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-%.,/Ó0!2+�Ó#ALIF�ÓqÓ)NÓAÓGLASSÓCONFERENCEÓROOMÓATÓITSÓ#ALIFORNIAÓHEADQUARTERS�Ó&ACEBOOKÓISÓTAKINGÓONÓTHEÓBONFIRESÓOFÓHATEÓAND
MISINFORMATIONÓITÓHASÓHELPEDÓFUELÓACROSSÓTHEÓWORLD�ÓONEÓPOSTÓATÓAÓTIME�

4HEÓSOCIALÓNETWORKÓHASÓDRAWNÓCRITICISMÓFORÓUNDERMININGÓDEMOCRACYÓANDÓFORÓPROVOKINGÓBLOODSHEDÓINÓSOCIETIESÓSMALLÓANDÓLARGE�

"UTÓFORÓ&ACEBOOK�ÓITlSÓALSOÓAÓBUSINESSÓPROBLEM�

4HEÓCOMPANY�ÓWHICHÓMAKESÓABOUTÓ��ÓBILLIONÓINÓPROFITÓPERÓQUARTER�ÓHASÓTOÓSHOWÓTHATÓITÓISÓSERIOUSÓABOUTÓREMOVINGÓDANGEROUSÓCONTENT�Ó)T
MUSTÓALSOÓCONTINUEÓTOÓATTRACTÓMOREÓUSERSÓFROMÓMOREÓCOUNTRIESÓANDÓTRYÓTOÓKEEPÓTHEMÓONÓTHEÓSITEÓLONGER�

(OWÓCANÓ&ACEBOOKÓMONITORÓBILLIONSÓOFÓPOSTSÓPERÓDAYÓINÓOVERÓ���ÓLANGUAGES�ÓALLÓWITHOUTÓDISTURBINGÓTHEÓENDLESSÓEXPANSIONÓTHATÓISÓCOREÓTO
ITSÓBUSINESS�Ó4HEÓCOMPANYlSÓSOLUTION�ÓAÓNETWORKÓOFÓWORKERSÓUSINGÓAÓMAZEÓOFÓ0OWER0OINTÓSLIDESÓSPELLINGÓOUTÓWHATlSÓFORBIDDEN�

%VERYÓOTHERÓ4UESDAYÓMORNING�ÓSEVERALÓDOZENÓ&ACEBOOKÓEMPLOYEESÓGATHERÓOVERÓBREAKFASTÓTOÓCOMEÓUPÓWITHÓTHEÓRULES�ÓHASHINGÓOUTÓWHAT
THEÓSITElSÓTWOÓBILLIONÓUSERSÓSHOULDÓBEÓALLOWEDÓTOÓSAY�Ó4HEÓGUIDELINESÓTHATÓEMERGEÓFROMÓTHESEÓMEETINGSÓAREÓSENTÓOUTÓTOÓ�����
PLUS
MODERATORSÓAROUNDÓTHEÓWORLD�Ó�!FTERÓPUBLICATIONÓOFÓTHISÓARTICLE�Ó&ACEBOOKÓSAIDÓITÓHADÓINCREASEDÓTHATÓNUMBERÓTOÓAROUNDÓ�������	

4HEÓCLOSELYÓHELDÓRULESÓAREÓEXTENSIVE�ÓANDÓTHEYÓMAKEÓTHEÓCOMPANYÓAÓFARÓMOREÓPOWERFULÓARBITERÓOFÓGLOBALÓSPEECHÓTHANÓHASÓBEENÓPUBLICLY
RECOGNIZEDÓORÓACKNOWLEDGEDÓBYÓTHEÓCOMPANYÓITSELF�Ó4HEÓ.EWÓ9ORKÓ4IMESÓHASÓFOUND�

4HEÓ4IMESÓWASÓPROVIDEDÓWITHÓMOREÓTHANÓ�����ÓPAGESÓFROMÓTHEÓRULEBOOKSÓBYÓANÓEMPLOYEEÓWHOÓSAIDÓHEÓFEAREDÓTHATÓTHEÓCOMPANYÓWAS
EXERCISINGÓTOOÓMUCHÓPOWER�ÓWITHÓTOOÓLITTLEÓOVERSIGHTÓqÓANDÓMAKINGÓTOOÓMANYÓMISTAKES�

!NÓEXAMINATIONÓOFÓTHEÓFILESÓREVEALEDÓNUMEROUSÓGAPS�ÓBIASESÓANDÓOUTRIGHTÓERRORS�Ó!SÓ&ACEBOOKÓEMPLOYEESÓGROPEÓFORÓTHEÓRIGHTÓANSWERS�
THEYÓHAVEÓALLOWEDÓEXTREMISTÓLANGUAGEÓTOÓFLOURISHÓINÓSOMEÓCOUNTRIESÓWHILEÓCENSORINGÓMAINSTREAMÓSPEECHÓINÓOTHERS�

-ODERATORSÓWEREÓONCEÓTOLD�ÓFORÓEXAMPLE�ÓTOÓREMOVEÓFUND
RAISINGÓAPPEALSÓFORÓVOLCANOÓVICTIMSÓINÓ)NDONESIAÓBECAUSEÓAÓCO
SPONSORÓOFÓTHE
DRIVEÓWASÓONÓ&ACEBOOKlSÓINTERNALÓLISTÓOFÓBANNEDÓGROUPS�Ó)NÓ-YANMAR�ÓAÓPAPERWORKÓERRORÓALLOWEDÓAÓPROMINENTÓEXTREMISTÓGROUP�ÓACCUSED
OFÓFOMENTINGÓGENOCIDE�ÓTOÓSTAYÓONÓTHEÓPLATFORMÓFORÓMONTHS�Ó)NÓ)NDIA�ÓMODERATORSÓWEREÓMISTAKENLYÓTOLDÓTOÓFLAGÓFORÓPOSSIBLEÓREMOVAL
COMMENTSÓCRITICALÓOFÓRELIGION�

4HEÓ&ACEBOOKÓEMPLOYEESÓWHOÓMEETÓTOÓSETÓTHEÓGUIDELINES�ÓMOSTLYÓYOUNGÓENGINEERSÓANDÓLAWYERS�ÓTRYÓTOÓDISTILLÓHIGHLYÓCOMPLEXÓISSUESÓINTO
SIMPLEÓYES
OR
NOÓRULES�Ó4HENÓTHEÓCOMPANYÓOUTSOURCESÓMUCHÓOFÓTHEÓACTUALÓPOST
BY
POSTÓMODERATIONÓTOÓCOMPANIESÓTHATÓENLISTÓLARGELY
UNSKILLEDÓWORKERS�ÓMANYÓHIREDÓOUTÓOFÓCALLÓCENTERS�
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4HEÓRUINSÓOFÓAÓHOMEÓSETÓUPONÓBYÓAÓ"UDDHISTÓMOBÓINÓAÓDEADLYÓATTACKÓINÓ3RIÓ,ANKAÓLAST
-ARCH�Ó&ACEBOOKÓHASÓBEENÓACCUSEDÓOFÓACCELERATINGÓVIOLENCEÓINÓTHEÓCOUNTRY� !DAMÓ$EANÓFOR

4HEÓ.EWÓ9ORKÓ4IMES
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4HOSEÓMODERATORS�ÓATÓTIMESÓRELYINGÓONÓ'OOGLEÓ4RANSLATE�ÓHAVEÓMEREÓSECONDSÓTOÓRECALLÓCOUNTLESSÓRULESÓANDÓAPPLYÓTHEMÓTOÓTHEÓHUNDREDS
OFÓPOSTSÓTHATÓDASHÓACROSSÓTHEIRÓSCREENSÓEACHÓDAY�Ó7HENÓISÓAÓREFERENCEÓTOÓmJIHAD�nÓFORÓEXAMPLE�ÓFORBIDDEN�Ó7HENÓISÓAÓmCRYINGÓLAUGHTERn
EMOJIÓAÓWARNINGÓSIGN�

-ODERATORSÓEXPRESSÓFRUSTRATIONÓATÓRULESÓTHEYÓSAYÓDONlTÓALWAYSÓMAKEÓSENSEÓANDÓSOMETIMESÓREQUIREÓTHEMÓTOÓLEAVEÓUPÓPOSTSÓTHEYÓFEAR
COULDÓLEADÓTOÓVIOLENCE�Óm9OUÓFEELÓLIKEÓYOUÓKILLEDÓSOMEONEÓBYÓNOTÓACTING�nÓONEÓSAID�ÓSPEAKINGÓONÓTHEÓCONDITIONÓOFÓANONYMITYÓBECAUSEÓHE
HADÓSIGNEDÓAÓNONDISCLOSUREÓAGREEMENT�

&ACEBOOKÓEXECUTIVESÓSAYÓTHEYÓAREÓWORKINGÓDILIGENTLYÓTOÓRIDÓTHEÓPLATFORMÓOFÓDANGEROUSÓPOSTS�

m)TlSÓNOTÓOURÓPLACEÓTOÓCORRECTÓPEOPLElSÓSPEECH�ÓBUTÓWEÓDOÓWANTÓTOÓENFORCEÓOURÓCOMMUNITYÓSTANDARDSÓONÓOURÓPLATFORM�nÓSAIDÓ3ARAÓ3U�ÓA
SENIORÓENGINEERÓONÓTHEÓ.EWSÓ&EED�Óm7HENÓYOUlREÓINÓOURÓCOMMUNITY�ÓWEÓWANTÓTOÓMAKEÓSUREÓTHATÓWElREÓBALANCINGÓFREEDOMÓOFÓEXPRESSION
ANDÓSAFETY�n

-ONIKAÓ"ICKERT�Ó&ACEBOOKlSÓHEADÓOFÓGLOBALÓPOLICYÓMANAGEMENT�ÓSAIDÓTHATÓTHEÓPRIMARYÓGOALÓWASÓTOÓPREVENTÓHARM�ÓANDÓTHATÓTOÓAÓGREAT
EXTENT�ÓTHEÓCOMPANYÓHADÓBEENÓSUCCESSFUL�Ó"UTÓPERFECTION�ÓSHEÓSAID�ÓISÓNOTÓPOSSIBLE�

m7EÓHAVEÓBILLIONSÓOFÓPOSTSÓEVERYÓDAY�ÓWElREÓIDENTIFYINGÓMOREÓANDÓMOREÓPOTENTIALÓVIOLATIONSÓUSINGÓOURÓTECHNICALÓSYSTEMS�nÓ-S�Ó"ICKERT
SAID�Óm!TÓTHATÓSCALE�ÓEVENÓIFÓYOUlREÓ��ÓPERCENTÓACCURATE�ÓYOUlREÓGOINGÓTOÓHAVEÓAÓLOTÓOFÓMISTAKES�n

FZW�Dg^We

4HEÓ&ACEBOOKÓGUIDELINESÓDOÓNOTÓLOOKÓLIKEÓAÓHANDBOOKÓFORÓREGULATINGÓGLOBALÓPOLITICS�Ó4HEYÓCONSISTÓOFÓDOZENSÓOFÓUNORGANIZEDÓ0OWER0OINT
PRESENTATIONSÓANDÓ%XCELÓSPREADSHEETSÓWITHÓBUREAUCRATICÓTITLESÓLIKEÓm7ESTERNÓ"ALKANSÓ(ATEÓ/RGSÓANDÓ&IGURESnÓANDÓm#REDIBLEÓ6IOLENCE�
)MPLEMENTATIONÓSTANDARDS�n

"ECAUSEÓ&ACEBOOKÓDRIFTEDÓINTOÓTHISÓAPPROACHÓSOMEWHATÓBYÓACCIDENT�ÓTHEREÓISÓNOÓSINGLEÓMASTERÓFILEÓORÓOVERARCHINGÓGUIDE�ÓJUSTÓA
PATCHWORKÓOFÓRULESÓSETÓOUTÓBYÓDIFFERENTÓPARTSÓOFÓTHEÓCOMPANY�Ó&ACEBOOKÓCONFIRMEDÓTHEÓAUTHENTICITYÓOFÓTHEÓDOCUMENTS�ÓTHOUGHÓITÓSAID
SOMEÓHADÓBEENÓUPDATEDÓSINCEÓ4HEÓ4IMESÓACQUIREDÓTHEM�

4HEÓCOMPANYlSÓGOALÓISÓAMBITIOUS�ÓTOÓREDUCEÓCONTEXT
HEAVYÓQUESTIONSÓTHATÓEVENÓLEGALÓEXPERTSÓMIGHTÓSTRUGGLEÓWITHÓqÓWHENÓISÓANÓIDEA
HATEFUL�ÓWHENÓISÓAÓRUMORÓDANGEROUSÓqÓTOÓONE
SIZE
FITS
ALLÓRULES�Ó"YÓTELLINGÓMODERATORSÓTOÓFOLLOWÓTHEÓRULESÓBLINDLY�Ó&ACEBOOKÓHOPESÓTO
GUARDÓAGAINSTÓBIASÓANDÓTOÓENFORCEÓCONSISTENCY�

7HENÓISÓITÓSUPPORTÓFORÓTERRORISM�Ó)SÓmMARTYRnÓAÓFORBIDDENÓWORD�Ó-ODERATORS
AREÓGIVENÓGUIDESÓTOÓHELPÓTHEMÓDECIDE�

!ÓSLIDEÓFROMÓ&ACEBOOKlSÓRULEBOOKÓONÓWHATÓCONSTITUTESÓHATEÓSPEECHÓASKSÓMODERATORSÓTO
QUICKLYÓMAKEÓAÓSERIESÓOFÓCOMPLEX�ÓLEGALISTICÓJUDGMENTSÓPERÓPOST�
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&ACEBOOKÓSAYSÓTHEÓFILESÓAREÓONLYÓFORÓTRAINING�ÓBUTÓMODERATORSÓSAYÓTHEYÓAREÓUSEDÓASÓDAY
TO
DAYÓREFERENCEÓMATERIALS�

4AKENÓINDIVIDUALLY�ÓEACHÓRULEÓMIGHTÓMAKEÓSENSE�Ó"UTÓINÓTHEIRÓBYZANTINEÓTOTALITY�ÓTHEYÓCANÓBEÓAÓBITÓBAFFLING�

/NEÓDOCUMENTÓSETSÓOUTÓSEVERALÓRULESÓJUSTÓTOÓDETERMINEÓWHENÓAÓWORDÓLIKEÓmMARTYRnÓORÓmJIHADnÓINDICATESÓPRO
TERRORISMÓSPEECH�Ó!NOTHER
DESCRIBESÓWHENÓDISCUSSIONÓOFÓAÓBARREDÓGROUPÓSHOULDÓBEÓFORBIDDEN�Ó7ORDSÓLIKEÓmBROTHERnÓORÓmCOMRADEnÓPROBABLYÓCROSSÓTHEÓLINE�Ó3OÓDOÓANY
OFÓAÓDOZENÓEMOJIS�

4HEÓGUIDELINESÓFORÓIDENTIFYINGÓHATEÓSPEECH�ÓAÓPROBLEMÓTHATÓHASÓBEDEVILEDÓ&ACEBOOK�ÓRUNÓTOÓ���ÓJARGON
FILLED�ÓHEAD
SPINNINGÓPAGES�
-ODERATORSÓMUSTÓSORTÓAÓPOSTÓINTOÓONEÓOFÓTHREEÓmTIERSnÓOFÓSEVERITY�Ó4HEYÓMUSTÓBEARÓINÓMINDÓLISTSÓLIKEÓTHEÓSIXÓmDESIGNATEDÓDEHUMANIZING
COMPARISONS�nÓAMONGÓTHEMÓCOMPARINGÓ*EWSÓTOÓRATS�

m4HERElSÓAÓREALÓTENSIONÓHEREÓBETWEENÓWANTINGÓTOÓHAVEÓNUANCESÓTOÓACCOUNTÓFORÓEVERYÓSITUATION�ÓANDÓWANTINGÓTOÓHAVEÓAÓSETÓOFÓPOLICIESÓWE
CANÓENFORCEÓACCURATELYÓANDÓWEÓCANÓEXPLAINÓCLEANLY�nÓSAIDÓ-S�Ó"ICKERT�ÓTHEÓ&ACEBOOKÓEXECUTIVE�

4HOUGHÓTHEÓ&ACEBOOKÓEMPLOYEESÓWHOÓMAKEÓTHEÓRULESÓAREÓLARGELYÓFREEÓTOÓSETÓPOLICYÓHOWEVERÓTHEYÓWISH�ÓANDÓOFTENÓDOÓSOÓINÓTHEÓROOM�ÓTHEY
ALSOÓCONSULTÓWITHÓOUTSIDEÓGROUPS�

m7ElREÓNOTÓDRAWINGÓTHESEÓLINESÓINÓAÓVACUUM�nÓ-S�Ó"ICKERTÓSAID�

3`�G`eWW`�4dS`UZ�aX�9ahWd`_W`f

!SÓDETAILEDÓASÓTHEÓGUIDELINESÓCANÓBE�ÓTHEYÓAREÓALSOÓAPPROXIMATIONSÓqÓBESTÓGUESSESÓATÓHOWÓTOÓFIGHTÓEXTREMISMÓORÓDISINFORMATION�Ó!ND
THEYÓAREÓLEADINGÓ&ACEBOOKÓTOÓINTRUDEÓINTOÓSENSITIVEÓPOLITICALÓMATTERSÓTHEÓWORLDÓOVER�ÓSOMETIMESÓCLUMSILY�

)NCREASINGLY�ÓTHEÓDECISIONSÓONÓWHATÓPOSTSÓSHOULDÓBEÓBARREDÓAMOUNTÓTOÓREGULATINGÓPOLITICALÓSPEECHÓqÓANDÓNOTÓJUSTÓONÓTHEÓFRINGES�Ó)NÓMANY
COUNTRIES�ÓEXTREMISMÓANDÓTHEÓMAINSTREAMÓAREÓBLURRING�

)NÓTHEÓ5NITEDÓ3TATES�Ó&ACEBOOKÓBANNEDÓTHEÓ0ROUDÓ"OYS�ÓAÓFAR
RIGHTÓPRO
4RUMPÓGROUP�Ó4HEÓCOMPANYÓALSOÓBLOCKEDÓANÓINFLAMMATORYÓAD�
ABOUTÓAÓCARAVANÓOFÓ#ENTRALÓ!MERICANÓMIGRANTS�ÓTHATÓWASÓPRODUCEDÓBYÓ0RESIDENTÓ4RUMPlSÓPOLITICALÓTEAM�

)NÓ*UNE�ÓACCORDINGÓTOÓINTERNALÓEMAILSÓREVIEWEDÓBYÓ4HEÓ4IMES�ÓMODERATORSÓWEREÓTOLDÓTOÓALLOWÓUSERSÓTOÓPRAISEÓTHEÓ4ALIBANÓqÓNORMALLYÓA
FORBIDDENÓPRACTICEÓqÓIFÓTHEYÓMENTIONEDÓITSÓDECISIONÓTOÓENTERÓINTOÓAÓCEASE
FIRE�Ó)NÓANOTHERÓEMAIL�ÓMODERATORSÓWEREÓTOLDÓTOÓHUNTÓDOWNÓAND
REMOVEÓRUMORSÓWRONGLYÓACCUSINGÓANÓ)SRAELIÓSOLDIERÓOFÓKILLINGÓAÓ0ALESTINIANÓMEDIC�

