
Ton du message : négatif ?

Félicitations,
Remerciement ?

OUI

NON

Opinion négative ?

Troll, insulte, spam ?

Question sensible ?

Plainte ?

Réponse I, puis
demande info au 

porte-parole ou au 
chef, puis réponse H

OUI

OUI

NON

NON

NON Question complexe ?

Réponse I, puis
demande info à un

expert, puis
réponse H

Réponse A OUI

Est-ce une question ?

OUI

Social Media Team (nom - tél. – e-mail) :
Community manager FR : ……………………………………
Community manager NL : ……………………………………
Back-up FR : ………………………………………………………..
Back-up NL : ………………………………………………………..
Personne responsable / Chef : …………………………….

OUI

Question sur dossier 
personnel ?

OUI Réponse J + 
Transfert vers 
contact center

Question générale 
pour l’institution ? Réponse K

OUI

NON

NON

Question pour une
autre institution ?

Réponse G avec
transfert vers 

institution
concernée

OUI

NON
Réponse EOUI

Pas de réponse, 
voire supprimer si 

nécessaire

NON

Réponse F avec
renvoi vers 

formulaire de 
plainte

OUI

Insatisfaction liée à 
un service ?

NON

Réponse D + 
transfert vers 

service concerné

OUI

Marque de soutien, 
décision politique

appréciée ?

NON
Réponse C + si 

nécessaire, 
transfert vers 

cabinet concerné

NON

Signalement d’une
erreur ou d’un

changement (site 
web, brochure, …) ?

Réponse B + 
transfert au service 

compétent

OUI

Menace ?

NON
Transfert vers 

porte-parole ou
chef/responsable

OUI

OUI

Ce schéma ne concerne pas les situations de crise, pour lesquelles un flowchart spécifique doit être défini.
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