
Работа с комментариями в 
социальных сетях



Типы комментариев в социальный 
сетях

Комментарий-инцидент

Позитивные комментарий, 

благодарность

Негативный комментарий



Люди любят общаться с
властью? 



Люди любят общаться с
властью? 

ДА! Если власть говорит

на одном языке



Правила качественного ответа на 
комментарий-инцидент



Ответы на сообщения из социальных сетей НЕ ФОРМУЛИРУЮТСЯ по

шаблону 59 ФЗ. 

Памятка качественного ответа

• Формула качественного ответа: ЧТО? +КТО? + ГДЕ?+ КОГДА?= качественный

ответ. 

• Сокращать ответы, так как ограничено количество символов в ответах (даем

емкий ответ на четко поставленный вопрос, без лишней информации, чем короче

и проще формулировка, тем лучше) 

• Не использовать ФЗ, № ФЗ и названия ФЗ (если необходимо ознакомится с 

перечнем документов, статьями законов и т.д необходимо указывать эл. ссылку на

источник)

• Не использовать аббревиатуры: ТКО, ОГБПОУ, МАОУ, МУП, ТСЖ, МКД, УК, МБУ, 

СОШ и т.д.

• Упрощать ответы, не использовать канцеляризмы и сложные речевые обороты, 

так как ответы публикуются в соцсетях

• Необходимо указывать ЧЕТКИЕ СРОКИ: конкретная дата или до конца недели, 

месяца, до конца года. ❗Ближайшее время -это НЕ СРОК. 



П Р И Н Ц И П П Е Р Е В Е Р Н У Т О Й  
П И Р А М И Д Ы

Фак ты даются в порядк е убывания 

их важ ности

Хороший ответ долж ен быть 

похож  на цепочк у, в к оторой один 

элемент логично переходит в 

другой



Основные ошибки



Основные ошибки
(отсутствие сроков, конкретики) 

• Добрый день, 

направили

требование в «Томск

РТС» о 

необходимости

приведения в 

порядок данной

территории в срок до

17 января.  



Основные ошибки
(формализм, канцеляризм) 

• Добрый день, в этом

году запланирован

ямочный ремонт по

ул. Нижне-Луговая.  



Основные ошибки
(косвенный ответ) 

• Добрый день, Виктор. На

данном участке проходят

трамвайные пути. Переход

пешехода в данном месте

запрещен ПДД. Именно

поэтому очистка снега

данного участка не

производится. 



Основные ошибки
(переадресация) 

• Добрый день, Марина.

Уточните, пожалуйста, ФИО 

ребенка. Также вы можете

узнать информацию о 

поступлении в детский сад

по ссылке: 

https://www.admin.tomsk.ru/

pgs/ccp

https://www.admin.tomsk.ru/pgs/ccp


Основные ошибки
(отсутствие информации) 

• Добрый день, передали

информацию директору

управляющей компании ООО 

«Заводской массив» для

оперативного принятия мер. 

Также вы всегда можете

обратиться сами в 

управляющую компанию по

номеру телефона аварийной

службы 75-75-75. 



Основные ошибки
(шаблонный ответ) 

• Добрый день! На 2023 год
средства бюджета на
ремонт дорог, выполнение
работ по благоустройству и 
дорожной деятельности
распределены, но при
условии достаточного
бюджетного
финансирования ремонт
дороги будет выполнен в
этом году, либо в плановом
периоде 2024 года.



Основные ошибки 
(какая основная ошибка?) 





Негативные комментарии



Какими бывают негативные комментарии



Негатив с конструктивом

Цель: жалоба

Помогите автору решить проблему

Если необходима более точная информации, уточните

НЕ ЗАБЫВАЙТЕ СОХРАНЯТЬ ПРАВИЛА ВЕЖЛИВОСТИ И ЭМПАТИЮ!



Негатив ради негатива

Цель: привлечь внимание, вывести на эмоции, причем 

неважно кого – организацию или другого пользователя



Как работать с такими

комментариями?
1.Составить правила сообщества

2.Завести папочку «Хейтера» 

Для чего она нужна?

В случае блокировки пользователя, вы сможете
аргументировано ему доказать, что вы сделали это не 

безосновательно, если это потребуется

3.Первым делом поздоровайтесь, предупредите, что 

если общение продолжится в таком тоне, человек будет 

заблокирован, а также попросите уточнить детали

вопроса

Блокировать тролля сразу нельзя: им может оказаться 

очень чувствительный человек, который плохо

контролирует эмоции. К тому же другие участники
группы должны видеть, что вы всегда и со всеми готовы  

к диалогу



Негативный комментарий спровоцированный

«отпиской» органа власти

Цель: добиться правды и справедливости

В данном случае нужно выйти к человеку с повторным ответом, 

объяснить ему ЧЕЛОВЕЧЕСКИМ языком, почему в данный 

момент его проблема не может быть решена.



ПАМЯТКА РАБОТЫ С

НЕГАТИВОМ

Составьте правила 

сообщества

Постарайтесь выделить 

рациональное зерно, 

откинув эмоции

Решайте проблему 

публично и оперативно

Определите тип негативного 

комментария и тип его

отработки

Не используйте скрипты 

ответов, отвечайте 

человеческим языком

Введите папку 

заблокированных  

пользователей

Будьте вежливым и 

проявляйте эмпатию к 

пользователям

Помогите жителю, если в 

его комментарии есть суть 

проблемы

Не увлекайтесь чисткой 

негативных комментариев



Позитивные комментарии, благодарности

Отвечать «спасибо», «мы рады, 

что вам понравилось»

Ставить реакцию на комментарий 

(эмодзи, лайки и т.д) 

1. Это закрепляет позитивной впечатление

2. Для людей, которые будут просматривать комментарии, это 

показатель очень высокой лояльности вас и вашей аудитории

3. Это показывает, что власть открыта 


