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Введение 

Актуальность исследования заключается в 
том, что на сегодняшний день официальные сооб-
щества органов власти в соцсетях стали удобными 
площадками для общения с гражданами. Благода-
ря простой и доступной форме коммуникации ста-
ло возможным получать обратную связь от ауди-
тории, публиковать и получать информацию он-
лайн, совместно выявлять и решать проблемы, 
связанные с качеством жизни города. Однако все 
чаще возникают трудности в коммуникации, свя-
занные с пониманием предоставляемой органами 
власти информации и учетом индивидуальных по-
требностей аудитории. Главным препятствием, 
как правило становятся канцеляризмы или так 
называемый «чиновничий» язык, а также стан-
дартные обезличенные формулировки. В этой свя-
зи необходима разработка новых подходов для 
улучшения коммуникации, одним из которых мо-
жет быть использование персонализированного 
стиля для написания текстов ответов на обраще-
ния граждан в соцсетях. 

Цель исследования заключается в том, чтобы 
проанализировать персонализированные ответы 
госорганов на обращения граждан в соцсетях и 
определить факторы, влияющие на эффективность 
выбранного стиля коммуникации. 

Для этого решались следующие задачи: 
1) обозначены существующие проблемы ком-

муникации; 
2) проведен сравнительный анализ стандартных 

и персонифицированных ответов госорганов на 
официальной странице в соцсетях во «ВКонтакте» 
Правительства города Севастополь; 

3) рассмотрены особенности стилей написания 
госорганами ответов на обращения граждан в 
соцсетях и сделан анализ реакции аудитории для 
определения недостатков в коммуникации; 

Научная новизна исследования определяется в 
связи с появлением новой формы коммуникации 
госорганов с аудиторией через социальные сети. 

Теоретическая значимость исследования 
обусловлена обобщением данных, полученных на 
основании экспертных оценок и сравнительного 

анализа стандартных и персонализированных от-
ветов госорганов в соцсетях.  Практическая зна-
чимость состоит в том, что полученные результа-
ты и рекомендации могут применяться госслужа-
щими, ответственными за написание ответов на 
обращения граждан от лица представляемого ими 
государственного учреждения и администратора-
ми официальных страниц подведомственных ор-
ганизаций в соцсетях. 

Материалы и методы исследований 
После внесения изменений в Федеральный за-

кон от 9 февраля 2009 года № 8-ФЗ «Об обеспече-
нии доступа к информации о деятельности госу-
дарственных органов и органов местного само-
управления», вступивший в силу 1 декабря 2022 
года, органы власти обязаны использовать соци-
альные сети для взаимодействия с аудиторией [14, 
с.5]. Для этого были утверждены основные две 
интернет-площадки «ВКонтакте и «Telegram» [15]. 

Сегодня эти площадки считаются самым попу-
лярным инструментом коммуникаций между гос-
ударством и людьми, поэтому важным аспектом 
является качество коммуникации, которое зависит 
от скорости обработки обращений и подачи ин-
формации аудитории в простой и понятной форме. 

Если в первом случае, вопрос урегулирован 
федеральным законом, который устанавливает по-
рядок рассмотрения обращений граждан в госу-
дарственные органы [12], то во втором случае он 
носит лишь рекомендательный характер, хотя пра-
вильный выбор коммуникационного стиля очень 
важен, так как это способ коммуникации, обу-
словленный индивидуальностью адресанта, выра-
жающийся в предпочтении определенных кодов, 
каналов и средств коммуникации, а также степени 
соблюдения правил того или иного языка [17]. 
Учитывая, что интернет-площадки для продвиже-
ния в социальных сетях подчиняются правилам 
маркетинга, выбор персонализированной комму-
никации, где потребитель воспринимается как 
личность и обслуживается с учетом его уникаль-
ности, становится очевидным [3]. Такой путь вза-
имодействия строится на индивидуальном подхо-
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де к каждому, что помогает качественно взаимо-
действовать с аудиторией. 