&ACEBOOKÓDOESÓNOTÓWANTÓITSÓFRONT
LINEÓMODERATORSÓEXERCISINGÓINDEPENDENTÓJUDGMENT�ÓSOÓIT
GIVESÓTHEMÓEXTENSIVEÓGUIDANCE�Ó4HESEÓEMOJIS�ÓTHEÓPLATFORMÓSAYS�ÓCOULDÓBEÓCONSIDERED
THREATSÓOR�ÓINÓCONTEXTÓWITHÓRACIALÓORÓRELIGIOUSÓGROUPS�ÓHATEÓSPEECH�

)NÓ0AKISTAN�ÓMODERATORSÓWEREÓTOLDÓTOÓWATCHÓSOMEÓPARTIESÓANDÓTHEIRÓSUPPORTERS
FORÓPROHIBITEDÓSPEECH�
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m&ACEBOOKlSÓROLEÓHASÓBECOMEÓSOÓHEGEMONIC�ÓSOÓMONOPOLISTIC�ÓTHATÓITÓHASÓBECOMEÓAÓFORCEÓUNTOÓITSELF�nÓSAIDÓ*ASMINÓ-UJANOVIC�ÓANÓEXPERT
ONÓTHEÓ"ALKANS�Óm.OÓONEÓENTITY�ÓESPECIALLYÓNOTÓAÓFOR
PROFITÓVENTUREÓLIKEÓ&ACEBOOK�ÓSHOULDÓHAVEÓTHATÓKINDÓOFÓPOWERÓTOÓINFLUENCEÓPUBLIC
DEBATEÓANDÓPOLICY�n

)NÓ0AKISTAN�ÓSHORTLYÓBEFOREÓELECTIONSÓWEREÓHELDÓINÓ*ULY�Ó&ACEBOOKÓISSUEDÓITSÓMODERATORSÓAÓ��
PAGEÓDOCUMENTÓOUTLININGÓmPOLITICALÓPARTIES�
EXPECTEDÓTRENDSÓANDÓGUIDELINES�n

0AKISTAN�ÓONEÓOFÓTHEÓWORLDlSÓLARGESTÓANDÓMOSTÓFRAGILEÓDEMOCRACIES�ÓENFORCESÓANÓ%LECTIONÓ$AYÓBLACKOUTÓONÓCAMPAIGNING�Ó&ACEBOOKÓISÓA
CENTERÓOFÓNEWSÓANDÓDISCUSSIONÓDURINGÓVOTING�

4HEÓDOCUMENTÓMOSTÓLIKELYÓSHAPEDÓTHOSEÓCONVERSATIONSÓqÓEVENÓIFÓ0AKISTANISÓTHEMSELVESÓHADÓNOÓWAYÓOFÓKNOWINGÓIT�Ó-ODERATORSÓWERE
URGED�ÓINÓONEÓINSTANCE�ÓTOÓAPPLYÓEXTRAÓSCRUTINYÓTOÓ*AMIATÓ5LEMA
E
)SLAM�ÓAÓHARD
LINEÓRELIGIOUSÓPARTY�Ó"UTÓANOTHERÓRELIGIOUSÓPARTY�
*AMAAT
E
)SLAMI�ÓWASÓDESCRIBEDÓASÓmBENIGN�n

4HOUGHÓ&ACEBOOKÓSAYSÓITSÓFOCUSÓISÓPROTECTINGÓUSERS�ÓTHEÓDOCUMENTSÓSUGGESTÓTHATÓOTHERÓCONCERNSÓCOMEÓINTOÓPLAY�Ó0AKISTANÓGUIDELINES
WARNÓMODERATORSÓAGAINSTÓCREATINGÓAÓm02ÓFIREnÓBYÓTAKINGÓANYÓACTIONÓTHATÓCOULDÓmHAVEÓAÓNEGATIVEÓIMPACTÓONÓ&ACEBOOKlSÓREPUTATIONÓOR
EVENÓPUTÓTHEÓCOMPANYÓATÓLEGALÓRISK�n

)NÓ)NDIA�Ó#HINMAYIÓ!RUN�ÓAÓLEGALÓSCHOLAR�ÓIDENTIFIEDÓTROUBLINGÓMISTAKESÓINÓ&ACEBOOKlSÓGUIDELINES�

/NEÓSLIDEÓTELLSÓMODERATORSÓTHATÓANYÓPOSTÓDEGRADINGÓANÓENTIREÓRELIGIONÓVIOLATESÓ)NDIANÓLAWÓANDÓSHOULDÓBEÓFLAGGEDÓFORÓREMOVAL�Ó)TÓISÓA
SIGNIFICANTÓCURBÓONÓSPEECHÓqÓANDÓAPPARENTLYÓINCORRECT�Ó)NDIANÓLAWÓPROHIBITSÓBLASPHEMYÓONLYÓINÓCERTAINÓCONDITIONS�Ó-S�Ó!RUNÓSAID�ÓSUCH
ASÓWHENÓTHEÓSPEAKERÓINTENDSÓTOÓINFLAMEÓVIOLENCE�

!NOTHERÓSLIDEÓSAYSÓTHATÓ)NDIANÓLAWÓPROHIBITSÓCALLSÓFORÓANÓINDEPENDENTÓ+ASHMIR�ÓWHICHÓSOMEÓLEGALÓSCHOLARSÓDISPUTE�Ó4HEÓSLIDEÓINSTRUCTS
MODERATORSÓTOÓmLOOKÓOUTÓFORnÓTHEÓPHRASEÓm&REEÓ+ASHMIRnÓqÓTHOUGHÓTHEÓSLOGAN�ÓCOMMONÓAMONGÓACTIVISTS�ÓISÓCOMPLETELYÓLEGAL�

&ACEBOOKÓSAYSÓITÓISÓSIMPLYÓURGINGÓMODERATORSÓTOÓAPPLYÓEXTRAÓSCRUTINYÓTOÓPOSTSÓTHATÓUSEÓTHEÓPHRASE�Ó3TILL�ÓEVENÓTHISÓCOULDÓCHILLÓACTIVISMÓIN
+ASHMIR�Ó!NDÓITÓISÓNOTÓCLEARÓTHATÓTHEÓDISTINCTIONÓWILLÓBEÓOBVIOUSÓTOÓMODERATORS�ÓWHOÓAREÓWARNEDÓTHATÓIGNORINGÓVIOLATIONSÓCOULDÓGET
&ACEBOOKÓBLOCKEDÓINÓ)NDIA�

