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Woord vooraf

Net zoals in 2000 beleefde de Vlaamse Infolijn in 2002 een
forse toename van het aantal telefonische oproepen en
andere contacten. Ook het takenpakket werd verder uitge-
breid. Deal in 2001 ingezette evolutie naar een geintegreerd
klantencontactcentrum zette zich door. Meer dan ooit is de
Vlaamse Infolijn vandaag dé spil van de Vlaamse overheids-
communicatie.

Dat de Vlaamse Infolijn zich intussen inderdaad het con-
tactcentrum van de Vlaamse overheid mag noemen, blijkt
ook uit de toekenning van de zilveren Contact Center
Award door het Institute for International Research. Uiter-
aard zijn we erg blij met die erkenning. Ze is een extra belo-
ning voor vier jaar keihard werken. Toch staren we er ons
niet blind op: we beseffen immers dat we voor enkele
belangrijke nieuwe uitdagingen staan.

In dit jaarverslag vindt u opnieuw een massa cijfers en
andere gegevens die een duidelijk beeld geven van de wer-
king, de dienstverlening en de evolutie van de Vlaamse
Infolijn. We gaan ook in op de resultaten van twee audits.
Die lieten onder meer zien dat de Vlaamse Infolijn in het
voorbije werkjaar met groeipijnen had af te rekenen. Die
zijn intussen weliswaar van de baan, maar houden toch ook
een waarschuwing voor de toekomst in. Groeien is fantas-
tisch, maar het mag de kwaliteit van de dienstverlening niet
ondermijnen.
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1 DeVlaamseInfolijn:
het contactcentrum
vandeVlaamse overheid

1.1 Van telefoondienst naar
klantencontactcentrum
Op D maart 199 ging de Vlaamse Infolijn officieel van
start. Deze nieuwe dienstverlening van de Vlaamse over-
heid beleefde meteen een explosieve groei. In 201 werden
gemiddeld al bijna 1700 telefonische oproepen per dag ver-
werke, terwijl dat er in het eerste volledige werkjaar nog
maar een goede 880 waren. De positieve trend zette zich in
2002 door: het aantal oproepen liep immers op tot 83418,
goed voor een gemiddelde van ruim 2323 per dag. De evo-
lutie van de contacten via andere kanalen — fax, brief, e-
mail, internet — vertoont een vergelijkbare trend. De
Vlaamse Infolijn is duidelijk een voltreffer.

De Vlaamse Infolijn was en is in de eerste plaats een infor-
matietelefoondienst voor de Vlaamse burger. Een gemak-
kelijk te onthouden en sterk gepromoot gratis nummer
(0800 - 3@ QAL), elke werkdag te bereiken van 9 tot B uur,
staat borg voor een uiterst lage drempel. Korte wachttijden,
goed opgeleide operatoren en een krachtig, altijd actueel
kennissysteem zorgen ervoor dat de klant in haast alle
gevallen snel een duidelijk en correct antwoord krijgt.

Toch was de Vlaamse Infolijn van meetafaan meer dan een
callcenter. De klant kon er immers ook via andere kanalen
een beroep op doen, waarbij vooral de rol van het internet
steeds belangrijker werd. Een grote stap in 2001 was de ont-
sluiting van de database van het kennissysteem voor het
publiek via de eigen website.

Als laagdrempelig communicatiekanaal blijft de telefoon
onovertroffen. De verwachting dat de Vlaamse Infolijn
geleidelijk zou uitgroeien tot hét klantencontactcentrum
van de Vlaamse overheid werd in 2002 alleszins bevestigd.
De dienst is nu in principe via verschillende kanalen dag en
nacht bereikbaar en beperke zich al lang niet meer tot het
louter verstrekken van informatie of het doorspelen van
bestellingen van publicaties. De interactiviteit is fors toege-
nomen, zowel intern als extern, en het ‘geintegreerde infor-
matie- en transactieloket’ waarvan in het vorige jaarverslag

gewag werd gemaakt, kwam in 2002 echt van de grond.

111 Zilveren Contact Center Award

Evolueren naar een contactcentrum is één ding. Evolueren
naar een professioneel en efficiént contactcentrum van top-
kwaliteit is iets anders. De Vlaamse Infolijn lijkt er alvast in
te slagen. Dat blijkt niet alleen uit de naambekendheid en
de overwegend positieve reacties van de klanten, maar ook
uit de toekenning van de zilveren Contact Center Award
door de Belgische afdeling van het Institute for Interna-
tional Research (IIR). Die prijs beloont klantencontactcen-
tra voor hun efficiéntie, hun innoverend vermogen en de
globale kwaliteit van de dienstverlening. In 2002 hechtte
het IIR extra belang aan de integratie van verschillende
kanalen, zoals telefonie, internet en e-mailathandeling, cri-
teria waarvoor de Vlaamse Infolijn erg goed scoorde.

Het nog piepjonge geintegreerde contactcentrum van de
Vlaamse overheid zit dus duidelijk op het goede spoor en
kan blijkbaar nu al wedijveren met het beste wat de privé-
sector op dat vlak te bieden heeft. In sommige opzichten
vervult het contactcentrum zelfs een pioniersrol, bijvoor-
beeld door de implementatie van co-browsing via telefoon
en/of chat, zonder dat dit ten koste gaat van de kwaliteit
van de telefonische dienstverlening, de oorspronkelijke
kerntaak van de Vlaamse Infolijn.

1.2 Positioneringals
klantencontactcentrum

Op B april 2002 besliste de Vlaamse regering dat de natuur-
lijke, haast spontane evolutie van de Vlaamse Infolijn naar
een geintegreerd klantencontactcentrum van de Vlaamse
overheid doelbewust moet worden gestimuleerd. Het succes
van de Vlaamse Infolijn bewijst immers dat individuele bur-
gers, privé-ondernemingen en alle andere organisaties een
éénduidig aanspreekpunt met een professionele, klantvrien-
delijke dienstverlening wensen. Dat aanspreekpunt dient
bovendien vlot en via verschillende communicatiekanalen
bereikbaar te zijn en moet volop inspelen op de ontwikke-
lingen van de informatietechnologie.

Door de Vlaamse Infolijn als geintegreerd klantencontact-
centrum te positioneren, wil de overheid de wildgroei van
allerlei infokanalen tegengaan. Die wildgroei is niet klant-
vriendelijk, niet efficiént en economisch niet rendabel. In
de praktijk vragen overigens alsmaar meer bestaande info-
lijnen om ondersteuning door het contactcentrum, kwestie
van hun dienstverlening te verbeteren.

In elk geval moet het opstarten van een nieuwe infolijn
door de diensten van de Vlaamse overheid de uitzondering
zijn. Het kan voortaan uitsluitend na advies van de Vlaam-
se Infolijn en mits het akkoord van zowel de bevoegde
minister als de minister-president. Al de al bestaande sec-
torale en thematische infolijnen worden op regelmatige
tijdstippen geévalueerd. Zowel het advies als de evaluatie
gebeuren op basis van criteria die door de Vlaamse Infolijn
zijn uitgewerkt en door de Vlaamse regering zijn goedge-
keurd. De mogelijkheid tot samenwerking en/of synergie
van een nieuwe of al operationele infolijn met de Vlaamse
Infolijn dient hoe dan ook grondig te worden onderzocht.
Integratie binnen het klantencontactcentrum verdient in
principe de voorkeur.

121 Front, middle enback

Bij de start van de Vlaamse Infolijn werden de activiteiten
van het front office uitbesteed aan SITEL NV. Deze externe
partner, waarmee naar alle waarschijnlijk ook de komende
vijf jaar zal worden samengewerkt, staat niet alleen in voor
de volledige infrastructuur van het callcenter, maar ook voor
voldoende getrainde voorlichters. De mensen van het front
office zijn altijd de eerste en meestal ook de enige medewer-
kers van het contactcentrum waarmee de klant in aanraking
komt. Zij bepalen dan ook in hoge mate de klantentevre-
denheid, het imago en de waargenomen kwaliteit van het
centrum. Eind 2002 telde het front office 48 voorlichters.
Ze worden inhoudelijk getraind door het middle office.

Het oorspronkelijke back office, officieel het projectteam
Vlaamse Infolijn, bestaat uit ambtenaren van het ministerie
van de Vlaamse Gemeenschap. Zij houden de database van
het kennissysteem actueel, ontwikkelen de nieuwe scripts,
leiden nieuwe voorlichters op en lossen problemen op waar-
mee de voorlichters van het front office geen raad weten.
Door de integratie van nieuwe en bestaande sectorale en the-
malijnen functioneert het back office van de Vlaamse Info-
lijn echter in toenemende mate als middle office. Rapporte-
ring, kwaliteitsbewaking, het uitvoeren van evaluaties en het

verlenen van advies zijn eveneens taken die dichter aanleu-
nen bij die van een middle office. De operationele werking
van het front office wordt in co-magement beheerd door het
middle office én SITEL NV, een schoolvoorbeeld van
publiek-private samenwerking. Het projectteam Vlaamse
Infolijn bestond eind 2002 uit D ambtenaren.

In de praktijk komt het erop neer dat de taak van back offi-
ce in toenemende mate wordt vervuld door ambtenaren
van de diensten die een beroep doen op de knowhow, het
kennissysteem, de infrastructuur en de voorlichters van het
klantencontactcentrum. Een vlotte, doordachte en goed
gestructureerde wisselwerking tussen front, middle en back
offices is uiteraard essentieel. We mogen dus rustig stellen
dat de Vlaamse Infolijn vandaag meer dan ooit de interne
samenwerking stuurt en stimuleert.

1.2.2  DegroeipijnenvandeVlaamse Infolijn

In deloop van 2002 liet de Vlaamse Infolijn twee audits uit-
voeren. Eén daarvan, uitgevoerd door CallMetrics, evalu-
eerde uitsluitend de prestaties van de voorlichters van het
front office. Dat gebeurde aan de hand van 240 zogenaam-
de mystery calls, waarbij telkens 8 parameters objectief
werden gemeten (B) of subjectief geévalueerd (9. De
Vlaamse Infolijn behaalde een totaalscore van & procent.
Daarmee doet de dienst het beter dan gemiddeld (76%) en
krijgt het front office als callcenter de kwalificatie “zeer
goed en professioneel”. Conclusie van de audit:

De Viaamse Infolijn presteert werkelijk uitstekend, zowel qua
bereikbaarheid, begroeting, beheer van onderbrekingen, tele-
Jfoontechniek, attitude, afsluiten van het gesprek en beperken
van storende gebeurtenissen.

De mystery calls van CallMetrics brachten niettemin ook
enkele gebreken aan het licht. Zo werd de beller vaak niet
gevraagd of hij iets bij zich had om de wegwijsinformatie te
noteren, vergat men om zijn postcode te vragen en werd hij
niet altijd bedankt voor het wachten. Ernstiger gebreken
waren dat de antwoorden van de voorlichters soms niet cor-
rect bleken te zijn, dat beschikbare brochures soms niet
werden vermeld en dat beschikbare wegwijsinformatie
soms niet werd gegeven.

De tweede audit, uitgevoerd in opdracht van de projectlei-
ding van de Vlaamse Infolijn en het management van de



externe partner SITEL NV, was toegespitst op de organisatie
en interne communicatie van het front office, de organisa-
tie van het middle office en de onderlinge samenwerking en
communicatie. Deze audit bracht aan het licht dat de oor-
spronkelijke structuur van de Vlaamse Infolijn, die mee aan
de basis ligt van het succes ervan, niet is opgewassen tegen
de snelle groei en de gewenste en al gedeeltelijke gerealiseer-
de uitbreiding van het takenpakket.

2 Dagelijkse werking
van het klantencontactcentrum

2.1 Vier pijlersin de dienstverlening

De dienstverlening van het klantencontactcentrum berust

op vier pijlers:

- informatieverstrekking: wegwijs- en eerstelijnsinforma-
tie, actualiteitsinformatie, statusinformatie, bestellingen
van publicaties, ondersteuning bij crisissituaties en cala-
miteiten, eENzZovoort;

- ontsluiten van bestaande informatie: via telefoon, fax,
brief, e-mail, de eigen website en co-browsing;

- ondersteunen van de overheidsvoorlichting: door rug-
gensteun te geven aan informatiecampagnes en sectorale
infolijnen;

- signaalfunctie: door regelmatig te rapporteren aan de ver-
schillende diensten van de Vlaamse overheid wijst het
contactencentrum op eventuele problemen en kansen
voor een betere dienstverlening.

2.2 Doelgroep en bereikbaarheid

2.21  VooralleinwonersvanV0aanderen

Het klantencontactcentrum verstrekt informatie aan alle Vla-
mingen en alle bewoners van Vlaanderen. Dat gebeurt in het
Nederlands. Er zijn procedures om anderstaligen te woord te
staan, maar dan wel uitsluitend voor telefonische contacten.

