
РАБОТА С КОММЕНТАРИЯМИ 
В СОЦСЕТЯХ 



Ø Забота об аудитории:

§ Даете жителям возможность высказаться

§ Собираете обратную связь и идеи по рабочим 

вопросам

ЗАЧЕМ РАБОТАТЬ С КОММЕНТАРИЯМИ?

Ø Работа на опережение:

§ Если вы не модерируете комментарии, этим 
могут заняться конкуренты и использовать 
информацию против вас 

Пример: Губернатор Белгородской области 
Вячеслав Гладков в ходе прямой линии 
рассказывает о действенной обратной связи 
от жителей 



ЗАЧЕМ РАБОТАТЬ С КОММЕНТАРИЯМИ?

Ø Работа на собственный имидж:

§ Повышаете вовлеченность и охваты

§ Грамотный ответ на комментарий может 
стать инфоповодом

§ Отрабатывая комментарии жителей 
завоевываете лояльность аудитории

Пример: Мэр Орла Юрий Парахин ответил на 
комментарий о разорванном учебнике и попал в 
региональные СМИ и паблики



НАЧАЛО РАБОТЫ С КОММЕНТАРИЯМИ

§ Оформить вашу личную страницу: указать 
должность, место работы и учебы, 
контактную информацию

§ Открыть комментарии

§ Написать и закрепить пост с призывом к 
общению в комментариях и правилами 
общения

Пример: Глава администрации Нытвенского 
городского округа Пермского края Ринат Хаертдинов
рассказывает о правилах комментирования на своей 
странице



НАЧАЛО РАБОТЫ С КОММЕНТАРИЯМИ

§ Для подключения профильных ведомств к 
ответам на комментарии обратитесь в 
региональный ЦУР

§ Подготовить план ответов на комментарии: 
закрывать нужно не только негатив, 
позитивные и нейтральные комментарии 
также требуют ответов 

Пример: Мэр Якутска Евгений Григорьев просит 
Департамент Градостроительства разобраться с 
проблемой



НАЧАЛО РАБОТЫ С КОММЕНТАРИЯМИ

Прежде чем опубликовать комментарий, 
проверьте чтобы он был:

§ Лаконичным, написан понятным языком

§ Есть приветствие и обращение к 
подписчику по имени

§ Есть благодарность за обратную связь

§ Дан ответ по существу, который закроет 
вопрос/негатив пользователя

Пример: Депутат Госдумы Михаил Киселев 
взаимодействует с подписчиками в комментариях на 
своей странице



НАЧАЛО РАБОТЫ С КОММЕНТАРИЯМИ

Если ваш пост спровоцировал большое 
количество комментариев, можете 
собрать ответы на самые частые 
вопросы и опубликовать отдельным 
постом

Пример: Губернатор Удмуртской Республики 
Александр Бречалов отвечает на обращение и 
обращается к главам  



НАЧАЛО РАБОТЫ С КОММЕНТАРИЯМИ

Время от времени публиковать посты 
с призывом к общению в комментариях 

Пример: Глава призывает подписчиков к общению в 
комментариях и обсуждению любимой радиостанции



НАЧАЛО РАБОТЫ С КОММЕНТАРИЯМИ

Если в комментариях спрашивают о 
конкретных людях/информации, 
которую вы не хотите обсуждать в 
публичном поле, уводите 
пользователей в личные сообщения

Пример: Антон Иванов, глава Белгорода, 
предупреждает пользователя, что ответ отправлен в 
личные сообщения



НАЧАЛО РАБОТЫ С КОММЕНТАРИЯМИ

Использовать юмор в общении с 
подписчиками, когда это уместно

Пример: Андрей Столяров, занимавший пост ВРИО 
Главы Федеральной территории «Сириус», с юмором 
отвечает на комментарии