½FZ[`Ye�7jb^aVW�DWS^^k�8Sef¾
)NÓTHEÓABSENCEÓOFÓGOVERNMENTSÓORÓINTERNATIONALÓBODIESÓTHATÓCANÓSETÓSTANDARDS�Ó&ACEBOOKÓISÓEXPERIMENTINGÓONÓITSÓOWN�

4HEÓCOMPANYÓNEVERÓSETÓOUTÓTOÓPLAYÓTHISÓROLE�ÓBUTÓINÓANÓEFFORTÓTOÓCONTROLÓPROBLEMSÓOFÓITSÓOWNÓCREATION�ÓITÓHASÓQUIETLYÓBECOME�ÓWITHÓAÓSPEED
THATÓMAKESÓEVENÓEMPLOYEESÓUNCOMFORTABLE�ÓWHATÓISÓARGUABLYÓONEÓOFÓTHEÓWORLDlSÓMOSTÓPOWERFULÓPOLITICALÓREGULATORS�

m!ÓLOTÓOFÓTHISÓWOULDÓBEÓAÓLOTÓEASIERÓIFÓTHEREÓWEREÓAUTHORITATIVEÓTHIRDÓPARTIESÓTHATÓHADÓTHEÓANSWER�nÓSAIDÓ"RIANÓ&ISHMAN�ÓA
COUNTERTERRORISMÓEXPERTÓWHOÓWORKSÓWITHÓ&ACEBOOK�

m3OMETIMESÓTHESEÓTHINGSÓEXPLODEÓREALLYÓFAST�nÓ-R�Ó&ISHMANÓSAID�ÓmANDÓWEÓHAVEÓTOÓFIGUREÓOUTÓWHATÓOURÓREACTIONlSÓGOINGÓTOÓBE�ÓANDÓWE
DONlTÓHAVEÓTIMEÓFORÓTHEÓ5�.�n

"UTÓTHEÓRESULTSÓCANÓBEÓUNEVEN�

#ONSIDERÓTHEÓGUIDELINESÓFORÓTHEÓ"ALKANS�ÓWHEREÓRISINGÓNATIONALISMÓISÓTHREATENINGÓTOÓREIGNITEÓOLDÓVIOLENCE�Ó4HEÓFILEÓONÓTHATÓREGION�ÓNOT
UPDATEDÓSINCEÓ�����ÓINCLUDESÓODDÓERRORS�Ó2ATKOÓ-LADIC�ÓAÓ"OSNIANÓWARÓCRIMINALÓSTILLÓCELEBRATEDÓBYÓEXTREMISTS�ÓISÓDESCRIBEDÓASÓAÓFUGITIVE�
)NÓFACT�ÓHEÓWASÓARRESTEDÓINÓ�����

&ACEBOOKlSÓRULESÓFORÓ)NDIAÓANDÓ0AKISTANÓBOTHÓINCLUDEÓTHISÓDIAGRAMÓEXPLAINING
THATÓTHEÓCOMPANYÓREMOVESÓSOMEÓCONTENTÓTOÓAVOIDÓRISKÓOFÓLEGALÓCHALLENGEÓOR
BEINGÓBLOCKEDÓBYÓGOVERNMENTS�
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4HEÓSLIDESÓAREÓAPPARENTLYÓWRITTENÓFORÓ%NGLISHÓSPEAKERSÓRELYINGÓONÓ'OOGLEÓ4RANSLATE�ÓSUGGESTINGÓTHATÓ&ACEBOOKÓREMAINSÓSHORTÓON
MODERATORSÓWHOÓSPEAKÓLOCALÓLANGUAGESÓqÓANDÓWHOÓMIGHTÓUNDERSTANDÓLOCALÓCONTEXTSÓCRUCIALÓFORÓIDENTIFYINGÓINFLAMMATORYÓSPEECH�Ó!ND
'OOGLEÓ4RANSLATEÓCANÓBEÓUNRELIABLE�Ó-R�Ó-LADICÓISÓREFERREDÓTOÓINÓONEÓSLIDEÓASÓm2ODNEYÓ9OUNG�n

4HEÓGUIDELINES�ÓSAIDÓ-R�Ó-UJANOVIC�ÓTHEÓ"ALKANSÓEXPERT�ÓAPPEARÓDANGEROUSLYÓOUTÓOFÓDATE�Ó4HEYÓHAVEÓLITTLEÓTOÓSAYÓABOUTÓULTRANATIONALIST
GROUPSÓSTOKINGÓPOLITICALÓVIOLENCEÓINÓTHEÓREGION�

.EARLYÓEVERYÓ&ACEBOOKÓEMPLOYEEÓWHOÓSPOKEÓTOÓ4HEÓ4IMESÓCITED�ÓASÓPROOFÓOFÓTHEÓCOMPANYlSÓCOMPETENCE�ÓITSÓRESPONSEÓAFTERÓTHEÓ5NITED

.ATIONSÓACCUSEDÓTHEÓPLATFORMÓOFÓEXACERBATINGÓGENOCIDEÓINÓ-YANMAR�Ó4HEÓEMPLOYEESÓPOINTEDÓTOÓ&ACEBOOKlSÓBANÓTHISÓSPRINGÓONÓANY
POSITIVEÓMENTIONÓOFÓ-AÓ"AÓ4HA�ÓANÓEXTREMISTÓGROUPÓTHATÓHASÓBEENÓUSINGÓTHEÓPLATFORMÓTOÓINCITEÓVIOLENCEÓAGAINSTÓ-USLIMSÓSINCEÓ�����

"UTÓPUZZLEDÓACTIVISTSÓINÓ-YANMARÓSAYÓTHAT�ÓMONTHSÓLATER�ÓPOSTSÓSUPPORTINGÓTHEÓGROUPÓREMAINÓWIDESPREAD�

6OEFSTUBOEJOH�UIF�$PVQ�JO�.ZBONBS

4HEÓCULPRITÓMAYÓBEÓ&ACEBOOKlSÓOWNÓRULEBOOKS�Ó'UIDELINESÓFORÓPOLICINGÓHATEÓSPEECHÓINÓ-YANMARÓINSTRUCTÓMODERATORSÓNOTÓTOÓREMOVE
POSTSÓSUPPORTINGÓ-AÓ"AÓ4HA�Ó&ACEBOOKÓCORRECTEDÓTHEÓMISTAKEÓONLYÓINÓRESPONSEÓTOÓANÓINQUIRYÓFROMÓ4HEÓ4IMES�

