
РАБОТА С 
КОММЕНТАРИЯМИ



КАК ОТВЕЧАТЬ НА КОММЕНТАРИИ

• БЫСТРО (оперативная реакция)
• КАЧЕСТВЕННО (содержательно)
• ПОНЯТНО (доступным языком)



ПРАВИЛА КОММУНИКАЦИИ

• не реагировать на оскорбления и мат;

• не переходить на личности, уважать безопасность 
персональных данных;

• не вступать в дискуссии;

• сохранять позитивный тон сообщений.



ТИПЫ КОММЕНТАРИЕВ

Вам написали:

• Позитивные отзывы

• Вопросы, уточнения

• Импульсивная критика

• Троллинг, негатив, 
хейтерство

Что ответить:

• Благодарность, лайки

• Содержательный ответ

• Сдержанность, уточнения

• Удаление комментариев, 
бан



ТИПЫ КОММЕНТАРИЕВ

• Комментарий-инцидент

• Позитивный комментарий, благодарность

• Негативный комментарий



КОММЕНТАРИЙ-ИНЦИДЕНТ
Инцидент – это сообщение в соцмедиа пространстве, которое 
содержит конкретную проблему, жалобу, вопрос или предложение.

Информационный Решаемый



ПРИНЦИП ПЕРЕВЕРНУТОЙ ПИРАМИДЫ

Факты даются в порядке убывания их 

важности.

Хороший ответ должен быть похож на 

цепочку, в которой один элемент 

логично переходит в другой.



ПАМЯТКА ПРИ ФОРМИРОВАНИИ ОТВЕТА

• Ответ должен быть емким, простым,  
полным.

• Не запрашивать личную информацию в 
комментариях.

• Не использовать ФЗ, № ФЗ и названия 
ФЗ.

• Не использовать аббревиатуры: 
ТКО, ОГБПОУ, МАОУ, МУП, ТСЖ, 
МКД, УК, МБУ, СОШ и т.д.

• В ответе указывать конкретные 
сроки.



ПОНЯТНЫЙ ОТВЕТ

• одно предложение – одна 
мысль

• один абзац – одна тема

• прямой порядок слов 

• структура

• исключить специальные 
термины, сложные обороты

• адресный



ПРАВИЛА ФОРМИРОВАНИЯ ОТВЕТОВ

Ответ по существу
(приветствие, принятые меры, 
сроки решения, контакты)

Вежливость и тактичность

Контроль обещаний
(если решение проблемы отложено, то 
проследить, чтобы она была решена и был 
дан ответ в обозначенный срок)

Подтверждение факта решения 
проблемы
(фото, видео материалы)



ЕСЛИ РЕШЕНИЕ ПОТРЕБУЕТ ВРЕМЕНИ
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ОШИБКИ ПРИ ФОРМИРОВАНИИ ОТВЕТОВ

Формализм, канцеляризм

Косвенный ответ

Переадресация

Отсутствие информации

Отсутствие сроков, конкретики



ОТСУТСТВИЕ СРОКОВ

Виктория, здравствуйте! Подрежем кусты для 

удобства пешеходов в течении недели/в срок 

до 20.09.2025.



Альтернатива:

было принято решение = решили

производить проверку = проверять

оказывать поддержку = поддерживать

принять к рассмотрению = рассматривать

в соответствии с законом = по закону

ФОРМАЛИЗМ, КАНЦЕЛЯРИЗМ



КОСВЕННЫЙ ОТВЕТ



ПЕРЕАДРЕСАЦИЯ

с



ЗГОЛОВОК 1

ОТСУТСТВИЕ ИНФОРМАЦИИ



ФОРМУЛА ОТВЕТА



• Негатив с конструктивом

• Негатив ради негатива

• Негативный комментарий, спровоцированный 
«отпиской» 

ТИПЫ НЕГАТИВНЫХ КОММЕНТАРИЕВ



ОТРАБОТКА НЕГАТИВНЫХ КОММЕНТАРИЕВ

• помогает определить «болевые» точки

• защитить репутацию

• улучшить работу

• помогает поддерживать  открытость власти и 
повысить доверие к ней



НЕГАТИВ С КОНСТРУКТИВОМ

• Помочь автору решить проблему.
• Если необходима более точная информации, уточнить.
• Не забывать сохранять правила вежливости и проявлять эмпатию.

Цель: жалоба



НЕГАТИВ РАДИ НЕГАТИВА

Цель: привлечь внимание, вывести на эмоции.



• составить правила сообщества
• перед блокировкой пользователя, 

предупредить его 
• уточнить детали вопроса
• общаться спокойно и вежливо

КАК РАБОТАТЬ С ТАКИМИ КОММЕНТАРИЯМИ?
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КОММЕНТАРИЙ, СПРОВОЦИРОВАННЫЙ
«ОТПИСКОЙ» 

Цель: добиться правды и справедливости

• Вернуться с повторным ответом.
• Объяснить, почему в данный момент его проблема не может быть решена.



КАК РАБОТАТЬ С НЕГАТИВОМ

❑ Составить правила сообщества

❑ Помочь решить проблему при наличии конструктива

❑ Решить проблему публично и оперативно

❑ Откинуть эмоции

❑ Сохранять позитивный тон общения

Парковка негатива — это перенаправление конфликта в непубличные 
каналы общения: личные сообщения, почту, телефонный разговор.
Избегайте длинных дискуссий на страницах сообщества



ПОЗИТИВНЫЕ КОММЕНТАРИИ
• Ставьте реакцию на комментарий (эмодзи,лайки и т. д.).

• Благодарите в ответ («спасибо», «мы рады, что вампонравилось»).

• Для людей, которые будут просматривать комментарии, это 
показатель очень высокой лояльности вас и вашей аудитории.



КАК ВЫ ОТРЕАГИРУЕТЕ НА 
КОММЕНТАРИЙ

Комментарий под постом о плановом отключении 
электроэнергии с 13.30 до 18.00



Комментарий под постом о плановом отключении 
электроэнергии с 13.30 до 18.00



ПРЕДЛОЖИТЕ ОТВЕТ НА КОММЕНТАРИЙ





ПРЕДЛОЖИТЕ ОТВЕТ НА КОММЕНТАРИЙ





СПАСИБО 