Beide audits maakten duidelijk dat de Vlaamse Infolijn met
groeipijnen werd geconfronteerd en dat de evolutie naar
een geintegreerd klantencontactcentrum een aangepaste
benadering en structuur vergde. De problemen werden
intussen al aangepakt en zijn sinds begin 2008 al groten-
deels van de baan. Het klantencontactcentrum is nu klaar
voor nieuwe uitdagingen.

De Vlaamse Infolijn was destijds in principe uitsluitend
een dienstverlening van de Vlaamse overheid voor de indi-
viduele burger, maar door de evolutie naar een geintegreerd
klantencontactcentrum doen ook steeds meer bedrijven en
andere organisaties er een beroep op.

2.2.2  Klantvriendelijk en laagdrempelig

De Vlaamse Infolijn was opgezet als een klantvriendelijke
dienstverlening met een zo laag mogelijke drempel en een
zo groot mogelijke bereikbaarheid. Dat is vandaag nog

altijd het geval.

Aangezien de meeste leden van de doelgroep nog altijd het
snelst naar de telefoon grijpen, blijft die een primair com-
municatiekanaal van het klantencontactcentrum. Vanaf
2002 kunnen klanten met een vraag waarop de voorlichter
zelf geen antwoord kan geven meteen worden doorverbon-
den met de bevoegde dienst of ambtenaar van de Vlaamse
overheid. Is de lijn bezet of wordt er niet opgenomen, dan
noteert de voorlichter de gegevens van de klant om een
terugbelafspraak te maken. De betrokken dienst of ambte-
naar ontvangt die gegevens per e-mail en belt de klant ver-
volgens zelf terug.

Andere kanalen, zoals e-mail en website, hebben voorlopig
nog een wat hogere drempel en zijn bovendien nog lang
niet voor iedereen beschikbaar. Ze vergroten echter de
bereikbaarheid en zullen in de toekomst ongetwijfeld aan
belang winnen.

Het laagdrempelige karakter van het klantencontactcen-

trum wordt gewaarborgd door:

- de eenvoudige toegang via verschillende kanalen: in de
eerste plaats telefonisch, maar ook per brief, fax, e-mail
en een eigen website;

- de vlotte bereikbaarheid: het klantencontactcentrum is
elke werkdag telefonisch te bereiken van 9 tot B uur, dus
ook buiten de gewone kantooruren. Dat gebeurt via een
gemakkelijk te onthouden en sterk gepromoot gratis
nummer: B0 - 3@ OL. De eigen website (www.vlaam-
seinfolijn.be) kan uiteraard dag en nacht worden geraad-
pleegd en is erg vlot te bereiken via de portaalsite van de
Vlaamse overheid (www.vlaanderen.be);

- het respecteren van de privacy: de voorlichters vragen de
oproeper aan de telefoon in principe niet om identifica-
tiegegevens. Dat gebeurt alleen als het echt niet anders
kan, bijvoorbeeld voor het verstrekken van statusinfor-
matie (Belastinglijn, Studietoelagen), het opnemen van
een bestelling van een publicatie of het maken van een
terugbelafspraak.

2.3 Nood aan sterkeinterne samenwerking

De Vlaamse Infolijn is een gemeenschappelijke dienstverle-
ning van de zeven departementen van het ministerie van de
Vlaamse Gemeenschap en de Vlaamse Openbare en
Wetenschappelijke Instellingen. Om het publiek klant-
vriendelijk te kunnen helpen, moet het klantencontactcen-
trum vanuit de verschillende diensten accurate informatie
aangeleverd krijgen. Op basis daarvan worden immers de
scripts met standaardantwoorden geschreven die in de
database van het kennissysteem worden opgenomen. Die
informatie moet bovendien regelmatig worden aangevuld
en geactualiseerd.

Specifieke inhoudelijke vragen beantwoordt het klanten-
contactcentrum niet zelf. Ze worden doorgespeeld aan de
bevoegde dienst die ze snel beantwoordt. Hierover bestaan
duidelijke afspraken. Het contactcentrum brengt de ver-

schillende diensten dan weer regelmatig op de hoogte van
de vragen waarmee het wordt geconfronteerd.

Om de samenwerking efficiént te organiseren, werden bin-
nen de verschillende Vlaamse overheidsdiensten contac-
teenheden afgebakend. Elke contacteenheid heeft een
contactcodrdinator en eventueel ook nog één of meer
contactpunten. De contactcodrdinator onderhoudt de
concrete afspraken met de informatiebeheerders van de
Vlaamse Infolijn.

Het middle office van het klantencontactcentrum zorgt
voor het structureren, linken en up-to-date houden van de
informatie-items in het kennisbestand. Voor de inhoud van
veel informatie-items zijn de medewerkers van andere over-
heidsinstanties verantwoordelijk. Iedere documentverant-
woordelijke moet in principe zelf zijn of haar informatie
kunnen aanpassen.

In de praktijk evolueren veel contacteenheden vandaag naar
back offices die een deel van de oorspronkelijke taken van
het projectteam Vlaamse Infolijn op zich nemen en verant-
woordelijk zijn voor de invoer en het up-to-date houden van
de eigen informatie. De snelle groei van de activiteiten van
de Vlaamse Infolijn en de evolutie naar een geintegreerd
klantencontactcentrum maken dat noodzakelijk.

De kosten en de inspanningen die zijn verbonden aan de
opbouw, het onderhoud en het ontsluiten van kennis zijn
niet te onderschatten. Dankzij het technisch platform van
het klantencontactcentrum kunnen andere diensten van de
Vlaamse overheid en diverse overheidsorganisaties aanzien-
lijke schaalvoordelen realiseren.

2.4  Hetkennissysteem

2.41  HethartvandelInfolijn

De informatie die door de contacteenheden en/of backofhi-
ces wordt aangeleverd, komt uiteindelijk terecht in een
kennissysteem. Dit systeem biedt verfijnde en uitgebreide
zoekmogelijkheden, zodat de gebruikers ervan de gewenste
informatie snel kunnen vinden. Aanvankelijk kon het
enkel worden geraadpleegd door de voorlichters van het
front office en het middle office. Vandaag kan iedereen die
over een internetverbinding beschikt via de website van het



klantencontactcentrum de meest relevante informatie con-
sulteren. De database omvat momenteel meer dan 6000
informatiescripts.

Het systeem kan elk contact automatisch registreren, samen
met de informatie die in de databank werd opgezocht. Die
registratie levert waardevolle informatie op over de meest
bevraagde domeinen en de meest gestelde vragen. Ze kan
ook worden gebruikt om de voorlichters bij te sturen.

2.4.2  Onderhoud en bijsturing: specifieke modules
Het middle office kan de gegevens in het kennissysteem
probleemloos aanvullen, corrigeren en actualiseren. Het
moet ook snel en nauwkeurig kunnen reageren op de actu-
aliteit en op crisissen of calamiteiten. Daarvoor bestaan
specifieke modules.

Bij de externe partner in Diegem beschikt het middle office
over een eigen server die rechtstreeks toegankelijk is vanuit
de kantoren in het Boudewijngebouw. Het aanpassen en
actualiseren van de gegevens gebeurt in een gebruiksvrien-

delijke en beveiligde onderhoudsmodule.

2.5 Devoorlichters

Alle activiteiten van het front office worden uitbesteed.
SITEL NV, de externe partner, staat in voor de volledige
infrastructuur van het front office, inclusief de ondersteu-
nende informatiesystemen. Het bedrijf zorgt ook voor vol-
doende getrainde voorlichters en is in staat om pieken in
het aantal klantencontacten soepel op te vangen. De voor-
lichters krijgen een extra opleiding van het middle office
over de Belgische staatsstructuur, de organisatie en de
bevoegdheden van de Vlaamse overheid en het gebruik van
het ontwikkelde systeem. De operationele werking van het
front office wordt geleid door een co-managementstruc-
tuur tussen het middle office en de externe partner SITEL
NV.

2.6  Informatieen publicaties

Het klantencontactcentrum verstreke vier soorten infor-
matie en functioneert bovendien als bestelpunt voor de
publicaties van de Vlaamse overheid.

2.6.1  Wegwijsinformatie

Wie is bevoegd voor bouwvergunningen? Waar vind ik de
ambtenaar die me meer kan vertellen over exportsubsidies?
Op dit soort wie-wat-waar-vragen moet wegwijsinformatie
een antwoord geven. Dat antwoord omvat altijd minstens
een telefoonnummer en de naam van de betrokken dienst
of persoon.

Voor de Vlaamse overheid geeft het klantencontactcentrum
de naam van een contactpersoon, het telefoonnummer, het
adres, het faxnummer, het internetadres en de uren van
bereikbaarheid. Indien mogelijk wordt de klant meteen
doorverbonden. Veel mensen weten echter niet zo goed
waarvoor de verschillende overheden van ons land bevoegd
zijn. Daarom worden ook klanten met vragen voor de fede-
rale, de provinciale of de gemeentelijke overheden gehol-
pen. Ze krijgen de naam en het telefoonnummer van de
informatieambtenaar of de bevoegde dienst. Voor de Euro-
pese overheid, het Brussels Hoofdstedelijk Gewest, het
Waalse Gewest, de Franse Gemeenschap en de diplomatieke
posten in binnen- en buitenland geeft het klantencontact-
centrum het telefoonnummer uit officiéle publicaties.

2.6.2  Eerstelijnsinformatie

Wanneer heb ik recht op een huursubsidie? Wat moet ik alle-
maal bij een aanvraag voor een stedenbouwkundige vergun-
ning voegen? Antwoorden op dat soort vragen noemen we
eerstelijnsinformatie. Het gaat telkens om objectieve, niet
dossiergebonden informatie die in een gebruiksvriendelijke,
gemakkelijk te ontsluiten structuur kan worden gegoten.

De eerstelijnsinformatie van het klantencontactcentrum is
gebaseerd op overzichtelijke scripts met standaardantwoor-
den. Die scripts worden in samenspraak met de inhoudelijk
bevoegde diensten uitgewerkt en opgenomen in de database
van het kennissysteem. Elke dienst bakent voor haar
domein af wat ze via het klantencontactcentrum als eerste-
lijnsinformatie wil ontsluiten. Het is de bedoeling om zoveel
mogelijk nuttige informatie als eerstelijnsinformatie in het
kennissysteem te integreren. Dat gebeurt vraaggestuurd.

2.6.3  Actualiteitsinformatie

Het klantencontactcentrum krijgt veel vragen over actuele the-
mas. Daarom moet de actualiteit op de voet worden gevolgd en
kunnen de voorlichters en andere gebruikers van het kennissys-
teem altijd snel zogenaamde actualiteitsscripts raadplegen.

De medewerkers van het middle office volgen systematisch
de media, persberichten en interne persoverzichten. Uiter-
aard kunnen ze niet eender welk actueel onderwerp opne-
men. Doorgaans beperken ze zich tot materies die tot de
bevoegdheden van de Vlaamse overheid behoren of die erg
gevoelig liggen bij de bevolking. De voorlichters zien
onmiddellijk welke nieuwe actualiteitsscripts in het sys-
teem zijn ingebracht.

Indien het front office desondanks veel vragen te verwerken
krijgt over een actueel onderwerp waarover de voorlichters
onvoldoende informatie vinden, dan wordt dat aan het
middle office doorgespeeld. De medewerkers van het mid-
dle office zoeken dan meteen de nodige informatie op en
werken snel een nieuw actualiteitsscript uit.

2.6.4  Statusinformatie

Sinds 2001 verstrekt het klantencontactcentrum ook infor-
matie over de voortgang van persoonlijke dossiers, vooral
op het vlak van de onroerende voorheffing en de studietoe-
lagen. Daardoor hoeft de klant niet altijd contact op te
nemen met zijn of haar dossierbehandelaar.

2.6.4.1 Vlaamse Belastinglijn

Het klantencontactcentrum van de Vlaamse overheid geeft
sinds 1mei 2001 informatie over de dossierstatus van bezwa-
ren in verband met de onroerende voorheffing. De voorlich-
ters zocken het dossier in kwestie op aan de hand van het dos-
siernummer, het kohierartikel, het nummer van het
rijksregister en het BTW-nummer. Een geautomatiseerde pro-
cedure zorgt ervoor dat de statusinformatie altijd actueel is.

Als de verstrekte statusinformatie niet volstaat, schakelt de
voorlichter de klant direct door naar de dossierbehandelaar.
Is die niet te bereiken, dan maakt hij een elektronische
terugbelafspraak. De dossierbehandelaar krijgt dan een
mailtje met de contactgegevens en de vraag van de oproe-
per, zodat hij die dan zelf kan contacteren.

2.6.4.2  Dossierlijn Studietoelagen

Hetklantencontactcentrum verstrekt ook informatie over de
status van een studietoelagendossier. Wegens technische pro-
blemen gebeurde dat in 2001 nog vanuit de applicatie van de
dienst Studietoelagen zelf. Intussen werd ook die statusinfor-
matie volledig in het systeem van het klantencontactcentrum

geintegreerd. De problemen met het registreren en rapporte-
ren van de gestelde vragen zijn dus van de baan.