!Ó����ÓDOCUMENTÓONÓ7ESTERNÓ"ALKANÓHATEÓGROUPS�ÓSTILLÓINÓUSE�ÓINCORRECTLYÓDESCRIBESÓ2ATKO
-LADICÓASÓAÓFUGITIVE�Ó-R�Ó-LADICÓWASÓARRESTEDÓINÓ�����Ó4HOUGHÓTHEÓERRORÓISÓMINOR�ÓEXPERTS
SAYÓITÓUNDERSCORESÓANÓINATTENTIONÓTOÓDETAILÓINÓ&ACEBOOKlSÓGUIDELINES�

"�NJMJUBSZ�DPVQ��'PMMPXJOH�B�NJMJUBSZ�DPVQ�PO�'FC���
�����
�VOSFTU�HSJQQFE�.ZBONBS��1FBDFGVM�QSP�EFNPDSBDZ�EFNPOTUSBUJPOT�HBWF�XBZ

UP�JOTVSHFOU�VQSJTJOHT�BHBJOTU�UIF�5BUNBEBX
�UIF�DPVOUSZnT�NJMJUBSZ
�XIJDI�PVTUFE�UIF�DPVOUSZnT�DJWJMJBO�MFBEFS
�%BX�"VOH�4BO�4VV�,ZJ�
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%MPLOYEESÓALSOÓTOUTEDÓTHEIRÓDECISIONÓTOÓSHUTÓDOWNÓ&ACEBOOKÓACCOUNTSÓBELONGINGÓTOÓSENIORÓMILITARYÓOFFICIALSÓINÓ-YANMAR�

"UTÓTHEÓCOMPANYÓDIDÓNOTÓINITIALLYÓNOTIFYÓ-YANMARlSÓGOVERNMENT�ÓLEADINGÓTHEÓBARREDÓOFFICERSÓTOÓCONCLUDEÓTHATÓTHEYÓHADÓBEENÓHACKED�
3OMEÓBLAMEDÓ$AWÓ!UNGÓ3ANÓ3UUÓ+YI�ÓTHEÓCOUNTRYlSÓDEÓFACTOÓCIVILIANÓLEADER�ÓANDÓTHEÓEPISODEÓDEEPENEDÓDISTRUSTÓBETWEENÓHERÓANDÓTHE
MILITARY�ÓLAWMAKERSÓSAY�

FZW�:SfW�>[ef
&ACEBOOKlSÓMOSTÓPOLITICALLYÓCONSEQUENTIALÓDOCUMENTÓMAYÓBEÓANÓ%XCELÓSPREADSHEETÓTHATÓNAMESÓEVERYÓGROUPÓANDÓINDIVIDUALÓTHEÓCOMPANY
HASÓQUIETLYÓBARREDÓASÓAÓHATEÓFIGURE�

-ODERATORSÓAREÓINSTRUCTEDÓTOÓREMOVEÓANYÓPOSTÓPRAISING�ÓSUPPORTINGÓORÓREPRESENTINGÓANYÓLISTEDÓFIGURE�

!NTONÓ3HEKHOVTSOV�ÓANÓEXPERTÓINÓFAR
RIGHTÓGROUPS�ÓSAIDÓHEÓWASÓmCONFUSEDÓABOUTÓTHEÓMETHODOLOGY�nÓ4HEÓCOMPANYÓBANSÓANÓIMPRESSIVE
ARRAYÓOFÓ!MERICANÓANDÓ"RITISHÓGROUPS�ÓHEÓSAID�ÓBUTÓRELATIVELYÓFEWÓINÓCOUNTRIESÓWHEREÓTHEÓFARÓRIGHTÓCANÓBEÓMOREÓVIOLENT�ÓPARTICULARLY
2USSIAÓORÓ5KRAINE�

3EVERALÓMONTHSÓAFTERÓ&ACEBOOKÓSAIDÓITÓHADÓBANNEDÓPRAISEÓFORÓ-AÓ"AÓ4HA�ÓAÓ-YANMAR
SUPREMACISTÓGROUPÓACCUSEDÓOFÓENCOURAGINGÓETHNICÓCLEANSING�ÓTHEÓCOMPANYlSÓ-YANMAR
GUIDELINESÓSTATEDÓTHATÓTHEÓGROUPÓWASÓALLOWED�

&ACEBOOKÓKEEPSÓANÓINTERNALÓLISTÓOFÓGROUPSÓANDÓINDIVIDUALSÓITÓBARSÓASÓHATEÓFIGURES�ÓTHOUGH
NOTÓALLÓAREÓONÓTHEÓFRINGE�Ó&ACEBOOKÓUSERSÓAREÓPROHIBITEDÓFROMÓPOSTINGÓCONTENTÓTHATÓIS
DEEMEDÓTOÓSUPPORTÓORÓPRAISEÓTHEM�



��������������30 ,QVLGH�)DFHERRN·V�6HFUHW�5XOHERRN�IRU�*OREDO�3ROLWLFDO�6SHHFK���7KH�1HZ�<RUN�7LPHV

KWWSV���ZZZ�Q\WLPHV�FRP������������ZRUOG�IDFHERRN�PRGHUDWRUV�KWPO ���

#OUNTRIESÓWHEREÓ&ACEBOOKÓFACESÓGOVERNMENTÓPRESSUREÓSEEMÓTOÓBEÓBETTERÓCOVEREDÓTHANÓTHOSEÓWHEREÓITÓDOESÓNOT�Ó&ACEBOOKÓBLOCKSÓDOZENS
OFÓFAR
RIGHTÓGROUPSÓINÓ'ERMANY�ÓWHEREÓTHEÓAUTHORITIESÓSCRUTINIZEÓTHEÓSOCIALÓNETWORK�ÓBUTÓONLYÓONEÓINÓNEIGHBORINGÓ!USTRIA�

4HEÓLISTÓINCLUDESÓAÓGROWINGÓNUMBERÓOFÓGROUPSÓWITHÓONEÓFOOTÓINÓTHEÓPOLITICALÓMAINSTREAM�ÓLIKEÓTHEÓFAR
RIGHTÓ'OLDENÓ$AWN�ÓWHICHÓHOLDS
SEATSÓINÓTHEÓ'REEKÓANDÓ%UROPEANÓ5NIONÓPARLIAMENTS�

