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LEGITIMATE COMPLAINTS

• Specific
• Person was directly 
involved or witnessed 
first‐hand

• Sounds like possible 
violation of policy or 
code of ethics



• If needed, get 
conversation offline

• Determine facts of the 
situation

• Turn it over to someone 
who can make it right

• Often converts haters 
to fans

HANDLING LEGITIMATE COMPLAINTS



PEOPLE WHO DON’T UNDERSTAND



HOW TO HANDLE PEOPLE
WHO DON’T UNDERSTAND

• Educate, educate, 
educate!

• Refer to policy, blogs, videos

• If many don’t understand the 
same thing, do a PSA or 
media blast

• Put them in contact with a 
subject matter expert



“Why We Do What We Do” PSAs

Curfew press release
And graphic:

Call prioritization blog

SOME EXAMPLES



“Trolls … don’t just want to insult a particular 
person, they want to start a fight – hopefully 
one that has a broader application, and brings 
in more people that just the object of their 
original trolling. The term derives from a 
fishing technique – say your stupid thing, 
watch the world bite.”

Zoe Williams: “What is an Internet Troll?”
The Guardian, Sept. 2012

TROLLS





• It’s best to ignore them. They’re sadists! 

• Respond one time if absolutely necessary

• Let your fans stand up for you

• Work with others to ID trolls

• Last resorts: hiding, deleting, blocking

HOW TO HANDLE TROLLS



• Out of touch with reality
‐ Nonsensical, disorganized posts
‐ Conspiracy theories, the Feds
‐ Outlandish accusations

• Depression – posting about hopelessness of their 
situation

• Suicidal

MENTALLY ILL







• If they’re in crisis, get a CIT officer to them
‐ Clear threats to hurt themselves or others
‐ Alarming frequency of posts could = psychotic 

episode

• Otherwise, it’s best to ignore. Perhaps hide posts 
to spare them from trolls.

HOW TO HANDLE MENTALLY ILL
SOCIAL MEDIA FOLLOWERS



• You get the hate for something (someone with) 
another agency did.

• Kansas City, Missouri: Happens All. The. Time.

• Often the result of viral hate and people from 
outside your area.

MISTAKEN IDENTITY



• Tell them it’s not you.

• You may get responses anyway:
‐ “Well what would YOU do in that situation?”
‐ “Doesn’t matter, you’re all pigs.
‐ Ignore.

• So do you tell them which agency it really is?

HOW TO HANDLE MISTAKEN IDENTITY POSTS



Posted the day after 
police officers were 
assassinated in Dallas



• Bad‐news story about your agency 
goes viral – haters come from 
around the globe!

• Spam your Facebook posts

• Sometimes they call and yell at you, 
too.

VIRAL HATERS



• Prioritize your community.

• Mess up, ‘fess up and move on

• If you stand by the actions, post one statement 
or don’t respond, period.

• Terms of Use – take down threats and spam 
(more soon)

HOW TO HANDLE VIRAL HATERS



• Police kill “innocent woman’s elderly dog”

• Probably the most hate ever, next to the 
mistaken identity post

• Threats, spam, angry calls

• Second wave of hate three months later

WE SHOT A DOG



• They hate you no matter what.

• You just gotta’ shake, shake, shake, shake it off, 
shake it off. 

• If you must respond, wait an hour or two

HATERS WHO ARE JUST GONNA’ HATE



• Sometimes, haters can be converted
‐ Posts indicate a little education & interaction 

could sway them.
‐ Take the time to respond to them.
‐ A real person talks to them
‐ They’re barraged with all your good news.

• They be hatin, but they still be followin’



• A legion of supportive fans (see Troll examples)

• Clever responses! Discretion required.

TOOLS FOR PREVENTING ONLINE HATE



• Telling stories of the good

• Transparency

• Identifying trolls and full‐blown haters
‐ You’ll know not to engage them and get in a 

losing battle

• Take‐down policies/Terms of Use



Props: Chief Billy Grogan, Dunwoody, GA, Police Dept.

As defined by case law so far, Facebook is closest to a 
“limited public forum” – like an organized meeting in a 
government building. 

To restrict certain comments as a governmental entity, 
you must establish the location where you’re allowing 
comments as a limited public forum. This can be done 
by publicly designating the platform a Limited Public 
Forum and outlining your terms of use.

LIMITED PUBLIC FORUM



• Make its own tab on the front of your Facebook 
Page – Woodbox is one way to do so.

• Profanity filter – another helpful tool. We had to 
add some.

TERMS OF USE



• Set expectations for your followers

• Provide guidance to your administrators

• Reduce your liability

WHY TERMS OF USE?



HOW DO YOU 
HANDLE HATERS?
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