2.6.5  Bestelpuntpublicaties

Het klantencontactcentrum registreert bestellingen van
alle publicaties van de Vlaamse overheid en speelt die via de
publicatiedatabank aan de bevoegde diensten door. Die
zorgen dan zelf voor de verzending,.

De voorlichters van het front office hebben rechtstreeks
toegang tot de gegevens van de publicatiedatabank van de
bibliotheek van de Vlaamse overheid. Daardoor beschik-
ken ze altijd over de meest recente lijst van brochures en
andere publicaties.

2.7 De website van de Vlaamse Infolijn

Het kennissysteem van de Vlaamse Infolijn staat nu volle-
dig ter beschikking van iedereen die over een multimedia-
computer, een internetaansluiting en een relatief recente
browser beschikt. Dat kan zowel via de eigen website van
het klantencontactcentrum (www.vlaamseinfolijn.be) als
via de portaalsite van de Vlaamse overheid (www.vlaande-
ren.be). Op die portaalsite staat bovendien een niet te mis-
sen link naar de Vlaamse Infolijn.

271 Heldere homepage

De website van de Vlaamse Infolijn sluit qua vormgeving
perfect aan op die van de portaalsite van de Vlaamse over-
heid. Beide sites geven via de zoekfunctie rechtstreeks toe-
gang tot het kennissysteem van het klantencontactcen-
trum. Een zoektocht verloopt echter meestal vlotter via de
homepage van de Vlaamse Infolijn. Daarvoor zorgen onder
meer een korte lijst met trefwoorden, een overzicht van
actuele vragen en de rubriek Nieuws. De link ‘Nuttige
nummers’ geeft een overzicht van trefwoorden, diensten en
organisaties die op hun beurt naar nummers van relevante
infolijnen leiden.

272  Veelgesteldevragenen nieuwsbrief

Een zoekopdracht via de zoekfunctie of een trefwoord
levert een overzicht van hyperlinks op. Dat overzicht levert
de gebruiker meestal een lijst met veel gestelde vragen.
Klikken op een dergelijke vraag is de kortste weg naar een
snel en betrouwbaar antwoord.



De gebruiker zal zich in de toekomst ook kunnen abonne-
ren op een elektronische nieuwsbrief van het klantencon-
tactcentrum. Die nieuwsbrief zal onder meer een overzicht
geven van de vragen waarmee het contactcentrum het
meest wordt geconfronteerd. De website voorziet al de
mogelijkheid om een abonnement te nemen, maar om
technische redenen kunnen momenteel nog geen nieuws-
brieven worden verstuurd.

273  Verhoogdeinteractiviteit

2.7.3.1  Contactformulier

Bezoekers van de website die het antwoord op hun vraag
niet vinden, kunnen een contactformulier invullen en
mailen. Binnen de twee werkdagen ontvangen ze dan een
antwoord van het klantencontactcentrum.

2.7.3.2  Begeleid surfen

Nieuw en uniek in Vlaanderen en zelfs in Europa is de func-
tie begeleid surfen of co-browsen. Het komt erop neer dat
een voorlichter van het front office de bezoeker van de web-
site helpt om op het internet de gewenste informatie op te
sporen. Dat kan zowel telefonisch als via een in de website
geintegreerde chatapplicatie.

2.8  Ondersteunenvandevoorlichtings-
functievan deVlaamse overheid

2.81  Overheidscampagnes

Het klantencontactcentrum stelt zijn kanalen en infra-
structuur ter beschikking van informatiecampagnes van de
Vlaamse overheid. Campagnes van diverse diensten en
instellingen komen op die manier via één enkel kanaal bij
het publiek terecht, wat de herkenbaarheid van de Vlaamse
overheid bevordert. In 2002 ondersteunde het contactcen-
trum % campagnes.

Het dienstenpakket voor de organisatoren van campagnes
is heel uitgebreid. Zo kan het klantencontactcentrum het
telefonisch onthaal verzorgen, fungeren als bestelpunt voor
brochures en gadgets, eerstelijnsinformatie geven over de
campagne en wat ermee samenhangt en rapporteren aan de
organisatoren. De Vlaamse Infolijn kan tevens worden
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ingeschakeld om bezoekersaantallen te registreren en om te
zorgen dat deze cijfers snel aan de pers kunnen worden

bezorgd.

2.8.2  Anderelijnen

Het middle office moet de diensten van de Vlaamse over-
heid die een infolijn willen oprichten of hun bestaande
infolijn willen verbeteren adviseren en ondersteunen. In
2002 besloot de Vlaamse regering bovendien dat dergelijke
infolijnen bij voorkeur volledig in het klantencontactcen-
trum moeten worden geintegreerd. Ze kunnen in elk geval
een beroep doen op alle onderdelen van de organisatie: het
callcenter, de voorlichters, het kennissysteem en het middle
office. Het aantal info-, thema- en sectorale lijnen waarvan
het klantencontactcentrum het frontoffice beheert, steeg

van 5in 2001 tot 2 in 2002.

2.9  Signaalfunctiedoorrapportering

Op eenvoudig verzoek bezorgt het klantencontactcentrum
de diensten van de Vlaamse overheid regelmatig detailrap-
porten over de gestelde vragen en de kwaliteit van de
dienstverlening. Die rapporten kunnen belangrijke signa-
len bevatten voor de beleidsvoorbereiding en -evaluatie. Ze
kunnen de diensten ook helpen om de eigen service te opti-
maliseren.

3 Nieuweopdrachten
en uitdagingen

3.1 Nieuwe opdrachten

Tijdens de vergadering van 2 april 2002 keurde de Vlaam-
se regering een reeks nieuwe opdrachten voor de Vlaamse
Infolijn goed. We overlopen de belangrijkste nieuwe taken
en bespreken de implicaties ervan voor de werking van het
klantencontactcentrum.

311 Doorverbindeninde plaats vandoorverwijzen
Sinds 2002 kunnen klanten die telefonisch om wegwijsin-
formatie in verband met de Vlaamse overheid vragen
meteen ook rechtstreeks worden doorverbonden met de
betrokken dienst of ambtenaar. Deze nieuwe dienstverle-
ning zal de klantvriendelijkheid verhogen: de klant hoeft
slechts één keer zelf te bellen en belt bovendien naar een
gratis nummer. Wanneer de lijn bezet is of wanneer er niet
snel genoeg wordt opgenomen, maakt de voorlichter een
terugbelafspraak met de dienst of ambtenaar.

De overgang van doorverwijzen naar doorverbinden heeft
tot gevolg dat lacunes in contactgegevens sneller kunnen
worden opgespoord en dat tekorten in de telefonische
dienstverlening van de overheidsdiensten duidelijk wor-
den. Het middle office moet kort op de bal spelen en de
betrokken diensten adviseren om de kwaliteit van hun tele-
fonische dienstverlening te verhogen.

31.2  Bestaandeofnieuweinfolijnen: ondersteuning
enadvies

Bestaande en nieuw op te richten infolijnen van de Vlaamse
overheid moeten door het middle office van het klanten-
contactcentrum worden geévalueerd. Zonder het advies
van de Vlaamse Infolijn kan geen enkele nieuwe infolijn
meer worden opgestart. Momenteel komen meer dan 30
bestaande infolijnen in aanmerking voor een evaluatie.

Deze nieuwe opdracht zal de werklast van de informatie- en
relatiebeheerders van het middle office aanzienlijk verhogen.
Per lijn neemt de ondersteuning en advisering immers naar
schatting zowat P werkdagen in beslag. Het jaarlijks evalueren
van b lijnen komt dus neer op een extra werklast van ongeveer

18) werkdagen.

Bovendien zal deze advies- en evaluatieprocedure in
bepaalde gevallen wellicht leiden tot synergieén en bijko-
mende ondersteuningen van infolijnen via telefonie, ken-
nissysteem, begeleiding bij scripting, enzovoort. Meer dan
waarschijnlijk zal het front office van sommige infolijnen
ook aan het klantencontactcentrum worden overgedragen.
Daardoor zal ook de werklast van de voorlichters toene-
men.

3.1.3 Verdere uitbouw statusinformatie

Voorlopig is het verstrekken van dossiergebonden statusin-
formatie door de voorlichters van het klantencontactcen-
trum beperkt tot twee sectorale lijnen: de Vlaamse Belas-
tinglijn en de dossierlijn Studietoelagen. Het is de
bedoeling dat die uiterst klantvriendelijke en efficiénte
dienstverlening op termijn wordt uitgebreid tot andere
diensten en sectoren.

Ook de verdere uitbouw van het verstrekken van statusin-
formatie zal de werklast van zowel het middle als het front
office van het klantencontactcentrum verhogen. Die servi-
ce vereist in elk geval extra opleidingen van de voorlichters
die de betrokken statusinformatie verstrekken.

3.1.4  Verdereuitbouw totcentraal
klantencontactcentrum

De Vlaamse Infolijn moet verder worden uitgebouwd tot

het centrale geintegreerde contactcentrum van de Vlaamse

overheid.

Het klantencontactcentrum van een organisatie is het cen-
trale punt van waaruit contacten met de klant worden
beheerd. Het omvat één of meer callcenters, maar moet ook
via andere communicatiekanalen aanspreekbaar of inzet-
baar zijn: brief, fax, e-mail, website, chat, enzovoort.

De opvolging van de werking en de kwaliteit van deze

dienstverlening vergt extra personeel binnen het project-
team van de Vlaamse Infolijn.
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3.2 Nieuweuitdagingen

3.21  Aanpakvanvastgestelde groeipijnen

Uit de twee audits met betrekking tot de werking van het
klantencontactcentrum is gebleken dat de Vlaamse Infolijn
in 2002 met groeipijnen kampte. Die tastten in sommige
gevallen de kwaliteit van de dienstverlening aan. In het
slechtste geval kreeg de klant geen correcte of onvolledige
informatie, terwijl die toch beschikbaar was.

3.2.1.1  Reorganisatievanfronten middle office

De toename van het aantal door het front office beheerde
info-, thema- en sectorale lijnen brengt automatisch ook
een forse toename van het aantal klantencontacten met
zich mee. Dat verhoogt de werklast van het middle office en
de voorlichters, waarvan bovendien wordt verwacht dat ze
op steeds meer specifieke terreinen over een redelijke parate

kennis beschikken.

In overleg met de externe partner SITEL NV werd besloten
om het front office te reorganiseren. Begin 2008 werd een
systeem van inhoudelijke clusters ingevoerd, waarbij elke
voorlichter een primaire cluster heeft. Per cluster is boven-
dien een voorlichter-coach aanwezig die de voorlichters
permanent coacht op het gebied van inhoud en gespreks-
technieken. Tegelijk werd gezorgd voor een beter gestruc-
tureerde samenwerking tussen front en middle office, een
meer efficiénte kwaliteitscontrole en een meer doorgedre-
ven training van de voorlichters.

Uit de eerste resultaten blijkt dat de reorganisatie het
gewenste effect heeft. De vastgestelde groeipijnen zijn dus
van de baan.

3.2.1.2  Verdereverfijning van het kennissysteem

De kwaliteit van een database en de eraan gekoppelde zoek-
functie komt pas echt tot uiting wanneer het aantal records
of, in dit geval, informatiescripts hoog oploopt. Het ken-
nissysteem van het klantencontactcentrum omvat momen-
teel ruim 6000 scripts en de zoekopdrachten leveren haast
altijd de gewenste informatie op. Niettemin is het systeem
voor verbetering vatbaar.

Eén van de minpunten is dat de voorlichters of andere
gebruikers van het kennissysteem niet altijd meteen zien
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dat de Vlaamse overheid over een relevante publicatie
beschikt. Een ander probleem heeft te maken met de zoek-
functie zelf. Zo levert de zoekopdracht “Hallo Vlaanderen”
niets op, gewoon doordat de campagne in kwestie eigenlijk
“H@llo Vlaanderen” heet en ook zo in het systeem werd
ingevoerd. De perfecte zoekfunctie bestaat niet, maar der-
gelijke foutjes moeten in de toekomst toch worden uitge-
sloten.

3.2.2  Preventievannieuwe groeipijnen

De nieuwe taken van het klantencontactcentrum mogen
geen aanleiding geven tot nieuwe groeipijnen. Door de
reorganisatie van het front en middle office zullen eventu-
ele problemen sneller aan het licht komen en daardoor ook
efficiénter kunnen worden aangepakt. Voorkomen is echter
altijd beter dan genezen.

Het huidige aantal medewerkers van het front en middle
office volstaat amper om het groeiende aantal contacten
klantvriendelijk en snel te verwerken. Alles wijst erop dat
het aantal contacten via alle kanalen ook de komende jaren
fors zal stijgen, zeker indien het klantencontactcentrum
ook het front office gaat beheren van erg drukke infolijnen,
bijvoorbeeld die van De Lijn. De opdracht van de Vlaamse
regering om bestaande en nieuwe infolijnen bij voorkeur in
het klantencontactcentrum te integreren, mag geen nega-
tieve impact hebben op de kwaliteit van de oorspronkelijke
kerntaak van de Vlaamse Infolijn.

