
Ist der Ton der Nachricht: negativ ?

Glückwünsche,
Danksagung?

JA

NEIN

Negative Meinung?

Troll, Beileidigung, 
Spam?

Sensible Frage?

Beschwerde?

Antwort I, dann
Sprecher(in)/Chef 
um Information 

bitten, dann
Antwort H

JA

JA

NEIN

NEIN

NEIN Komplexe Frage?

Antwort I, dann
Experten um

Information bitten, 
dann Antwort H

Antwort A JA

Ist es eine Frage?

JA

Social Media Team (Name - Tel. – E-Mail) :
Community Manager FR : ……………………………………
Community Manager NL : ……………………………………
Back-up FR : ………………………………………………………..
Back-up NL : ………………………………………………………..
Leiter / Chef : …………………………….

JA

Frage zu einer persönl. 
Angelegenheit?

JA Antwort J + 
Weiterleitung an
Contact Center

Allgemeine Frage an
die Einrichtung? Antwort K

JA

NEIN

NEIN

Frage an eine andere 
Einrichtung?

Antwort G und
Weiterleitung an

betroffene 
Einrichtung

JA

NEIN
Antwort EJA

Keine Antwort, ggf. 
löschen

NEIN

Antwort F mit
Verweis auf

Beschwerdeformular

JA

Unzufriedenheit mit
einer Dienststelle?

NEIN

Antwort D + 
Weiterleitung an die 

zuständige
Dienststelle

JA

Unterstützung, 
begrüsste politische

Entscheidung?

NEIN
Antwort C + falls

nötig, Weiterleitung
an zuständiges

Kabinett

NEIN

Meldung eines
Fehlers oder einer

Änderung (Website, 
Broschüre usw.)?

Antwort B + 
Weiterleitung an

die zuständige
Dienststelle

JA

Drohung?

NEIN
Weiterleitung an
Sprecher(in) oder

Chef/Leiter

JA

JA

Dieses Schema dient nicht bei Krisensituationen. Hierzu ist ein spezifischer Flowchart zu entwickeln.
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