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ЦИФРОВОЙ ЭТИКЕТ
Татьяна Баранова
Эксперт по практическому этикету



Татьяна Баранова
Эксперт, консультант по практическому этикету 
и деловому протоколу

ЧЛЕН НАЦИОНАЛЬНОЙ АССОЦИАЦИИ 
специалистов по протоколу

ЛЕКТОР Центра международного 
протокола РАНХиГС, Института 
экономики и управления 
промышленными предприятиями 
им. В.А. Роменца НИТУ МИСиС, 
Университета Правительства 
Москвы, Moscow Business School, 
Столичной Бизнес Академии, 
культурной платформы 
«Синхронизация», лектория 
«Умные люди»

АККРЕДИТОВАННЫЙ 
БИЗНЕС-ТРЕНЕР
«Корпоративного университета
«Самрук-Казына» (Казахстан)

ЧЛЕН АССОЦИАЦИИ 
СПИКЕРОВ СНГ

РАЗРАБОТЧИК корпоративных программ 
обучения для ведущих компаний

КОЛУМНИСТ, АВТОР пособия по этикету 
и ряда публикаций. Колумнист «РБК Pro», 
постоянный эксперт «РИА Новости», 
радио «Маяк»

ТВ и РАДИОЭКСПЕРТ, СПИКЕР форумов 
и конференций, экс-ведущая ежедневной 
авторской программы «Хорошие манеры» 
на «Радио 7 на семи холмах».

ЛАУРЕАТ НАЦИОНАЛЬНОЙ 
ПРЕМИИ в области этикета 
и протокола 2020-2021



Корпоративные клиенты

МОСЭНЕРГОПРОЕКТ



Жизнь без гаджетов и интернета почти не мыслима. 
Культура общения с клиентом в соцсетях как никогда 
имеет большое значение



В социальных сетях высок 
запрос на вежливость 
и персональное внимание



Оставьте заявку на сайте 
в разделе «Жалобы»



Представиться по имени 
(компания получает человеческое лицо)

Признать ошибку (не перекладывать вину)

Принести извинения (искренне)

«Услышать» человека (не переубеждать)

Решить проблему

Осветить процесс публично в комментариях 
(или частично в личных сообщениях)

Предложить компенсацию

Поблагодарить за обратную связь

Вернуться с вопросом «Все ли хорошо»



На необоснованные претензии 
нужно реагировать адекватно



ПРЕДСТАВЛЕНИЕ

Всегда важно

ПРИВЕТСТВИЕ ВЕЖЛИВОЕ 
ОБЩЕНИЕ

ГРАМОТНАЯ 
ПЕРЕПИСКА



3:25 ПП

Тимофей Петров

Доброго времени суток, Тима! 
Еще раз запилишь гневные 
сториз о нас – и мы тебя 
обнулим в нашей базе VIP-
клиентов

17%



Все, что вы пишете в интернете, 
может быть использовано 
против вас



Подведем итоги

В обществе высок 
запрос на вежливость 

и персональное 
внимание

За любым брендом 
всегда 
стоят 
люди

Коммуникации 
в комментариях –

это публичная демонстрация 
нашего истинного лица



ТАТЬЯНА БАРАНОВА
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