На сегодняшний день разработано общее руко-
водство по ведению официальных страниц госор-
ганов или госпабликов, в котором описан процесс 
их ведения с технической точки зрения [13]. 
Например, как зайти в личный кабинет, настроить 
шаблон поста, как запланировать его публикацию 
и т.д. О стиле коммуникации обязательных правил 
нет, поэтому чаще всего администраторы страниц 
госорганов в соцсетях используют стандартный 
для чиновников язык, который представляет собой 
бюрократический «диалект» русского языка (худ-
шую разновидность официально-делового стиля). 
Его в основном используют в официальных объ-
явлениях и документах. Как правило, это сложные 
языковые конструкции с не менее сложной син-
таксической структурой, в которых смысл сооб-
щения теряется. Это могут быть формулировки из 
законов: «в соответствии с принятым законом…», 
канцеляризмы: «представляя анализ исходной си-
туации…», ссылки на постановления и распоря-
жения большого объема, которые надо изучать 
самостоятельно. Для большинства граждан вос-
принять такую форму изложения текста сложно. 
Формально ответ дан, однако он может остаться 
непонятым. Чаще всего это вызывает раздражение 
со стороны аудитории, которое выражается в 
гневных комментариях под постами. Возникает 
полемика среди единомышленников, так как обез-
личенный ответ выглядит как отписка, которая не 
способствует решению вопроса, а еще больше 
усугубляет ситуацию. 

Еще Антон Павлович Чехов писал: «Какая га-
дость чиновничий язык! Исходя из того положе-
ния... с одной стороны... с другой же стороны – и 
все это без всякой надобности. «Тем не менее» и 
«по мере того» чиновники сочинили…» [16, с.85]. 

По мнению А.Д. Васильева и Е.А. Земской, 
канцелярит выполняет функции политкорректно-
сти и управления, манипулирования массовой 
аудиторией [1]. Однако коммуникация с помощью 
соцсетей подразумевает не просто предоставление 
фактов о работе госорганов, ее главная цель – со-
здавать благоприятную среду для общения с ауди-
торией, а для этого необходимо находить с ней 
общий язык в прямом смысле слова. Так, чтобы 
любая информация, независимо то ее сложности, 
переводилась на простой доступный язык для 
большой массы людей вне зависимости от образо-
вания, статуса и возраста. Кроме того, аудитория в 
соцсетях, как правило, проявляет себя эмоцио-
нально. Например, человек инвалид, обращался во 
все инстанции, но его проблему никто не решил. В 
данном случае необходим персонализированный 

подход, учитывающий статус обратившегося, а 
также применение эмоциональных приемов, таких 
как, благодарность за обращение, приветствие, 
просьба, извинения и, конечно, вежливый тон. 

Председатель комитета Госдумы по информа-
ционной политике, информационным технологиям 
и связи Александр Хинштейн отмечает, что новые 
нормы должны делать госорганы более открыты-
ми и дать возможность гражданам получать ин-
формацию «в понятной и доступной форме» [2]. 
Одной из таких форм, может быть, публикация 
персонализированных ответов, с простыми и по-
нятными формулировками в тексте. 

На проблему, связанную с подачей информа-
ции для граждан в соцсетях на интернет-
площадках, стали обращать внимание специали-
сты из Social Media Marketing. По их мнению, без 
помощи SMM - маркетинга в социальных сетях 
успешно продвигаться и коммуницировать слож-
но. Необходим большой комплекс работ, в кото-
рый входит выработка стратегии, создание визу-
ального оформления, общение с подписчиками и 
т.д., что затруднительно проводить администрато-
ру паблика в одном лице. В данном случае требу-
ется привлечение сразу нескольких специалистов 
или дополнительная подготовка госслужащего, 
выполняющего эти функции, что далеко не в каж-
дом государственном органе возможно реализо-
вать. Однако маркетологи составили простые ре-
комендации, которые помогают, например, вы-
страивать диалог с аудиторией на доступном для 
нее языке, избегая канцеляризмов, сложных про-
фессиональных формулировок и терминов. Экс-
перт по сопровождению медийной деятельности 
федеральных и региональных органов власти Ев-
гений Журавлев подчеркивает, что если речь идет 
о внешних коммуникациях, то надо переводить с 
чиновничьего языка на человеческий: «Простому 
человеку бывает сложно пробраться сквозь зубо-
дробительные тексты законодательных актов». Он 
рекомендует не использовать в текстах сухой пе-
речень фактов, а переводить его в понятную ин-
струкцию, которую можно применить в жизни 
(как сделать и развить госпаблик для людей) [11]. 