ОТРАБОТКА НЕГАТИВА 

§ Не нужно сгоряча отвечать на 
негативный комментарии

§ Проверьте, действительно ли 
комментарий содержит негатив

§ Обдумайте, присутствует ли здравая 
критика

Пример: Дмитрий Плишкин, Глава Федеральной 
территории «Сириус», закрывает проблему жительницы 
в комментариях



ОТРАБОТКА НЕГАТИВА 

§ Если в комментарии присутствует 
здравая критика – постарайтесь ее 
отработать и дать человеку ответ по 
его проблеме

§ Если критика безосновательная, 
корректно разъясните комментатору, 
в чем он не прав

§ Будьте вежливы и внимательны к 
чувствам подписчиков

Пример: Александр Хинштейн, депутат Госдумы, 
закрывает негатив прямолинейным, но вежливым 
ответом



ОТРАБОТКА ТРОЛЛЕЙ 

§ Тролль – человек, который 
публикует провокационные, 
негативные комментарии, 
которые не содержат 
конструктивной критики

§ Такой комментарий можно 
проигнорировать – не получая 
ответов человек рано или поздно 
успокоиться

§ Подготовить продуманный ответ, 
который закроет все 
поставленные вопросы, и 

§ Акцентировать внимание на том, 
что разговор дальше не 
продолжится 



УДАЛЕНИЕ КОММЕНТАРИЕВ 

Ø Можно удалять комментарий, который 
содержит:

• Мат, оскорбления

• Персональные данные 

• Призыв к травле, ненависти

• Призыв к незаконным действиям

• Спам

• Рекламу 

Ø Сделайте скриншот комментария, чтобы 
аргументировать удаление в случае 
вопросов со стороны подписчиков и СМИ



ОТРАБОТКА ПОЗИТИВА 

§ Ставьте лайки позитивным 
комментариям

§ Отправляйте эмодзи в ответ

§ Благодарите подписчиков в 
комментариях

§ Так вы замотивируете человека 
писать позитивные комментарии

Пример: Евгений Журавлев, глава Одесского 
муниципального района Омской области, благодарит 
подписчика в ответ



РИСКИ 

§ Необдуманный ответ

Пример: От лица проекта ВК «Другое дело» 
опубликован ответ, которые не закрывает негатив, 
содержит в себе угрозы и провоцирует на новые 
негативные высказывания



РИСКИ 

§ Грубость, переход на личности

Пример: Губернатор Курской области Роман Старовойт
перешел на личности, что стало инфоповодом и в 
негативном ключе попало в крупные сообщества



РИСКИ 

§ Исчезнуть в середине диалога с 
пользователем



РИСКИ 

§ Подбадривание «троллей»



ИТОГИ

Что мы теперь знаем?

1. Необходимо открыть комментарии и вести в них 
активную работу.

2. Вместе с этим нужно постоянно проводить модерацию:
удалять спам и рекламу, оскорбления и мат.

3. При общении с пользователями пишите на простом и 
понятном языке, при этом будьте вежливы и лаконичны.

4. Негативные комментарии – это не страшно. Есть 
эффективные методы работы с ними.

5. Позитивные комментарии тоже требуют отработки. 
Люди ценят постоянное внимание политика.
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ИТОГИ

Зачем это нужно?

1. Работа с комментариями – показатель вашей 
открытости. 

2. Активное общение с подписчиками положительно 
влияет на отношение жителей к вам и вашей 
деятельности.

3. Открытые комментарии – отличная возможность 
получать оперативную обратную связь.

4. Отсутствие работы в этом направлении может 
негативно сказаться на имидже политика.
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КОНТАКТЫ

В чат-боте «Политики новой волны» 
появляются лучшие публикации от глав 
МО со всей России. 

Для подключения отсканируйте QR-код 
или перейдите по ссылке.

Чат-бот «Политики новой волны»

Для методической поддержки 
обращайтесь в Центр управления 
регионом.

http://url-shortener.yc.fstrk.io/jxENBb2

