione pubblica che si sostituisce al dialogo 

diretto. 

La terza regola riguarda chi ha un ruolo di moderazione. Se sei l'amministratore di un gruppo e noti che 

la conversazione sta degenerando, hai la responsabilità di intervenire. Un messaggio breve, neutro e 

diretto come 'Restiamo in topic' o 'Propongo di continuare questa discussione in privato' è spesso 

sufficiente per spegnere una miccia prima che diventi un incendio. 

Il benessere digitale 

La netiquette riguarda il modo in cui comunichiamo con gli altri. Ma c'è un altro aspetto della vita digitale 

che merita attenzione: il modo in cui gli spazi digitali influenzano il nostro benessere. Non è un tema 

accessorio: è strettamente legato alla qualità della comunicazione. Chi è stressato, sovraccarico di 

notifiche, dipendente dalla validazione dei like scrive messaggi peggiori, reagisce in modo più impulsivo, 

è più vulnerabile ai conflitti. 

Il benessere digitale si costruisce attraverso alcune scelte consapevoli: impostare limiti di tempo per le 

app che tendono a diventare compulsive, disattivare le notifiche non urgenti, non controllare il telefono 

nei primi e negli ultimi minuti della giornata, fare pause digitali regolari. Queste pratiche creano le 

condizioni di lucidità e calma in cui è più facile comunicare in modo consapevole. 

 

L'ultimo consiglio: La prossima volta che ti trovi davanti a un messaggio difficile, ricorda: 

online non puoi controllare tutto, non puoi controllare le reazioni degli altri. Ma puoi sempre 

scegliere come comunicare. Questa è la netiquette. 

 

Note finali 

Questa dispensa è un materiale didattico prodotto nell'ambito del progetto Digita Facile Campania, 

promosso dalla Fondazione IFEL Campania e selezionato e sostenuto dal Fondo per la Repubblica 

Digitale – Impresa sociale, nell'ambito del bando "Dritti al Punto", in collaborazione con il Dipartimento 

per la Trasformazione Digitale. Il percorso NETI-QUIET rientra nel Tema B — Sicurezza e Uso 

Consapevole dei Servizi Digitali — ed è allineato al quadro europeo DigComp 2.2 nelle aree di 

competenza 2.1 (Interagire), 2.2 (Condividere), 2.3 (Cittadinanza digitale), 4.3 (Reputazione digitale) e 

5.4 (Bisogni formativi). 

Per ulteriori informazioni sul progetto e per conoscere il calendario dei prossimi corsi, visita la pagina 

dedicata su ifelcampania.it/eventi. 

 

 


