
Обзор: антикризисный 
SMM и репутация НКО
Кризисы в соцсетях: негатив, атаки, ошибки НКО и методы 
управления репутацией.



Роль репутации НКО 
в цифровую эпоху

Репутация НКО влияет на доверие, 
поддержку волонтеров и доноров. 
Кризисные ситуации быстро 
распространяются в соцсетях, поэтому 
важна профилактика и эффективное 
разрешение конфликтов.
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Основные виды кризисов и их 
воздействие

Негативные отзывы быстро 
накапливаются, вызывая резкое 
падение доверия к организации. 
Распространение недовольства 
может перерасти в массовое 
протестное движение в соцсетях.

Массированные жалобы и 
вирусное недовольство

Конкуренты или недоброжелатели 
могут распространять искаженную 
информацию, подрывая репутацию 
НКО и вызывая напряжение среди 
аудитории и партнёров.

Информационные атаки и 
манипуляция фактами

Разногласия внутри организации, 
выходящие в публичную плоскость, 
усиливают негатив и создают 
впечатление непрофессионализма, 
что уменьшает поддержку и 
финансирование.

Внутренние конфликты, 
проявляющиеся публично
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Ключевые принципы 
превентивного управления

Постоянное отслеживание 
упоминаний и настроений в 
соцсетях помогает своевременно 
выявлять угрозы.

Регулярный 
мониторинг

Открытый обмен информацией 
снижает риск появления 
недопониманий и слухов.

Прозрачная 
коммуникация

Подготовка сотрудников к 
коммуникациям помогает избегать 
ошибок и конфликтов.

Обучение команды

Ответственная публикация 
контента формирует доверие и 
уважение аудитории.

Соблюдение этики

Правила поведения и шаблоны 
ответов создают основу для 
единообразного управления 
негативом.

Чёткие правила 
сообщества



Этапы антикризисного реагирования

Последовательность действий при 
кризисе
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Конструктивный диалог помогает 
выявить корни недовольства и 
уменьшить конфликты. Открытый 
обмен мнениями повышает уровень 
доверия к организации.

Удаление комментариев оправдано 
только при спаме и оскорблениях. 
Прозрачная модерация с объяснением 
причин поддерживает положительный 
имидж и уважение в аудитории.

Работа с негативом: 
диалог или удаление?



Анализ ситуаций, реакций НКО 
и итогов показывает 
эффективные подходы к 
управлению негативом.

Быстрая и прозрачная реакция 
способствует стабилизации и 
росту доверия.
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Внутренние кейсы и исследования в сфере НКО

Примеры реакций на кризисы НКО
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Пост-кризисное восстановление и 
анализ ошибок

Анализ причин 
кризиса и хронологии 
событий для полной 
картины 
произошедшего.

Сбор информации

Обсуждение случаев, 
выявление ошибок и 
подготовка изменений 
в коммуникационной 
политике.

Внутренний разбор

Обучение сотрудников 
и пересмотр процедур 
для предупреждения 
повторов.

Внедрение 
корректировок

Публикация успешных 
историй, отчётов и 
регулярный 
мониторинг мнений и 
настроений.

Восстановление 
доверия



Обеспечение безопасности 
аккаунтов

Внедрение двухфакторной 
аутентификации защищает аккаунты от 
несанкционированного доступа.

9

Ограничение числа администраторов 
минимизирует риски внутреннего 
вмешательства.

Регулярное обновление ПО и 
использование проверенных платформ 
обеспечивают техническую защиту.

При взломе — срочная смена паролей и 
информирование подписчиков о 
ситуации повышают доверие.



Системный подход к мониторингу, 
честной коммуникации и быстрой 
реакции помогает НКО 
минимизировать ущерб и укреплять 
отношения с аудиторией.

Итог: эффективная 
стратегия 
кризисного SMM