3.2.3  Bezinningoverhet merkVlaamseInfolijn

De Vlaamse Infolijn zelf is op enkele jaren tijd uitgegroeid
tot een sterk merk dat bij een groot deel van de doelgroep al
spontaan een belletje doet rinkelen. Een dergelijk merk
moet men koesteren. De evolutie naar een geintegreerd
klantencontactcentrum zorgt nu echter voor een soort
identiteitscrisis. In de praktijk blijke de Vlaamse Infolijn
immers een deelverzameling van zichzelf te zijn geworden.

De Vlaamse Infolijn is vandaag één van de vier clusters van
het front office van het klantencontactcentrum. Een cluster
waarvoor het middle office van het centrum als back office
fungeert, net zoals in de begindagen van de Vlaamse Info-
lijn. Dat het geintegreerde klantencontactcentrum officieel

nog altijd als geheel onder de noemer Vlaamse Infolijn valt,
zorgt dan ook stilaan voor verwarring. De vlag dekt de
lading niet meer.

Het zou niet verstandig zijn om een sterk merk als de
Vlaamse Infolijn op te geven. Het lijkt echter evenmin aan-
gewezen om de huidige begripsverwarring te laten voort-
duren. Zelfs eenvoudige kwesties, zoals de vraag met welke
vragen de Vlaamse Infolijn het meest wordt geconfron-
teerd, blijven anders voor problemen zorgen. De beste
oplossing is wellicht een nieuwe naam voor het klantencon-
tactcentrum als geheel, zonder afbreuk te doen aan de
krachtvan het merk Vlaamse Infolijn.

4  Activiteitenrapport

Hetactiviteitenrapport 2002 van het contactcentrum Vlaam-
se Infolijn is opgesplitst in twee delen.

Het eerste deel geeft een cijferoverzicht van de werking van
het contactcentrum Vlaamse Infolijn in zijn geheel.

In het tweede deel worden de resultaten besproken van de
verschillende lijnen waarvan het front office binnen het
contactcentrum Vlaamse Infolijn wordt beheerd.

41 Resultatenvan het contactcentrum
Vlaamse Infolijn

Ook in het vierde werkjaar werd de Vlaamse Infolijn gecon-
fronteerd met een forse stijging van het aantal oproepen. Het
grootste deel daarvan hield verband met taken en diensten
van de Vlaamse overheid. De overige vragen hadden vooral
betrekking op andere overheden en sociale organisaties.

Evolutie van het aantal contacten:
1999 2000 2001 2002
Telefonischevragen 57.207  163.079  421.286 583.418
Schriftelijke vragen
(mail, fax, brief) 2.360 4.440 8.836 13.620
Co-browsingen

on line gesprek - - - 52
Tot.aantal contacten 59.567 167.519 430.122 597.090
Aantaldagen open 212 249 248 251
Gemiddeld aantal

contacten/dag 281 673 1.734 2.379
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411 Kwaliteitsbewaking

De werking van het contactcentrum Vlaamse Infolijn wordt
gestuurd en bewaakt door een reeks kwantitatieve en kwali-
tatieve evaluatiecriteria. Die ondubbelzinnige en objectief
meetbare service levels (SL) zijn vastgelegd in een Service
Level Agreement (SLA) en maken deel uit van het contract
tussen de Vlaamse overheid en de externe dienstverlener.

SL,qvg: openingsuren09.00 tot 19.00 uur
Openingsuren Vlaamse Infolijn
Gemiddelde gespreksduur 3 min. automatische captatie
de gemiddelde gespreksduur is kleiner dan 3 min.

SLg aT-:gemiddelde

antwoordtijd 80/30

min. 80% van de oproepen wordt beantwoord binnen 3 sec.

automatische captatie

Directafgehandelde oproepen  70% viaregistratie

min. 0% van de oproepen kan direct worden afgehandeld

Klantvriendelijkheid permanente  doorsupervisors

van devoorlichters steekproef bij enprojectteam
devoorlichters

Klantentevredenheid jaarlijkse doorextern
enquéte bij bureau
deburgers

Naambekendheid jaarlijkse doorextern

enquéte bij bureau
deburgers

Er worden nog andere kwaliteitscriteria gebruikt om de pro-
ductiviteit en de efficiéntie van het contactcentrum te meten:
bezettingsgraad, beschikbaarheid van de voorlichters,
gemiddelde naverwerkingstijd van de oproepen, aantal afge-
handelde oproepen per periode en beschikbaarheid van de
systemen. De resultaten van het contactcentrum van de

Vlaamse Infolijn worden dagelijks gemeten en getoetst aan

de service levels. Daarvoor worden de volgende meetinstru-

menten aangewend:

1 De cijferresultaten worden gemeten met een call manage-
ment systeem (CMS). Dat toont in real time de volgende
resultaten: aantal binnengekomen oproepen, aantal
gemiste oproepen, antwoordtijd, duur van de oproepen,
naverwerkingstijd. De CMS-gegevens worden elk half uur
aan de service levels getoetst. Zo kan er tijdig worden inge-
grepen.

2 De kwaliteit van de aard van de dienstverlening (o.a.

klantvriendelijkheid) wordt beoordeeld door de Quality
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Monitor. Die beluistert een vooraf bepaald percentage
van de oproepen van elke medewerker en geeft een score
aan elk van de volgende customer-service-aspecten:
gespreksstructuur,  gespreksleiding, probleemanalyse,
probleemresolutie, enthousiasme. De resultaten worden
gebundeld in een rapport, waarin een totale score wordt
gegeven aan elementen als productkennis, gespreksvaar-
digheid en klantvriendelijkheid van de voorlichter. De
rapporten worden gebruikt als basis voor verdere theore-
tische en praktische trainingen. De trainer van de Vlaam-
se Infolijn gebruikt de gegevens als basis voor vervolma-
kingscursussen en intensieve coaching.

4.1.1.1 Behaaldeservice levels
1999 2000 2001 2002

Afhandeling oproepen
Opgenomen oproepen/dag 272 655 1.699 2.225
Schriftelijke vragen/dag 9 18 36 54

Gemiddelde gespreksduur (insec.) 89 100 124 193
Oproepen beantwoord

binnende 30sec. (in %) 90 93 82 81,3
Directafgehandelde oproepen (in%) 84 93 98,7 87,2
Oproepen beantwoord door BO*(in %) 16 7 1,3 12,8
Ondersteuning

Andereinfolijnen 4 7 9 12
Campagnes 23 29 41 56
Bemanning

FTEvoorlichters 9 14,5 18 41
Klantvriendeljkheid o e 0 el
van de VOOI’I.iChteI'S metzilver op contactcenter Award 2002 (2002)
Klantenonderzoek

(zeer) tevreden (in %) 89 83 89 91
Naambekendheid** (in %) 3 17 17 24

*  BO:Backoffice.

** Spontane bekendheid: de Vlaamse Infolijn wordt spontaan
genoemd alsinstantie waar men terechtkan voorinformatie over de
overheid.

Ondanks het feit dat de Vlaamse Infolijn gedurende de eer-
ste maanden van 202 te kampen had met een onderbezet-
ting, blijkt uit bovenstaand overzicht dat steeds alle service
levels werden gehaald.

Dat hetaantal oproepen blijft toenemen, bewijst dat er dui-
delijk behoefte is aan een centraal inbelpunt.

De hoeveelheid eerstelijnsinformatie die via de Vlaamse
Infolijn kan worden opgevraagd, is sterk toegenomen. De
klemtoon wordt gelegd op materies waar veel vraag naar is.
Voorbeelden zijn: de voorwaarden om voor huisvestings-
premies in aanmerking te komen, informatie over de ruim-
telijke ordening en bouwregels, de mogelijkheden inzake
loopbaanonderbreking, enzovoort.

De eerstelijnsinformatie in het databestand van de Vlaamse
Infolijn is het voorbije jaar niet alleen uitgebreid, maar ook
sterk verbeterd in kwaliteit en klantgerichtheid. Dat was
vooral het gevolg van de permanente feedback van de voor-
lichters. Die moeten immers telkens de vragen van de
oproepers aan de beschikbare informatie toetsen. Op basis
van hun reacties is het mogelijk de informatie letterlijk
vraaggericht bij te sturen.

41.2  Algemeenoverzicht
4.1.2.1 Vergelijking aantal oproepen 1999, 2000, 2001 en 2002

mcalls 1999 ealls 2000 pgcalls 2001 gy calls 2002

100.000

90.000

80.000

70.000

60.000

50.000

40.000

30.000

20.000

10.000 II I I
0

1

januari februari maart april mei juni

4.1.2.2 Gemiddeld aantal oproepen perdag (2002)
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4.1.2.3 Gemiddelde wachttijd per oproep (2002)
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4.1.2.4 Gemiddelde gespreksduur per oproep (2002)
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4.1.2.5 Opgenomen oproepen per maand (2002)
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Zoals uit bovenstaande grafiek blijkt, had het contactcen-
trum Vlaamse Infolijn de eerste drie maanden van 2002 een
laag service level. Dat was te wijten aan een onverwacht
groot aantal oproepen op de Dossierlijn Studietoelagen en
een onderbezetting van het front office. Enkele operatione-
le acties en het inschakelen en opleiden van extra voorlich-
ters brachten de kwaliteit van de dienstverlening op twee
maanden tijd terug op een aanvaardbaar niveau.
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41.3  Analysevandeoproepen
4.1.3.1  Welk medium werd gebruikt?

1999 2000 2001 2002
telefoon 96,28%  96,59%  97,95%  96,82%
e-mail 3,26% 3,16% 1,98% 3,15%
fax 0,04% 0,02% 0,01% 0,01%
brief 0,43% 0,23% 0,06% 0,01
chat = = = 0,01%

100% 1 2002
I 2001
80% [ 2000
60% H B 1990
40% []
20%
00/0 N s |
TELEFOON  E-MAIL FAX BRIEF CHAT
4.1.3.2 Wieneemtcontactop metdeInfolijn?
1999 2000 2001 2002
Man 63,86% 60,10% 47,90% 38,03%
Vrouw 35,55% 39,54% 51,72% 58,54%
Kind 0,19% 0,13% 0,20% 0,13%
Onduidelijk 0,40% 0,23% 0,17% 3,29%
70% 6386 I onduicetiic
60% 60,10 s B Jcin
[ Jvouw
500/0 -] Man
40% 38,0
30%
20%
10%
3,29
0% 130, 020 017 o3l
1999 2000 2001 2002

4.1.3.3  Uitwelke provincie komen de oproepenvandaan?
1999 2000 2001 2002

Provincie Antwerpen 22,20% 25,55% 29,31% 28,75%
Provincie Limburg 7,56% 9,57% 11,08% 11,53%
ProvincieVlaams-Brabant 15,70% 17,21% 17,35% 16,08%
Brabant - Brussel 25,40% 13,45% 7,01%  3,62%

Provincie Oost-Vlaanderen 17,50% 19,58% 20,79% 19,87%
Provincie West-Vlaanderen 10,95% 13,35% 13,52% 13,40%

Provincie Henegouwen 0,04% 0,07% 0,08% 0,06%

Provincie Luxemburg 0,15% 0,18% 0,23% 0,18%

Provincie Namen 0,07% 0,07% 0,12% 0,08%

Provincie Luik 0,13% 0,17% 0,17% 0,13%

Provincie Waals-Brabant 0,16% 0,21% 0,27% 0,17%

Onbekend 0,12% 0,60% 0,08% 6,13%
PROVINCIE ANTWERPEN

PROVINCIE LIMBURG
PROVINCIE VLAAMS-BRABANT

BRABANT - BRUSSEL :
PROVINCIE O0ST-VLAANDEREN

PROVINCIE WEST-VLAANDEREN
PROVINCIE HENEGOUWEN
PROVINCIE LUXEMBURG
PROVINCIE NAMEN

PROVINCIE LUIK

PROVINCIE WAALS-BRABANT

ONBEKEND

0 5 10 15 20

Uit de grafiek blijkt dat er een toename is van ‘onbekende’
en bijgevolg niet geregistreerde geografische gegevens. Dat
is te wijten aan de toename van het aantal vragen per e-mail,
waarbij een postcode vaak niet te achterhalen valt, én aan
een technisch probleem medio 2002 waardoor de postcode
van bestellingen niet werd opgenomen in de rapporterings-
database. Dat probleem is inmiddels verholpen.

25

30

E 2002
: 2001
|:| 2000
[ 100
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4.1.3.4 Hoewerddevraagafgehandeld?
1999 2000 2001 2002
direct beantwoord 83,91% 93,00% 98,70% 87,20%
beantwoord door BO* 15,92% 7,00% 1,30%  12,80%

98,70

100%
93,00
35 | 87,20 .:I 2002
83,91
80% 1 I:l 2001
l:l 2000
60%
B o
40%
20% 1 15,9 12,80
7,00
130
0% .
DIRECT BEANTWOORD BEANTWOORD DOOR BO

*B0: Back office

Het aantal vragen dat werd beantwoord door het back offi-
ce is in vergelijking met de vorige jaren toegenomen. Dat
heeft te maken met het feit dat vaker naar de bevoegde
diensten werd doorgeschakeld dan doorverwezen. Dat was
vooral zo op de Vlaamse Belastinglijn en de Dossierlijn Stu-
dietoelagen.