Результаты и обсуждения 
Сравнительный анализ стандартных и персона-

лизированных ответов госорганов на официальной 
странице сообщества в соцсетях во «ВКонтакте» 
Правительства города Севастополь показал, что 
персонализированные ответы воспринимаются 
аудиторией лучше по нескольким причинам. Пер-
вая – это изложение сути решения проблемы про-
стым и понятным языком. 

Рассмотрим пример удачной коммуникации 
под постом о горном отдыхе в России, где остав-
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лен комментарий саркастического характера от 
подписчика.  По его мнению, начался пожаро-
опасный период и данный пост не уместен, так как 
поход в горы и лес может быть опасным. На что 
ему был дан ответ администратором, что «…в по-
жароопасный период не вводится запрет на посе-
щение леса. Поэтому путешествуйте, только не 
разводите костры в необорудованных местах» [5]. 
В тексте нет ссылок на законы или постановления, 
нет цитат из них, отсутствуют канцеляризмы. Он 
не только составлен простым языком, но и еще 
достаточно информативен. Из него ясно, что мож-
но делать, а что нельзя в пожароопасный период. 
Поскольку последующих комментариев под по-
стом нет, можно предполагать, что такой ответ 
подписчика и остальную аудиторию удовлетво-
рил. 

Еще один пример грамотной коммуникации с 
аудиторией, где использовался простой и инфор-
мативный текст под постом о старте сезона обще-
городских зарядок. Люди попросили обратить 
внимание на то, что в новом парке на мысе Фио-
лент нет спортивных площадок, на что им был дан 
ответ: «Управление спорта города Севастополя 
благодарит вас за активную позицию, данную ло-
кацию мы учтем и рассмотрим» [6]. Со стороны 
аудитории положительная реакция выражается в 
виде лайков и смайликов. 

Вторая причина – это персональный подход. 
Для сравнения рассмотрим пример с неудачной 
коммуникацией под постом о диспансеризации, 
где аудитория не получила конкретного ответа ни 
на один из заданных вопросов, что вызвало гнев-
ную полемику среди подписчиков. Департамент 
здравоохранения города Севастополь сообщило, 
что можно пройти расширенную диспансеризацию 
в поликлиниках города, однако подписчики, исхо-
дя из своей практики, поставили данный факт под 
сомнение, так как на самом деле это не так просто, 
на что получают ответ в виде объемного, плохо 
понимаемого текста: «…для выявления у граждан 
признаков хронических неинфекционных заболе-
ваний, факторов риска их развития, а также…», с 
применением большого количества канцеляризмов 
и ссылки на дополнительный материал для озна-
комления [7]. В итоге под постом оставлены под-
писчиками гневные сообщения: «…не слушайте 
шарлатанов. Вешают лапшу на уши», «Если бы 
они ещё говорили правду» и т.д. 

В следующем ответе Департамента здраво-
охранения города Севастополь, кроме стандартно-
го текста, можно считать недостатком и тот факт, 
что отсутствует персонализированный подход к 
решению вопроса. Женщина обратилась с вопро-
сом, что делать, если сломана рука, а записи к 

травматологу нет. На что получила стандартный 
обезличенный ответ: «Светлана, Здравствуйте. 
Запись к травматологу есть. Вы можете попросить 
регистратора поставить в лист ожидания. Как 
только появятся свободные слоты, операторы опо-
вестят Вас» [4]. В данном случае со стороны Де-
партамента здравоохранения ответ на обращение 
выглядит как отписка, так как по факту аудитория 
указывает на то, что существуют с их стороны 
недоработки, что записи к врачу нет, тогда как де-
партамент продолжает утверждать, что есть. В 
итоге аудитория не только не получила ответы на 
свои вопросы, но и еще больше убедилась, что 
Департамент здравоохранения не заинтересован в 
решении вопросов граждан. 

