
Toon van het bericht: negatief?

Felicitaties,
bedanking?

JA

NEEN

Negatieve mening?

Troll, belediging, 
spam?

Gevoelige vraag?

Klacht?

Antwoord I, daarna 
vraag om info aan 
woordvoerder of 
aan diensthoofd, 

daarna antwoord H

NEEN

JA

JA

NEEN
NEEN

Ingewikkelde vraag?

Antwoord I, daarna 
vraag om info aan 

expert, daarna 
antwoord H

Antwoord A JA

Is het een vraag?

JA

Social Media Team (naam - tel. – e-mail):
Community manager NL: ……………………………………………………….
Community manager FR: ……………………………………………………….
Back-up NL: ……………………………………………………………………………
Back-up FR: ……………………………………………………………………………
Verantwoordelijke persoon / Diensthoofd: …………………………….

JA

Vraag over een 
persoonlijk dossier?

JA Antwoord J + 
overmaken aan  
contact center

Algemene vraag voor 
de instelling? Antwoord K

NEEN

NEEN

Vraag voor een andere 
instelling?

Antwoord G en 
overmaken aan 

betrokken instelling

JA

NEEN
Antwoord E

JA

Geen antwoord, zo 
nodig verwijderen

NEEN
Antwoord F met 
verwijzing naar 

klachtenformulier

JA

Ontevredenheid 
over een dienst?

NEEN

Antwoord D + 
eventueel 

overmaken aan 
betrokken dienst

JA

Steunbetuiging, 
gewaardeerde 

politieke beslissing?

NEEN

Antwoord C + 
indien nodig, 

overmaken aan 
betrokken kabinet

NEEN

Melding van een 
fout of een wijziging 
(website,  brochure, 

…)?

Antwoord B + 
overmaken aan 
bevoegde dienst

JA

Bedreiging?

NEEN
Overmaken aan 

woordvoerder of 
diensthoofd/verant-

woordelijke

JA

JA

Dit schema geldt niet voor crisissituaties. Hiervoor moet een specifieke flowchart worden opgemaakt. 

JA
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