4.1.3.5 Voorwelke diensten wordt gebeld?
1999 2000 2001 2002
Vlaamse overheid 81,87%  86,81%  90,34%  90,22%
Federale overheid 13,51% 9,97% 7,35% 5,49%

Lokale besturen 1,05% 1,09% 0,49% 0,86%
Andere overheden 1,38% 1,15% 0,18% 1,03%
Diversen 2,19% 0,97% 1,65% 2,40%
100% .:I 2002
v L [ I—_—I 2001
800 |
60% I
40% [
20% M
00/0 JJ:IDI:II:LL—:‘._L-::_—-_LIJ:.I:II:LI
VLAAMSE FEDERALE LOKALE ANDERE DIVERSEN

OVERHEID OVERHEID BESTUREN OVERHEDEN
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41.4  Andereinfolijnenadviseren en ondersteunen
De Vlaamse Infolijn besteedt heel wat tijd aan het adviseren
van overheidsdiensten die hun telefonische dienstverlening
willen verbeteren of een telefonische informatielijn willen
oprichten. De vraag komt in de meeste gevallen van de
betrokken overheidsdiensten zelf. Die adviesrol is sneller
dan verwacht gegroeid. Het contactcentrum Vlaamse Info-
lijn adviseert Vlaamse Openbare Instellingen — De Lijn,
Kind en Gezin, het VIZO, enzovoort —, lokale besturen en
buitenlandse overheden.

Het project Vlaamse Infolijn streeft er bij voorkeur naar om
met de betrokken diensten een synergie tot stand te bren-
gen. De schaalvergroting moet de kosten van de publieks-
voorlichting drukken en de uniformiteit ervan vergroten.
De diensten zijn steeds erg onder de indruk van de profes-
sionele en efficiénte werking van de Vlaamse Infolijn. Voor-
al de hoogtechnologische telefoniesystemen, het kennissys-
teem en de vastgelegde procedures en processen worden als
uiterst professioneel ervaren.

Tot nog toe kwam een verregaande samenwerking tot stand
voor de telefonische dienstverlening en voorlichting inzake
de onroerende voorheffing (ABAFIM) en de studietoelagen
(afdeling Studietoelagen). Het spreekt vanzelf dat het aan-
tal behandelde oproepen bij de Vlaamse Belastinglijn en de
Dossierlijn Studietoelagen erg hoog oploopt.

Ook wordt nauw samengewerkt met het departement
Onderwijs, de afdeling Tewerkstelling en Export Vlaande-
ren. Zo werd de samenwerking tussen de Vlaamse Infolijn
en de Infolijn Onderwijs verder uitgediept. De Vlaamse
Infolijn bood al technische ondersteuning en nam de
oproepen over wanneer de lijnen van Onderwijs bezet
waren. In het laatste kwartaal werd de werking van de Info-
lijn Onderwijs geintegreerd in die van de Vlaamse Infolijn
zelf. De Vlaamse Infolijn beantwoordt nu alle wegwijs- en
eerstelijnsinformatievragen van de Infolijn Onderwijs en
stuurt meer gespecialiseerde vragen door naar het back offi-
ce van de Infolijn Onderwijs.

Verder staat de Vlaamse Infolijn in voor de opvang van de
oproepen bij bezettoon, tussen de middag en na de ope-
ningsuren van de BIS Infolijn (Begeleid Individueel Stude-
ren), de Taaltelefoon. Ook het bemiddelingscentrum voor
doven, TeleTolk, wordt volledig door de Vlaamse Infolijn
beheerd.

4.1.4.1 Samenwerking met de Vlaamse Ombudsdienst.

Net als de Vlaamse Infolijn ging ook de Vlaamse Ombuds-
dienst op Imaart 199 van start. Verkennende gesprekken
tussen de Vlaamse Infolijn en de Ombudsdienst hebben
geleid tot een beter inzicht in de eigenheid van de werking
van beide organisaties en vooral tot goede afspraken over de
samenwerking.

Wie met een klacht naar de Vlaamse Infolijn belt, wordt
doorverbonden met de Ombudsdienst. Wie met een infor-
matievraag naar de Ombudsdienst belt, wordt doorver-
bonden met de Vlaamse Infolijn.

4.2 Resultatenvan het contactcentrum
Vlaamse Infolijn per cluster

421  Algemeen

Het front office van het contactcentrum Vlaamse Infolijn
kan worden opgedeeld in vier grote clusters. Die clusters
worden afgebakend naargelang het aantal oproepen van de
verschillende lijnen waarvan het contactcentrum Vlaamse
Infolijn het front office beheert.

Lijnen met een gemiddeld volume van meer dan 500
oproepen per dag worden beschouwd als A-lijnen. Elk van
die lijnen — het zijn er drie — vormt een afzonderlijke clus-
ter. Lijnen met een gemiddeld volume van minder dan 500
oproepen per dag worden beschouwd als B-lijnen. Ze wor-
den samengebracht in een cluster met een volume van 500

oproepen per dag.

Het cluster-principe werd pas eind 2002 geintroduceerd en
begin 2003 geimplementeerd. Toch kunnen we ook voor
2002 de resultaten van de verschillende clusters apart
behandelen. Dat is belangrijk en zinvol, omdat grote lijnen
als de Vlaamse Belastinglijn en de Dossierlijn Studietoela-
gen een grote impact hebben op de analyse van de vragen
die via het nummer van de Vlaamse Infolijn worden
gesteld. Door ze apart te behandelen krijgen we een beter
beeld van de algemene informatievragen via de Vlaamse

Infolijn zelf.

Voor het werkingsjaar 2002 onderscheiden we de volgende
clusters:



A-lijnen: Type lijn Lijn Aantaloproepen
= Vlaamse Infolijn A Vlaamse Infolijn 30,88%
- Vlaamse Belastinglijn A Vlaamse Belastinglijn 31,76%
- Infolijn Onderwijs A Infolijn Onderwijs 25,40%
B Aanmoedigingspremie 8,76%
B-lijnen: B BISInfolijn 0,62%
- Aanmoedigingspremie B ExportVlaanderen 0,05%
- BIS Infolijn B Meldpunt Milieu 0,13%
- Export Vlaanderen B Opleidingscheques 0,57%
= Meldpunt Milieu B Taaltelefoon 0,14%
- Opleidingscheques B TeleTolk 0,31%
- Taaltelefoon B Vlaamse Dopinglijn 0,07%
- TeleTolk B Vlaamse Zorgkas 1,30%
- Vlaamse Dopinglijn
- Vlaamse Zorgkas
4.2.1.1  Aantaloproepen perlijn
. VLAAMSE INFOLIIN
80.000 [ VLAAMSE BELASTINGLIIN
70.000 [ InroL1aN ONDERWIIS
60.000 [] AANMOEDIGINGSPREMIE
50.000 |:| BISINFOLIIN
40.000 [ ] ExpoRTVLAANDEREN
l:| MELDPUNT MILIEU
30.000 D OPLEIDINGSCHEQUES
20.000 [ ] TaaLeceroon
10.000 [ ] TeLeTork
0 [ ] VLAAMSE DOPINGLIIN
JAN FEB MAA APR MEI JUN JUuL AUG SEP OKT NOV  DEC ] Viaamse Zorokas

Zoals uit de grafiek blijkt, werd het contactcentrum Vlaam-
se Infolijn in januari 202 met grote piekvolumes gecon-
fronteerd. Dat had te maken met het overnemen van de
oproepen van de afdeling Studietoelagen. Hoewel de
bereikbaarheid groter was geworden, bleef de burger con-
tact opnemen tijdens de vroegere openingsuren van de
afdeling Studietoelagen. Ook tijdens de maanden augus-
tus, september en oktober werd het contactcentrum
Vlaamse Infolijn met grote piecken geconfronteerd. Dat
jaarlijks terugkerend fenomeen doet zich vooral voor op de
Vlaamse Belastinglijn en de Vlaamse Infolijn zelf.
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4.2.1.2  Spreidingvande oproepen per cluster

Deze grafieken geven een beeld van de spreiding van de
oproepen per cluster in de loop van het jaar. De verschillen-
de B-lijnen worden als één cluster beschouwd. Dankzij de
schaalgrootte kunnen de pickmomenten van de verschil-
lende clusters worden opgevangen door de beschikbare
voorlichters op andere lijnen in te schakelen.
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4.2.2  ClusterVlaamse Infolijn
- Nummer: (81032 0L

- Fax: @IBHH

- E-mail: info@vlaanderen.be

- Website: www.vlaamseinfolijn.be
- Openingsuren: elke werkdag van 9tot B uur

= Adres: Boudewijnlaan 3, 1010 Brussel

B-LIINEN INFOLIIN ONDERWIJS

4.2.21  Algemeen

De Vlaamse Infolijn werd in 199 opgericht om de bereik-
baarheid en de telefonische dienstverlening van de Vlaamse
overheid voor de bevolking fors te verbeteren. Essentieel
zijn een maximale klantvriendelijkheid en een lage drempel
voor de potentiéle gebruiker. Voor die lage drempel zorgen
onder meer de aangepaste openingsuren (ook buiten de
gewone openingsuren van de administratie), de beperkte
kostprijs (gratis telefoonnummer), de gegarandeerd korte
wachttijden en een gemakkelijk te onthouden telefoon-
nummer B0 - 3@ AL (één centraal nummer). De Vlaam-
se burger kan bij de Vlaamse Infolijn niet alleen terecht met
vragen over de hele Vlaamse overheid (de Vlaamse regering,
het Ministerie van de Vlaamse Gemeenschap met zijn zeven
departementen, alle Vlaamse openbare instellingen, de
Vlaamse wetenschappelijke instellingen), maar ook met
vragen over andere overheden en overheidsgerelateerde
kwesties.

De Vlaamse Infolijn is het hele jaar bereikbaar, elke werkdag
tussen 9en B uur. Andere openingsuren zijn soms mogelijk
voor specifieke mediacampagnes. De communicatie tussen
de Vlaamse overheid en de burger verloopt via verschillende
kanalen: telefoon, fax, e-mail, brief, chat en co-browsing.

4.2.2.2  Activiteitenvan de Vlaamse Infolijn

- Informatieverstrekking aan de burger: wegwijsinforma-
tie, eerstelijnsinformatie, actualiteitsinformatie.

= Bestelpunt voor publicaties van de Vlaamse overheid.
De effectieve verzending gebeurt door de inhoudelijk
bevoegde dienst (back office).

= Ondersteuning overheidscommunicatie: campagnevoor-
lichting, inschrijving activiteiten, opzetten deelname wed-
strijd, enzovoort.

= Registratie van klachten en meldingen.

- Doorverwijzing van vragen om tweedelijnsinformatie.

= Onsluiting van bestaande informatie via een kennisdatabank.

4.2.2.3 Spreidingenservice levels

In 2002 liepen op het nummer van de Vlaamse Infolijn
18013 oproepen of 78 oproepen per dag binnen, goed
voor I 8 procent van het totaal aantal oproepen binnen
het contactcentrum Vlaamse Infolijn.
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Spreiding

De grafiek illustreert de spreiding van het aantal oproepen

per maand
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gespreksduur
(min)
2:06
1:57
1:58
2:04
2:03
2:11
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2:09
1:59
2:04
1:49
1:51
2:03

Service levels
Onderstaande tabel geeft een overzicht van de service levels
per maand.
. oproepen wachttijd
beantwoord (min)
jan/02 83,37% 0:23
feb/02 82,17% 0:23
mrt/02 85,38% 0:17
apr/02 77,59% 0:18
mei/02 86,26% 0:17
jun/02 88,85% 0:18
jul/02 91,93% 0:14
aug/02 83,46% 0:26
sep/02 74,08% 0:46
okt/02 87,68% 0:21
nov/02 90,29% 0:18
dec/02 93,87% 0:12
85,41% 0:21
Samenvatting service levels:
Afhandeling oproepen 2002
Aangeboden oproepen/dag 718
Gemiddelde wachttijd 21s
Gemiddelde gespreksduur 123s
Oproepen beantwoord binnen de 30 sec. 85,41 %
Directafgehandelde oproepen 98,07 %
Oproepen beantwoord door back office 1,93%
Abandoned time (inhaken) 41s
22

abandoned time
(min)
0:51
0:48
0:39
0:31
0:37
0:37
0:36
0:42
0:58
0:51
0:39
0:28
0:41

Doorgeschakelde
oproepen
1,12%
1,42%
2,09%
1,57%
2,48%
2,01%
2,30%
2,50%
1,56%
1,48%
2,01%
2,62%
1,93%

4.2.2.4  Analysevandevragen

De top vijf van de meest gestelde vragen werd steeds bein-
vloed door de actualiteit en de campagnes die via de Vlaam-

se Infolijn worden gevoerd.

