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“In the middle of two wars and an 

economic meltdown, the highest‐ranking 

idea was to legalize marijuana, an idea nearly 

twice as popular as repealing the Bush tax cuts on the 

wealthy. Legalizing online poker topped the technology 

ideas, twice as popular as nationwide wi‐fi. Revoking the 

Church of Scientology’s tax‐exempt status garnered three 

times more votes than raising funding for childhood 

cancer.” 



How do we get better feedback? 



1) Ask better questions



How do we get better feedback? 





What happens if people are off‐topic 
or mean?



How to deal with “trolls”

• Provide a variety of content 
and attract a diverse 
audience

• Let your supporters defend 
you

• Provide timely and 
courteous responses to all 
questions and try to stay 
away from stock answers

• Refer to your Social Media 
Policy

Deal with one 
before they 
become many!



2) Go where the people are 
(and interact with them)









3) Integrate on‐line with off‐line 
(and make it easy)





4) Monitor and Iterate



Experiment!

• Social media is never 
“done” – it’s a constant 
conversation, a work in 
progress

• We meet on a regular basis 
to assess and refine

• We listen and take 
suggestions

• Transportation Portals grew 
out of community feedback

• Facebook Analytics,  
Collecta and Social Mention 
let you see how your social 
media is doing and what 
others are saying about you 
in the social media space.



Robin Lester Kenton
rlesterkenton@dot.nyc.gov
212‐839‐6470
www.nyc.got/dot

Connect with DOT:

facebook.com/NYCDOT

@NYC_DOT
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