&ORÓAÓTECHÓCOMPANYÓTOÓDRAWÓTHESEÓLINESÓISÓmEXTREMELYÓPROBLEMATIC�nÓSAIDÓ*ONASÓ+AISER�ÓAÓ(ARVARDÓ5NIVERSITYÓEXPERTÓONÓONLINE
EXTREMISM�Óm)TÓPUTSÓSOCIALÓNETWORKSÓINÓTHEÓPOSITIONÓTOÓMAKEÓJUDGMENTÓCALLSÓTHATÓAREÓTRADITIONALLYÓTHEÓJOBÓOFÓTHEÓCOURTS�n

4HEÓBANSÓAREÓAÓKINDÓOFÓSHORTCUT�ÓSAIDÓ3ANAÓ*AFFREY�ÓWHOÓSTUDIESÓ)NDONESIANÓPOLITICSÓATÓTHEÓ5NIVERSITYÓOFÓ#HICAGO�Ó!SKINGÓMODERATORSÓTO
LOOKÓFORÓAÓBANNEDÓNAMEÓORÓLOGOÓISÓEASIERÓTHANÓASKINGÓTHEMÓTOÓMAKEÓJUDGMENTÓCALLSÓABOUTÓWHENÓPOLITICALÓVIEWSÓAREÓDANGEROUS�

"UTÓTHATÓMEANSÓTHATÓINÓMUCHÓOFÓ!SIAÓANDÓTHEÓ-IDDLEÓ%AST�Ó&ACEBOOKÓBANSÓHARD
LINEÓRELIGIOUSÓGROUPSÓTHATÓREPRESENTÓSIGNIFICANT
SEGMENTSÓOFÓSOCIETY�Ó"LANKETÓPROHIBITIONS�Ó-S�Ó*AFFREYÓSAID�ÓAMOUNTÓTOÓ&ACEBOOKÓSHUTTINGÓDOWNÓONEÓSIDEÓINÓNATIONALÓDEBATES�

!NDÓITSÓDECISIONSÓOFTENÓSKEWÓINÓFAVORÓOFÓGOVERNMENTS�ÓWHICHÓCANÓFINEÓORÓREGULATEÓ&ACEBOOK�

)NÓ3RIÓ,ANKA�Ó&ACEBOOKÓREMOVEDÓPOSTSÓCOMMEMORATINGÓMEMBERSÓOFÓTHEÓ4AMILÓMINORITYÓWHOÓDIEDÓINÓTHEÓCOUNTRYlSÓCIVILÓWAR�Ó&ACEBOOK
BANSÓANYÓPOSITIVEÓMENTIONÓOFÓ4AMILÓREBELS�ÓTHOUGHÓUSERSÓCANÓPRAISEÓGOVERNMENTÓFORCESÓWHOÓWEREÓALSOÓGUILTYÓOFÓATROCITIES�

+ATEÓ#RONIN
&URMAN�ÓAÓ3RIÓ,ANKAÓEXPERTÓATÓ5NIVERSITYÓ#OLLEGEÓ,ONDON�ÓSAIDÓTHISÓPREVENTEDÓ4AMILSÓFROMÓMEMORIALIZINGÓTHEÓWAR�
ALLOWINGÓTHEÓGOVERNMENTÓTOÓIMPOSEÓITSÓVERSIONÓOFÓEVENTSÓqÓENTRENCHINGÓ4AMILSlÓSECOND
CLASSÓSTATUS�

FZW�H[Wi�8da_�?W`^a�BSd]
&ACEBOOKlSÓPOLICIESÓMIGHTÓEMERGEÓFROMÓWELL
APPOINTEDÓCONFERENCEÓROOMS�ÓBUTÓTHEYÓAREÓEXECUTEDÓLARGELYÓBYÓMODERATORSÓINÓDRAB
OUTSOURCINGÓOFFICESÓINÓDISTANTÓLOCATIONSÓLIKEÓ-OROCCOÓANDÓTHEÓ0HILIPPINES�

&ACEBOOKÓSAYSÓMODERATORSÓAREÓGIVENÓAMPLEÓTIMEÓTOÓREVIEWÓPOSTSÓANDÓDONlTÓHAVEÓQUOTAS�Ó-ODERATORSÓSAYÓTHEYÓFACEÓPRESSUREÓTOÓREVIEW
ABOUTÓAÓTHOUSANDÓPIECESÓOFÓCONTENTÓPERÓDAY�Ó4HEYÓHAVEÓEIGHTÓTOÓ��ÓSECONDSÓFORÓEACHÓPOST�ÓLONGERÓFORÓVIDEOS�

4HEÓMODERATORSÓDESCRIBEÓFEELINGÓINÓOVERÓTHEIRÓHEADS�Ó&ORÓSOME�ÓPAYÓISÓTIEDÓTOÓSPEEDÓANDÓACCURACY�Ó-ANYÓLASTÓONLYÓAÓFEWÓEXHAUSTING
MONTHS�Ó&RONT
LINEÓMODERATORSÓHAVEÓFEWÓMECHANISMSÓFORÓALERTINGÓ&ACEBOOKÓTOÓNEWÓTHREATSÓORÓHOLESÓINÓTHEÓRULESÓqÓANDÓLITTLEÓINCENTIVEÓTO
TRY�ÓONEÓSAID�

/NEÓMODERATORÓDESCRIBEDÓANÓOFFICEWIDEÓRULEÓTOÓAPPROVEÓANYÓPOSTÓIFÓNOÓONEÓONÓHANDÓCANÓREADÓTHEÓAPPROPRIATEÓLANGUAGE�Ó4HISÓMAYÓHAVE
CONTRIBUTEDÓTOÓVIOLENCEÓINÓ3RIÓ,ANKAÓANDÓ-YANMAR�ÓWHEREÓPOSTSÓENCOURAGINGÓETHNICÓCLEANSINGÓWEREÓROUTINELYÓALLOWEDÓTOÓSTAYÓUP�

&ACEBOOKÓSAYSÓTHATÓANYÓSUCHÓPRACTICEÓWOULDÓVIOLATEÓITSÓRULES�ÓWHICHÓINCLUDEÓCONTINGENCIESÓFORÓREVIEWINGÓPOSTSÓINÓUNFAMILIARÓLANGUAGES�
*USTINÓ/SOFSKY�ÓAÓ&ACEBOOKÓVICEÓPRESIDENTÓWHOÓOVERSEESÓTHESEÓCONTRACTS�ÓSAIDÓANYÓCORNER
CUTTINGÓPROBABLYÓCAMEÓFROMÓMIDLEVEL
MANAGERSÓATÓOUTSIDEÓCOMPANIESÓACTINGÓONÓTHEIRÓOWN�

4HISÓHINTSÓATÓAÓDEEPERÓPROBLEM�Ó&ACEBOOKÓHASÓLITTLEÓVISIBILITYÓINTOÓTHEÓGIANTÓOUTSOURCINGÓCOMPANIES�ÓWHICHÓLARGELYÓPOLICEÓTHEMSELVES�
ANDÓHASÓATÓTIMESÓSTRUGGLEDÓTOÓCONTROLÓTHEM�Ó!NDÓBECAUSEÓ&ACEBOOKÓRELIESÓONÓTHEÓCOMPANIESÓTOÓSUPPORTÓITSÓEXPANSION�ÓITSÓLEVERAGEÓOVER
THEMÓISÓLIMITED�

/NEÓHURDLEÓTOÓREININGÓINÓINFLAMMATORYÓSPEECHÓONÓ&ACEBOOKÓMAYÓBEÓ&ACEBOOKÓITSELF�Ó4HEÓPLATFORMÓRELIESÓONÓANÓALGORITHMÓTHATÓTENDSÓTO
PROMOTEÓTHEÓMOSTÓPROVOCATIVEÓCONTENT�ÓSOMETIMESÓOFÓTHEÓSORTÓTHEÓCOMPANYÓSAYSÓITÓWANTSÓTOÓSUPPRESS�

&ACEBOOKÓCOULDÓBLUNTÓTHATÓALGORITHMÓORÓSLOWÓTHEÓCOMPANYlSÓEXPANSIONÓINTOÓNEWÓMARKETS�ÓWHEREÓITÓHASÓPROVEDÓMOSTÓDISRUPTIVE�Ó"UTÓTHE
SOCIALÓNETWORKÓINSTILLSÓINÓEMPLOYEESÓANÓALMOSTÓUNQUESTIONEDÓFAITHÓINÓTHEIRÓPRODUCTÓASÓAÓFORCEÓFORÓGOOD�

7HENÓ-S�Ó3U�ÓTHEÓ.EWSÓ&EEDÓENGINEER�ÓWASÓASKEDÓIFÓSHEÓBELIEVEDÓRESEARCHÓFINDINGÓTHATÓMOREÓ&ACEBOOKÓUSAGEÓCORRELATESÓWITHÓMORE
VIOLENCE�ÓSHEÓREPLIED�Óm)ÓDONlTÓTHINKÓSO�n

m!SÓWEÓHAVEÓGREATERÓREACH�ÓASÓWEÓHAVEÓMOREÓPEOPLEÓENGAGING�ÓTHATÓRAISESÓTHEÓSTAKES�nÓSHEÓSAID�Óm"UTÓ)ÓALSOÓTHINKÓTHATÓTHERElSÓGREATER
OPPORTUNITYÓFORÓPEOPLEÓTOÓBEÓEXPOSEDÓTOÓNEWÓIDEAS�n

3TILL�ÓEVENÓSOMEÓEXECUTIVESÓHESITATEÓWHENÓASKEDÓWHETHERÓTHEÓCOMPANYÓHASÓFOUNDÓTHEÓRIGHTÓFORMULA�

2ICHARDÓ!LLAN�ÓAÓ,ONDON
BASEDÓVICEÓPRESIDENTÓWHOÓISÓALSOÓAÓSITTINGÓMEMBERÓOFÓTHEÓ(OUSEÓOFÓ,ORDS�ÓSAIDÓAÓBETTERÓMODELÓMIGHTÓBEÓmSOME
PARTNERSHIPÓARRANGEMENTnÓWITHÓmGOVERNMENTÓINVOLVEDÓINÓSETTINGÓTHEÓSTANDARDS�nÓEVENÓIFÓNOTÓALLÓGOVERNMENTSÓCANÓBEÓTRUSTEDÓWITHÓTHIS
POWER�

-R�Ó&ISHMAN�ÓTHEÓ&ACEBOOKÓTERRORISMÓEXPERT�ÓSAIDÓTHEÓCOMPANYÓSHOULDÓCONSIDERÓDEFERRINGÓMOREÓDECISIONSÓTOÓMODERATORS�ÓWHOÓMAY
BETTERÓUNDERSTANDÓTHEÓNUANCESÓOFÓLOCALÓCULTUREÓANDÓPOLITICS�

"UTÓATÓCOMPANYÓHEADQUARTERS�ÓTHEÓMOSTÓFUNDAMENTALÓQUESTIONSÓOFÓALLÓREMAINÓUNANSWERED�Ó7HATÓSORTSÓOFÓCONTENTÓLEADÓDIRECTLYÓTO
VIOLENCE�Ó7HENÓDOESÓTHEÓPLATFORMÓEXACERBATEÓSOCIALÓTENSIONS�

2OSAÓ"IRCH�ÓWHOÓLEADSÓANÓINTERNALÓCRISISÓTEAM�ÓSAIDÓSHEÓANDÓHERÓCOLLEAGUESÓHADÓBEENÓPOSINGÓTHESEÓQUESTIONSÓFORÓYEARS�Ó4HEYÓAREÓMAKING
PROGRESS�ÓSHEÓSAID�ÓBUTÓWILLÓPROBABLYÓNEVERÓHAVEÓDEFINITIVEÓANSWERS�
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"UTÓWITHOUTÓAÓFULLÓUNDERSTANDINGÓOFÓTHEÓPLATFORMlSÓIMPACT�ÓMOSTÓPOLICIESÓAREÓJUSTÓADÓHOCÓRESPONSESÓTOÓPROBLEMSÓASÓTHEYÓEMERGE�
%MPLOYEESÓMAKEÓAÓTWEAK�ÓWAITÓTOÓSEEÓWHATÓHAPPENS�ÓTHENÓTWEAKÓAGAINÓqÓASÓIFÓREPAIRINGÓANÓAIRPLANEÓMIDFLIGHT�

)NÓTHEÓMEANTIME�ÓTHEÓCOMPANYÓCONTINUESÓTOÓEXPANDÓITSÓREACHÓTOÓMOREÓUSERSÓINÓMOREÓCOUNTRIES�

m/NEÓOFÓTHEÓREASONSÓWHYÓITlSÓHARDÓTOÓTALKÓABOUT�nÓ-R�Ó&ISHMANÓSAID�ÓmISÓBECAUSEÓTHEREÓISÓAÓLACKÓOFÓSOCIETALÓAGREEMENTÓONÓWHEREÓTHISÓSORT
OFÓAUTHORITYÓSHOULDÓLIE�n

"UT�ÓHEÓSAID�ÓmITlSÓHARDERÓTOÓFIGUREÓOUTÓWHATÓAÓBETTERÓALTERNATIVEÓIS�n