1999 2000 2001 2002
Wonen Binnenlandse Onderwijs Onderwijs
aangelegenheden envorming

Milieuen Milieuen Welzijn, Belastingen
landschap landschap zorgenopvang

Werk Onderwijs Werkgelegenheid Wonen
gelegenheid  envorming

Onderwijs Welzijn, Bevoegdheden Milieuen
envorming  zorgenopvang overheid landschap
Economie Wonen Wonen Algemene
en belastingen werking overheid

Voor de analyse van de gestelde vragen gaan we niet uit van
de geijkte structuur van de overheid in ministeries, departe-
menten en administraties. We brengen de gestelde vragen

onder in inhoudelijke domeinen.

Domein

algemene werking overheid
belastingen

binnenlandse aangelegenheden
buitenland

consumenten

cultuuren media

economieen landbouw
gezondheid

maatschappelijke organisaties
milieu en landschap
mobiliteit - verkeer en vervoer
onderwijs

overheid - bevoegdheden en structuren
persoon - rechten en plichten
sociale zekerheid
sport-vrijetijd-jeugd
welzijn-zorg en opvang
werkgelegenheid

wetenschap - technologie - energie
wonen

** De domeinen ‘consumenten’ en ‘maatschappelijke organisaties’

werden in 2002 geintegreerd in de inhoudelijke domeinen en niet

meer als aparte domeinen behandeld.

2001
5,95 %
17,83 %
1,10%
0,51%
0,75%
1,06%
1,78%
4,04%
0,46 %
4,74%
3,24%
22,29%
6,47 %
0,75%
0,70%
0,75%
12,68 %
6,95 %
1,56 %
6,39 %

2002
7,15%
10,37%
0,89%
0,54%
.
1,85%
4,91%
2,64%
o
7,54%
3,32%
30,74%
6,82%
1,25%
0,74%
0,91%
5,89%
4,41%
2,12%
7,92%

Algemene werking overheid

algemene werking overheid 5,46%
algemene werking overheid 100,00%
externe communicatie 50,25%
externe communicatie 2,31%
huisstijl, promotiemateriaal 0,27%
passieve openbaarheid: inzagerecht 0,62%
persvoorlichting 1,37%
publieksvoorlichting 95,44%
informatie- en communicatietechnologie 1,92%
informatie- en communicatietechnologie 97,67%
projectICT-contracten 2003 1,86%
algemeneinformatie 0,47%
interne communicatie 13,47%
interne communicatie 99,40%
intranet 0,46%
personeelshlad 0,13%
interne werking - personeel 17,84%
interne werking - personeel 41,22%
aanwerving eninterne mobiliteit 42,87%
socialedienstvoorambtenaren 3,25%
statuut 11,51%
vorming en opleiding van ambtenaren 1,15%
interne werking - financién en begroting 1,48%
interne werking - financién en begroting 4,22%
financiéle planning: begroting 17,47%
begroting Vlaams 6,63%
inkomsten: belastingen enandere 24,10%
uitgaven: boekhouding en afrekening 47,59%
interne werking - logistiek en gebouwen 4,73%
internewerking - logistiek en gebouwen 5,85%
gebouwen 89,06%
logistiek 5,09%
klachten over de overheid 4,34%
klachten over de overheid 100,00%
lokale besturen - wonen en bouwen 0,51%
wonen en bouwen 100,00%
wocrmensn A |||
EXTERNE COMMUNICATIE Jsozsn
INFORMATIE EN COMMUNICATIE TECHNOLOGIE
INTERNE COMMUNICATIE
p——— -
aACHTEN oveR o oveero [ 4347
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Belastingen Binnenlandse aangelegenheden

belastingen 100,00% binnenlandseaangelegenheden  100,00%

belasting op spelen en weddenschappen 100,00% volkstellingen en -statistieken ~ 100,00%

belastingi.v.m.inkomen envermogen 27,93% defensie- leger 22,34%

personenbelasting 57,38% opdrachten-zendingen 7,45%

roerende voorheffing 1,07% organisatie - personeel 70,21%
vennootschapsbelasting 0,22%

maatschappelijke organisaties

belastingeni.v.m. economie 81,69% rond binnenlandse aangelegenheden ~ 100,00%

heffing op leegstaande bedrijfsruimten 18,31%
_ toezichtop regionale en lokale besturen 36,36%
belastingeni.v.m. milieu 0,60% controle op andere algemene beslissingen 36,86%
heffing op grondwater 4,90% controle op financieel beleid 5,16%
heffing op oppervlaktewater 93,83% controle op personeelsbeleid 21,62%

huiswittaks 067%  veiligheidenopenbareorde  16,26%
_ veiligheid en openbare orde 4,42%
belastingeni.v.m. mobiliteit 2,95% civiele bescherming en rampenplanning 24,34%
verkeersbelasting 97,05% politie 69,03%
belastingenivm.wonen  7251% staatsveiligheid  2,21%

belastingen.v.m. wonen 023% inspraakorganen  1043%
heffing op leegstand en verwaarlozing 0,30% inspraakorganen 0,69%
kijk-en luistergeld 2,07% organisatieverkiezingen en wetgeving 88,97%
onroerendevoorheffing 69,13% verkiezingsuitslagen 10,34%
registratierechten 28,27%
80
72,51%
BINNENLANDSE AANGELEGENHEDEN
70 -
VOLKSTELLINGEN EN STATISTIEKEN
60 [~
DEFENSIE - LEGER
5 0 [ MAATSCHAPPELIJKE ORGANISATIES
ROND BINNELANDSE AANGELEGENHEDEN
40 [ TOEZICHT OP REGIONALE EN LOKALE BESTUREN
30— VEILIGHEID EN OPENBARE ORDE
20 - INSPRAAKORGANEN
10,97%
’ 9,17%
“l, I] o
3,43% 2,92%
0,11% 0,87% [l
0 —_— | I |

BELASTINGEN

BELASTING I.V.M. INKOMEN EN VERMOGEN
BELASTING I.V.M. ECONOMIE

BELASTING I.V.M. MILIEU

BELASTING I.V.M. MOBILITEIT
BELASTING I.V.M. WONEN

BELASTINGEN OP SPELEN EN WEDDENSCHAPPEN

Belgenin hetbuitenland

advies en hulpaan Belgenin het buitenland
verblijfin hetbuitenland

vertrek naar het buitenland

ambassades en consulatenin Belgié
basisgegevensandere landen van de EU

relatiesvan staattot staat
Belgiéininternationale organisaties
speciale samenwerkingsbanden
verdragen en onderhandelingen

Ey = —

BELGEN IN HET BUITENLAND

[

AMBASSADES EN CONSULATEN

RELATIES VAN STAAT TOT STAAT

30

Cultuur en media

v

cultuuren media 100,00%

algemeen beleid cultuur en media 70,59%

beleidsnota’s cultuur en media 10,20%

statistieken en managementinfo cultuur en media 12,94%
subsidiéringinternationale projecten 6,27%

beeldende kunsten en musea 4,17%
beeldende kunstenaars 79,86%
musea 15,97%
bibliothekenendocumentatiecentra  560%
bibliotheken en documentatiecentra 89,51%
documentatiecentra 0,62%
gemeentelijke bibliotheken 6,79%
gespecialiseerde bibliotheken 3,09%
 cultureelerfgoed - monumenten-gebouwen  39,74%
cultureelerfgoed - monumenten - gebouwen 85,39%
architectuur 0,26%
monumentenbescherming 13,13%
monumentenonderhoud 1,22%

maatschappelijke organisaties rond cultuur en media 100,00%

media (film, TV, radio, multimedia) 30,14%
film 15,80%
interneten multimedia 47,83%
radio 1,59%
televisie 4,64%
muziek,theaterletteren  13,06%
muziek, theater, letteren 45,24%
letteren 17,20%
muziek 27,51%
podiumkunsten (theater, dans...) 10,05%

CULTUUR EN MEDIA

ALGEMEEN BELEID CULTUUR EN MEDIA

BEELDENDE KUNSTEN EN MUSEA

BIBLIOTHEKEN EN DOCUMENTATIECENTRA

CULTUREEL ERFGOED - MONUMENTEN - GEBOUWEN

MAATSCHAPPELIJKE ORGANISATIES - CULTUUR EN MEDIA

MEDIA (FILM, TV, RADIO, MULTIMEDIA

MUZIEK, THEATER, LETTEREN H 13{06%
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6 Economie en landbouw
economie en landbouw

algemeen beleid economie en landbouw
algemeen beleid economie en landbouw

economische studies en onderzoeken

statistieken en managementinfo economie

statistieken en managementinfo landbouw
maatschappelijke organisaties rond economie

maatschappelijke organisaties rond

opleiding en begeleiding

opleiding tot ondernemer envoorondernemers

reglementering

kwantiteits- en concurrentieregels

steunmaatregelen
steun uit EU-fondsen en steun voor ondernemers

steunmaatregelen binnen Vlaanderen

ECONOMIE EN LANDBOUW } 0,949
ALGEMEEN BELEID ECONOMIE EN LANDBOUW ] 2,56%

MAATSCHAPPELIJKE ORGANISATIES ROND ECONOMIE

OPLEIDING EN BEGELEIDING ] 5,06%

STEUNMAATREGELEN

REGLEMENTERING 18,93%
1

0,94%
economieen landbouw 100,00%
2,56%
6,60%
algemene beleidsnota’s economie 17,77%
7,11%
32,99%
35,53%
4,42%
23,82%
beroepsorganisaties 76,18%
5,06%
opleiding en begeleiding 32,90%
bedrijfsadvisering 22,37%
gecodrdineerdeinfo starters 11,83%
leercontract 1,29%
31,62%
18,93%
reglementering 0,48%
innovatie en auteursrechten 6,74%
kwaliteitsnormen 13,47%
46,46%
regels rond contracten 0,69%
startals zelfstandig ondernemer 32,16%
68,09%
steunmaatregelen 2,79%
4,37%
steunmaatregelen binnen Belgié 0,86%
91,98%
4,4R%
68,09%
0 10 2‘0 3‘0 4‘0 5‘0 6‘0 70 80
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Gezondheid

gezondheid
gezondheid
beleidsinformatie
beleidsinformatie
regelgeving
statistische gegevens

adviesorganen en wetenschappelijkeinstanties
beleidsnota en beleidsbrieven
bevoegdheidsverdeling gezondheidszorg
kwaliteitsheleid

maatschappelijke organisatiesin de gezondheidssector

gezond leven
gezond leven
voeding
stress, depressies en andere psychischeaandoeningen
tabak
tandverzorging
alcohol
drugs
geneesmiddelen
milieu
ongevallenpreventie
seksuele gezondheid
sporten

1,77%
100,00%
5,03%
0,96%
3,37%
19,23%
22,60%
5,77%
2,40%
7,21%
38,46%
10,79%
11,66%
3,14%
0,22%
0,22%
0,22%
8,74%
1,12%
1,35%
39,91%
0,67%
3,81%
28,92%

MAATSCHAPPELIJKE ORGANISATIES-LEEFMILIEU EN LANDSCHAP | 0.08%

544%

MILIEU EN LANDSCHAP

l

kansarmen 1,40%
kansarmen 8,62%
kinderen enjeugd 5,17%
leerlingen 15,52%
pasgeborenen 1,72%
patiénten 18,97%
palliatieve zorgen 15,52%
senioren 8,62%
vrouwen 1,72%
werkenden 24,14%
euthanasie 2,06%
euthanasie 5,88%
psychiatrie 40,00%
psychiatrische ziekenhuizen 7,06%
samenwerkingsinitiatievenin de thuiszorg 3,53%
ziekenhuizen 40,00%
ziekenvervoer 3,53%
ziekte voorkomen en opsporen 78,95%
ziekte voorkomen en opsporen 3,00%
aangeborenaandoeningen 0,03%
besmettelijke ziekten 94,82%
kankeropsporing 1,75%
menselijke erfelijkheid 0,12%
reisgeneeskunde 0,28%
JLEKTE VOORKOMEN EN OPSPOREN e
0 1‘0 2‘0 3‘0 4‘0 5‘0 6‘0 7‘0 8‘0

AFVAL

30,01%

NATUURVERSCHIINSELEN

[

VLAAMSE MILIEU OVERHEDEN

ALGEMEEN BELEID MILIEU EN LANDSCHAP ]ﬂ 04%

BODEMONDERZOEK 2%

HETWATER [ ] 33

LANDSCHAP

LUCHT 681%

MILIEU-HINDER I:] 2%

NATUUR-EN DIERENLEVEN 135%

16,41%

o
o
-
S)
i
&
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8 Milieu en landschap
milieu en landschap
milieu en landschap
afval
afval
afvalpreventie
afvalverwerking
natuurverschijnselen
natuurverschijnselen
klimaaten weer
natuurrampen
Vlaamse milieuoverheden
Vlaamse milieuoverheden
wiedoetwat
algemeen beleid milieu en landschap
algemeen beleid milieu en landschap
beleidsnota’s milieu en landschap
statistiek en managementinfo milieu en landschap
bodemonderzoek
bodemonderzoek
bodemzuivering
delfstoffen en ontginning
preventie bodemvervuiling
hetwater
hetwater
preventie watervervuiling
waterkwaliteitsonderzoek
waterzuivering
landschap
landschap
bos
landbouwzones
landinrichting
park
recreatiezones
stads- en dorpsgezichten
lucht
lucht
preventie luchtvervuiling