Пример успешной коммуникации можно рас-
смотреть в ответе Департамента образования и 
науки Севастополя на жалобу граждан, обеспоко-
енных состоянием укрытий в школах. В ответе на 
обращение администратор от лица Департамента 
благодарит за сигнал, обещает направить про-
фильных специалистов для проверки состояния 
укрытия. Текст составлен с учетом потребностей 
автора сообщения: «Мы понимаем, что бывает не-
комфортно, но безопасность детей в данном слу-
чае в приоритете». Далее не отписка, что это не в 
их компетенции, а корректное указание на ответ-
ственных лиц за состояние укрытий. А также ре-
комендация и просьба для дальнейшего решения 
вопроса: «Состояние укрытий находится на кон-
троле директоров. Пожалуйста, обсудите данный 
вопрос с директором вашей школы, совместно вы 
найдете варианты, как сделать условия пребыва-
ния детей комфортнее» [8]. Ответ составлен с уче-
том потребности гражданина, в вежливой форме, 
максимально информативно, адресат получил ре-
комендации и предложение в содействии решения 
вопроса, что является хорошим примером эффек-
тивной коммуникации. 

Еще одна особенность персонализированного 
стиля – это использование эмоциональных прие-
мов коммуникации, например - приветствие, бла-
годарность, просьба, извинение. Пример безэмо-
ционального сообщения со стороны Севнаследия. 
Гражданин изложил суть проблемы, указав адрес, 
степень разрушения памятников, предположение, 
что есть архив или план, где можно увидеть, как 
выглядели памятники раньше, чтобы восстановить 
их. Также он указывает на важность решения во-
проса, так как скоро юбилейная дата и там похо-
ронены лучшие люди Севастополя и свой опыт 
обращения в Департамент градостроительства, где 
он получил отрицательный результат. Севнасле-
дие дает такой ответ: «Добрый день. Данные объ-
екты являются объектом культурного наследия 
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регионального значения. Работы по сохранению 
объекта культурного наследия проводятся по ини-
циативе собственника/пользователя объекта. Сев-
наследие проведет контрольно-надзорное меро-
приятие, по результату будут приняты меры по-
нуждения к проведению работ по сохранению 
объекта. При этом следует отметить, что работы 
могут быть проведены только при наличии науч-
но-проектной документации, согласованной Сев-
наследием, и при наличии соответствующего фи-
нансирования» [9]. Здесь мы видим классический 
канцелярит, отсутствие учета потребностей граж-
данина и эмоций. Ответ содержит сплошные вы-
держки из закона, малопонятен и практически не 
информативен. В сообщениях под постом это вы-
звало негодование среди подписчиков и гневные 
сообщения: «…так пусть работают! Чего ждут? 
Пинка из Москвы?», «… заниматься, видимо, по 
сути отписками вы уже научились», «к сожале-
нию, правительство города, очень мало уделяет 
внимания этим самым памятникам и историче-
ским местам». 

Как пример грамотной коммуникации можно 
привести ответ Департамента городского хозяй-
ства: «Добрый день. Сотрудники управляющей 
компании проводили ремонтные работы. Сейчас 

теплоснабжение восстановлено. Благодарим за 
обращение» [10]. 

Выводы 
Исходя из проведенного исследования, можно 

сделать вывод, что персонализированные ответы 
госорганов на обращения граждан в соцсетях мо-
гут быть эффективным методом для коммуника-
ции. Это обуславливается тем, что правитель-
ственные интернет-площадки работают по такому 
же принципу, как и любые другие интернет-
площадки, оказывающие услуги. Их принцип со-
стоит в том, чтобы привлекать широкий круг 
аудитории, которая сама по себе неоднородна. 
Персональный подход в процессе коммуникации с 
аудиторией предоставляет массу возможностей. 
Аудитория быстро получает необходимую инфор-
мацию в простой понятной форме, соответствую-
щей её запросам, не испытывая раздражения от 
малопонятных текстов. Учитывается степень важ-
ности вопроса, статус обратившегося, его возраст, 
опыт в решении схожих проблем и другие персо-
нальные особенности. Эмоционально окрашенные 
тексты также способствуют благоприятному об-
щению, так как снижают градус негатива в ком-
ментариях. Как следствие, персонализированная 
коммуникация взаимовыгодна, как для органов 
власти, так и для граждан при решении вопросов. 
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