5,44%
100,00%
30,01%
2,82%
29,86%
67,32%
0,84%
50,51%
28,28%
21,21%
0,94%
92,79%
7,21%
11,04%
33,31%
0,15%
66,54%
7,72%
9,44%
4,39%
0,99%
85,18%
3,35%
21,21%
7,07%
22,73%
48,99%
16,41%
32,35%
35,96%
0,21%
27,71%
2,37%
0,88%
0,52%
6,81%
1,12%
98,88%

maatschappelijke organisatiesinzake leefmilieu en landschap 0,08%

maatschappelijke organisatiesinzake leefmilieuen landschap ~ 100,00%

milieuhinder
milieuhinder
milieuonderzoek
milieusparende maatregelen
preventie van milieuoverlast
natuurendierenleven

natuuren dierenleven
dierenbescherming
natuurbehoud
natuureducatie

4,22%
18,27%
21,89%

1,61%
58,23%
13,15%

3,67%

7,08%
86,22%

3,03%



9 Mobiliteit - verkeer en vervoer

mobiliteit - verkeer en vervoer 9,24%
mobiliteit - verkeer en vervoer 100,00%

algemeen beleid mobiliteit 1,94%
algemeen beleid mobiliteit 53,47%

beleidsnota’s mobiliteit 26,73%

statistiek en managementinfo mobiliteit 19,80%
luchtverkeer 0,50%
luchtverkeer 42,31%

inschrijving en controle vliegtuigen 11,54%

luchthavens 46,15%

bussen entrams 30,54%
bussen entrams 92,44%

trein - de NMBS 7,56%

waterwegen en zee (-verkeer) 4,83%
waterwegen en zee (-verkeer) 68,13%

bevaarbare waterlopen 17,13%

stimulans binnenvaart 1,99%

zeewezen en havens 12,75%

wegen en wegvervoer 52,95%
wegen en wegvervoer 15,04%

infrastructuurwegen 51,27%

inschrijvingvanvoertuigen 24,85%

personenvervoer: taxi... 0,98%

transportoverdeweg 7,85%

MOBILITEIT - VERKEER EN VERVOER :] 9,24%
ALGEMEEN BELEID MOBILITEIT ] 1,94%
LUCHTVERKEER ||~ 050%
BUSSEN EN TRAMS 30,54%
WATERWEGEN EN ZEE (-VERKEER) :] 4,830%
WEGEN EN WEGVERVOER 52,95%
0 1‘0 2‘0 3‘0 5‘0 60
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10 Onderwijs

onderwijs 0,95%
onderwijs 100,00%
kwaliteitszorg 10,27%
kwaliteitszorg 1,46%
leerplannen en didactisch materiaal 0,55%
onderwijsbeleid en onderwijsorganisatie 4,08%
onderwijsonderzoek 0,04%
onderwijsreglementering 0,65%
onderwijsstatistieken 0,46%
publicaties en literatuurdatabank onderwijs 0,16%
schoolvakantieregeling 0,85%
verderevragen 91,75%
adressen en studieaanbod 2,27%
adressen en studieaanbod 38,74%
projecten 58,88%
reglementering scholen 2,38%
nascholing 1,44%
nascholing 0,43%
solliciteren - bekwaamheidsbewijzen 42,86%
wedde - statuut 56,71%
afstandsonderwijs 82,96%
afstandsonderwijs 2,21%
documentatie - thesissen 0,03%
examencommissie 0,28%
info over studies - diploma’s 0,53%
rechten en plichten 0,54%
studerenin hetbuitenland - gelijkwaardigheid diploma’s ~ 0,70%
studietoelagen 95,72%
Centravoor Leerlingenbegeleiding (CLB) 2,11%
Centravoor Leerlingenbegeleiding (CLB) 3,15%
departement Onderwijs 55,71%
onderwijsnetten en -koepels 1,38%
overige organisaties rond onderwijs en vorming 39,76%

ONDERWIJS || 0,95%

KWALITEITSZORG 10,27
ADRESSEN EN STUDIEAANBOD | | 2,27%
NASCHOLING } 1,44%
AFSTANDSONDERWIJS 82,96%
CENTRA VOOR LEERLINGENBEGELEIDING (CLB) } 2,11%
0 20 40 60 80 100

11 Overheid - bevoegdheden en structuren

overheid - bevoegdheden en structuren
overheid - bevoegdheden en structuren
Brussels Hoofdstedelijk gewest
Brussels hoofdstedelijk gewest
bevoegdheden Brussels Hoofdstedelijk gewest
Brusselse Hoofdstedelijke gewestraad
Brusselse hoofdstedelijke gewestregering
organisatieoverzicht Brusselse
Hoofdstedelijke gewestadministratie
bevoegdheden Waals gewest
organisatieoverzicht Waalse gewestadministratie
Waals gewestparlement
Waalse gewestregering
Duitstalige gemeenschapsregering
Duitstalige gemeenschapsregering
organisatieoverzicht Duitstalige
gemeenschapsadministratie
federale overheid
federale overheid
bevoegdheden federaal
federaleregering
kamer en senaat: parlement
organisatieoverzicht federale administratie
rechtbanken en hoven

12 Persoon - rechten en plichten
persoon - rechten en plichten
persoon - rechten en plichten
erfrecht- basisregels
erfrecht- basisregels
testamenten en legaten
vaststelling van afstamming
gelijke kansen
gelijke kansen
godsdiensten levensvisie
godsdiensten levensvisie

echtscheiding
echtscheiding
invloed huwelijk op vermogen
trouwen
mensenrechten
mensenrechten
personenrecht
personenrecht
adel
naam envoornaam
strafrecht

strafrecht

wettelijke verblijfplaats
wettelijke verblijfplaats
inschrijvingin een gemeente

0,30%
100,00%
1,39%
4,70%
10,74%
22,15%
23,49%

14,09%
2,68%
10,74%
4,70%
6,71%
0,03%
33,33%

66,67%
21,98%
59,88%
7,24%
24,02%
4,77%
0,21%
3,88%

67,48%
100,00%
4,89%
10,42%
81,25%
8,33%
14,27%
100,00%
0,15%
100,00%
1,73%
52,94%
11,76%
35,29%
3,78%
100,00%
6,12%
66,67%
3,33%
30,00%
0,71%
100,00%
0,76%
80,00%
20,00%

Franstalige gemeenschap 1,23%
Franstalige gemeenschap 91,60%
Franstalig gemeenschapsparlement 0,76%
Franstalige gemeenschapsregering 6,11%
organisatieoverzicht Franstalige
gemeenschapsadministratie 1,53%
Europese organisaties 14,92%
Europese organisaties 99,62%
wereldorganisaties 0,38%
lokale besturen 5,09%
lokale besturen 5,51%
gemeentebesturen en 0CMW's 24,45%
intercommunales 6,43%
provinciebesturen 63,60%
politieke partijen 0,78%
politieke partijen 100,00%
algemene info koningshuis 0,35%
algemeneinfo koningshuis 100,00%
Vlaamse overheid 53,93%
Vlaamse overheid 27,15%
bevoegdheden Vlaams 5,92%
organisatieoverzichtadministratie 8,87%
Vlaams parlement 5,24%
Vlaamse regering 48,46%
Vlaamse wetgeving 4,36%
OVERHEID - BEVOEGHEDEN EN STRUCTUREN | 0,30%
BRUSSELS HOOFDSTEDELIJK GEWEST ] 1,39%
DUITSTALIGE GEMEENSCHAPSREGERING | 0,03%
FEDERALE OVERHEID |21,98“/n
FRANSTALIGE GEMEENSCHAP ] 1,23%
EUROPESE ORGANISATIES |14,92 %
LOKALE BESTUREN :l 5,09/
POLITIEKE PARTIJEN ] 0,78%
ALGEMENE INFO KONINGSHUIS | 035%
VLAAMSE OVERHEID 53,93%
0 10 20 30 40 50 60
PERSOON - RECHTEN EN PLICHTEN 67,48%
ERFRECHT - BASISREGELS ]4,8 %
GELIJKE KANSEN |14,27%
GODSDIENST EN LEVENSVISIE 0,15%
ECHTSCHEIDINGEN :| 1,73%)
MENSENRECHTEN ] 3,81%
PERSONEN - RECHT j 6,12%
STRAFRECHT || 0.71%
WETTELIJKE VERBLIJFPLAATS ||  0.76%
0 10 20 30 40 50 60 70

80



13 Sociale zekerheid
algemeen beleid sociale zekerheid 39,74%
statistieken en managementinfo sociale zekerheid 60,26%

bestaansminimum 100,00%

i.v.m. gezondheid (ziekte-uitkeringen...) 4,82%
beroepsziekten enarbeidsongevallen 12,72%
gehandicaptenuitkeringen 3,51%
tussenkomsten medische onkosten 38,60%
ziekte-uitkeringen 40,35%

brugpensioenen 0,26%

pensioen 99,74%

i.v.m. werkverlies (werkloosheid...) 60,00%
brugpensioen 5,00%
werkloosheidsuitkeringen 35,00%

kinderbijslag 100,00%

ALGEMEEN BELEID SOCIALE ZEKERHEID #

BESTAANSMINIMUUM

19,64%

L.V.M. GEZONDHEID (ZIEKTE—UITKERING,. .)

BRUGPENSIOENEN 33,36%

1.V.M. WERKVERLIES (WERKLOOSHEID,...)

KINDERBIJSLAG
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14 Sport - vrije tijd - jeugd

sport-vrijetijd-jeugd 100,00%

algemeen beleid sport, vrije tijd, jeugd 96,84%

statistiek en managementinfojeugd, sport, vrijetijd 3,16%

hobby’s 2,02%
vissen enjacht 97,98%

Gewsd  2065%
jeugd 66,89%
koepelorganisatiesjeugdwerk 7,51%
logistieke ondersteuningjeugdwerk 8,53%
maatschappelijke organisaties rond jeugdwerk 13,99%
ondersteuning gemeentelijkjeugdwerk 3,07%

sport 78,50%
ondersteuning topsport 14,95%
sportpromotie en logistieke ondersteuning 6,54%

toerisme en evenementen 9,07%
evenementeninVlaanderen 15,51%
toerismein Vlaanderen 75,42%

verenigingsleven 96,30%

ondersteuning verenigingsleven 3,70%

42,86%
57,14%

voordeelkaarten culturele evenementen
voordeelkaarten openbaarvervoer

SPORT - VRIJE T1JD - JEUGD

ALGEMEEN BELEID SPORT, VRIJE TIJD, JEUGD

HOBBY'S

JEUGD

SPORT

TOERISME EN EVENEMENTEN

29,53%

VERENIGINGSLEVEN

VOORDEELKAARTEN CULTURELE EVENEMENTEN

30
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5 Welzijn - zorg en opvang

welzijn - zorg en opvang 100,00%

algemeen beleid welzijn 93,86%
beleidsnota’s welzijn 1,03%
statistieken en managementinfo welzijn 5,11%

anderezorgen en opvang 6,15%
psychologische opvang 46,92%
vluchthuizen 10,00%
zelfhulpgroepen 36,92%

Camenenkansarmen  200%
armen en kansarmen 41,62%
begeleiding: schuldbemiddeling, budgetbeheer,... 16,76%
daklozenopvang en crisisopvangwoningen 15,14%
financiéle steun 26,49%

etnisch culturele minderheden 41,74%
discriminatiebestrijding 22,02%
integratieprojecten 21,10%

opvang en begeleiding nieuwkomers 15,14%

kinderenenjongeren 24,61%
begeleiding en bijstand 40,60%
opvang en zorg voor kinderen 31,99%
zorgvoor baby’s en peuters 2,80%

maatschappelijke organisaties rond welzijn 100,00%

ouderen 1,96%
begeleiding van ouderen 7,20%

bejaardenopvang buitenshuis: dagcentrum,
tehuis, serviceflat 11,28%

bejaardenopvang en zorg thuis

personen meteen handicap 19,11%
begeleiding en bijstand 2,25%
gehandicaptenopvang en zorg thuis 0,11%
tussenkomsten en hulpmiddelen 78,53%

WELZIJIN - ZORG EN OPVANG 3137%
ALGEMEEN WELZIIN 22,04%

ANDERE ZORGEN EN OPVANG | | 1,41%

ARMEN EN KANSARMEN || 2,00%

Werkgelegenheid

werkgelegenheid 100,00%

algemeen beleid werkgelegenheid 67,69%
1,54%

statistische en managementinfo werkgelegenheid 30,77%

beleidsnota’s werkgelegenheid

arbeidsreglementering 26,27%
regels rond arbeidsomstandigheden 32,86%
regels rond arbeidstijd en loopbaanonderbreking 20,76%
reglementering rond lonen 9,59%

specifiek: studentenarbeid

10,52%

werknemersorganisaties 100,00%

steunmaatregelen - arbeidsherverdeling 1,91%
steun bij aanwerving 7,87%
steun bijanderearbeidsherverdelende projecten  0,55%
steun bij loopbaanonderbrekingen 89,66%

werkzoeken - werkloosheid 2,93%
opleiding - begeleiding 2,42%
steun aan werkgevers vooraanwervingen 1,27%
werkaanbod, vacatures, 34,90%
werkloosheidsvergoedingen 58,47%

WERKGELEGENHEID | 1,72%)

ALGEMEEN BELEID WERKGELEGENHEID | 0,94%|

65,74%

0 10 20 30 40 50 60 70
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17 Wetenschap - technologie - energie
wetenschap - technologie - energie 0,39%
wetenschap -technologie - energie 100,00%
statistieken en managementinfo wetenschap,
technologie en energie 1,33%
statistieken en managementinfo wetenschap,
technologieen energie 100,00%
energie 90,57%
energie 0,60%
energieprijzen 1,96%
energiestudies en-onderzoek 1,66%
energiezuinig leven, bouwen, wonen 81,80%
steunvoorzonnepanelen 3,73%
steunmaatregelen vanuitde Vlaamse administratie 4,86%
steunmaatregelen vanuitelectriciteits-
en gasintercommunales 5,39%
technologie 2,53%
technologie 57,14%
stimulerenvaninnovatie 17,86%
technologievoor hetbrede publiek 15,48%
technologisch onderzoek 9,52%
wetenschappelijk onderzoek 5,18%
wetenschappelijk onderzoek 51,16%
wetenschappen voor het brede publiek 48,84%
WETENSCHAP - TECHNOLOGIE - ENERGIE | 039%
WETENSCHAR TECHNOLOGEE EN ENERGEE | %
ENERGIE 90,57%
TECHNOLOGIE i| 2,53%
WETENSCHAPPELIJK ONDERZOEK ] 5,18%
0 20 40 60 80 100

18 Wonen
wonen 5,00%
wonen 100,00%
algemeen beleid wonen 3,46%
algemeen beleid wonen 92,07%
beleidsnota’swonen 4,66%
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4.2.2.5
De Vlaamse Infolijn werd ook in 2002 meer dan eens inge-

Ondersteuning van overheidscampagnes

schakeld om overheidscampagnes te ondersteunen.

Het dienstenpakket dat de Vlaamse Infolijn de organisato-
ren van campagnes aanbiedst, is divers: telefonisch onthaal,
bestelpunt voor brochures en gadgets, eerstelijnsinformatie
en rapporteren aan het zenuwcentrum. De alsmaar toene-
mende vraag wijst erop dat er wel degelijk behoefte was aan
extra ondersteuning bij grootschalige campagnes en dat het
dienstenpakket aan de verwachtingen voldoet (zie rabel).

1999 2000 2001 2002
Aantalondersteunde campagnes 23 29 41 56

Bijlage 1omvat per campagne een fiche met info over het
opzet van de campagne en de ondersteuning door de Vlaam-
se Infolijn. De onderstaande tabel geeft een overzicht.

begin eind aantal

Campagne datum datum contacten

1  Tuingrondverbeteren 14-2-02 12-7-02 876
metcompost

2 Vlaanderen Feest 19-2-02 15-7-02 1276

3 Regularisatieonvergunde  28-2-02 4-10-02 568
werken zonevreemde woning

4 KleurrijkVlaanderen 1-3-02 4-7-02 148
(exclusiefthema’s)

5  KleurrijkVlaanderen- 1-3-02 15-4-02 87
Thema : Mobiliteit

6  OnzeWegeninspecteurs 11-3-02 30-4-02 38
pakken spoorvormingaan
Wees zuinig met papier 12-3-02 23-5-02 293
Erfgoedweekend 2002 25-3-02 21-4-02 766
Registratierechtenverlaagd! 2-4-02 5-7-02 3936

10 Projecten 3-4-02 15-5-02 41
ontwikkelingseducatie

11  BIS: European Computer 12-4-02 7-5-02 85
Driving License

12 Periodieke Beleids- 15-4-02 22-11-02 187
campagne (algemeen)

13 Word Leerkracht 15-4-02 31-5-02 798
(zie cluster Onderwijs)

14  WeekendvandeCompost-  19-4-02 14-6-02 1006
meester2002

15 KleurrijkVlaanderen - 23-4-02 6-6-02 40
Thema:Ondernemen

16 Dagvan hetPark2002 24-4-02 31-5-02 41

17
18

19

20

21

22

23

24
25

26

27
28

29

30
31

32

33

34

35

36

37

38

39

40

£

42
43

44

DemotoerVlimpers 29-4-02
Weekvan deZachte 8-5-02
Weggebruiker 2002

Wiezich goed voelt, 21-5-02
mag gezien worden
H@lloVlaanderen 27-5-02

(internetschepteenband)9
Periodieke Beleidscampagne:27-5-02

lokale dienstencentra
Mediacampagne 31-5-02
Studietoelagen

Fantaseererop los, 1-6-02
duikin de wetenschap
Klachtenmanagement 3-6-02
Kleurrijk Vlaanderen - 5-6-02
Thema: Cultuur

Verkeerswaaier 5-6-02

(Veilige mobiliteitvoor kinderen)

Vuurke Stook 12-6-02
Informatie overwerken 24-6-02
aandeAntwerpse Leien

Vlaams Ecologisch 1-8-02
Netwerk - Openbaar Onderzoek
Winkelverstandig 13-8-02

Subsidies muziek-en2003  17-8-02
podiumkunstenprojecten

Grote Leerweek 25-8-02
Weekvan het Bos 2002 2-9-02

Weekvan Vervoering2002  11-9-02
DagvandeKringloopwinkel 16-9-02
Periodieke Beleids 16-9-02

-campagne: Levenslang leren

WieisROB? WieRO0Bis, 16-9-02
isRustigOp de Baan!
Periodieke Beleids- 23-9-02

Cultuurvaniedereen, vooriedereen
“tisoktober, houhetsober: 30-9-02
Maandvan de energiebesparing 2002

DeZilverensurfers: 1-10-02
Jebentnooitteoudom...
(Periodiek) Zekerheid 4-10-02

vooruw zonevreemde woning
Speelnietmetjedroomhuis 10-10-02

Vlaamse Wetenschaps- 19-10-02
week 2002
Periodieke Beleids- 21-10-02

29-5-02 483
19-5-02 2
2-8-02 1667
20-6-02 6
2-6-02 74

13-11-02 37.237

30-6-02 12
30-6-02 209
4-7-02 153
14-11-02 102
12-12-02 623

31-12-02 1097

18-11-02 1.249
31-10-02 10
15-9-02 11
15-9-02 465
18-10-02 383
29-9-02 47
31-10-02 381
20-9-02 32
22-10-02 174
29-9-02 4

18-11-02 1.163

30-11-02 151
7-11-02 404
31-12-02 53
27-10-02 13
25-10-02 3

campagne: Jeugdbeleid enjeugdinfrastructuur
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45

46

47

48

49

50
51

52

53
54

55

56

34

Ik kies voor evenwicht 21-10-02
(golfI)

Thuisindestad - 21-10-02
golfnajaar2002

gratis openbaarvervoer 28-10-02

De Lijnvoor gehandicapten
H@lloVlaanderen-Internet 28-10-02

schepteen band (bis)
Geweldinrelaties 8-11-02
(jongerenengeweld )

DIFTAR 12-11-02
Periodieke Beleids- 12-11-02
campagne: Nieuwe mediavooriedereen
Oproep projecten 15-11-02
ontwikkelingssamenwerking
Opleidingscheques 17-11-02
Kleurrijk Vlaanderen - 18-11-02

Toekomstplan: diversiteit op dearbeidsmarkt

Periodieke Beleids- 22-11-02

campagne: ‘15.000 nieuwe sociale woningen’

Taalklachtendienst 20-11-02

1-3-03

5-12-02

31-12-02

30-11-02

21-1-03

13-12-02
30-11-02

16-1-03

31-12-02
10-12-02

27-1-03

1-12-02

41

37

3.790

202

16

70
10

82

1.605
976

67

181

4.23  ClusterVlaamse Belastinglijn

4.2.3.1 Algemeen

Al in juni 2000 startte de Vlaamse Infolijn met het geven
van eerstelijnsinformatie over de aanslagbiljetten inzake de
onroerende voorheffing. Er werden toen maar liefst 63 13
oproepen behandeld. Daardoor kon de Belastingdienst
Vlaanderen zich meer concentreren op zijn kerntaken: de
heffing en de inning van de onroerende voorheffing. De
samenwerking leidde bovendien tot een gevoelige daling
van het aantal ingediende bezwaren.

In samenspraak met de Administratie Budgettering,
Accounting en Financieel Management (ABAFIM) werd
eind 2000 besloten om de dienstverlening uit te breiden en
ook statusinformatie over ingediende bezwaren te verstrek-
ken. Voor die dossierinformatie werd een apart nummer
opgezet dat vermeld staat op het aanslagformulier, waar
men ook terechtkon voor informatie over de aanslagbiljet-
ten voor het kijk- en luistergeld: de Vlaamse Belastinglijn.
Sinds 2002 geeft die ook informatie over de heffing op leeg-

stand.

4.2.3.2  Cijfers

In 2002 verwerkte de Vlaamse Belastinglijn 185 36 oproe-
pen of 7B oproepen per dag, goed voor 3L 6 procent van
het totaal aantal oproepen binnen het contactcentrum
Vlaamse Infolijn.

4.2.3.1  Spreiding en service levels

Spreiding

De grafiek illustreert de spreiding per maand van het aantal
oproepen op de Vlaamse Belastinglijn.
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Service levels
De tabel geeft een overzicht van de service levels op de
Vlaamse Belastinglijn per maand.

oproepen  wachttijd gespreks- abandoned  doorge-

beantwoord  (min.) duur(min.) time (min.) schakelde

oproepen
jan/02 70,6% 1:18 3:02 1:50 18,97%
feb/02 75,5% 1:09 2:29 1:43 22,88%
mrt/02 92,8% 0:24 2:25 1:07 28,17%
apr/02 93,0% 0:24 2515 0:56 31,27%
mei/02 94,3% 0:18 2:11 0:55 32,09%
jun/02 91,4% 0:25 1:59 1:00 20,52%
jul/02 92,1% 0:24 1:52 1:06 12,92%
aug/02 84,2% 0:37 1:45 1:08 13,18%
sep/02 74,4% 1:09 1:43 1:35 17,61%
okt/02 87,5% 0:38 1:49 15115 26,75%
nov/02 92,6% 0:22 2:02 0:57 36,09%
dec/02 93,9% 0:16 2:03 0:53 34,74%

86,9% 0:37 2:08 1:12 24,6%

Op jaarbasis werd 89 procent van de aangeboden oproe-
pen beantwoord. Er werd binnen de & seconden opgeno-
men en de gesprekken duurden gemiddeld iets meer dan 2
minuten.

Bij de verloren oproepen blijkt dat de oproeper na een
wachttijd van gemiddeld Iminuut 2 seconden de telefoon
inhaakte, waarschijnlijk om op een later moment terug te
bellen. De langere wachttijden hebben te maken met hoge-
re oproepvolumes.

Gemiddeld werd 246 procent van de oproepen doorge-
schakeld naar de bevoegde back offices.

Het aantal doorgeschakelde oproepen ligt dus opmerkelijk
hoger dan bij de Vlaamse Infolijn zelf (1B procent). Dat
heeft te maken met de aard van de vragen. De Vlaamse
Belastinglijn is een dossierlijn en vereist een beter samen-
spel tussen front en back office Het front office kan infor-
matie geven tot het niveau van statusinformatie: de stand
van het dossier, de laatste correspondentie, enzovoort. Spe-
cifieke vragen over het dossier zelf dienen te worden afge-
handeld door de dossierbehandelaars zelf. De procedure is
dat in dergelijke gevallen de oproeper wordt doorverbon-
den met de dossierbehandelaar. Indien die reeds in gesprek
is of afwezig is, dan noteert de voorlichter de vraag en de
contactgegevens van de beller en bezorgt die via een geauto-

matiseerde procedure aan de dossierbehandelaar die op een
later tijdstip zelf contact opneemt met de beller.

Het opstarten van de Vlaamse Belastinglijn heeft er voor
gezorgd dat de bereikbaarheid van de Vlaamse Belasting-
dienst is vergroot en dat de dossierbehandelaars iets meer
dan 5% minder telefoons krijgen. Daardoor kunnen ze
hun dossiers sneller en beter athandelen.

Samenvatting service levels:

2002
Afhandeling oproepen
Aangeboden oproepen/dag 738
Gemiddelde wachttijd 37s
Gemiddelde gespreksduur 128s
Oproepen beantwoord binnen de 30 sec. 86,9 %
Directafgehandelde oproepen 75,4 %
Oproepen beantwoord door back office 24,6 %
Abandoned time (inhaken) 72s

4.2.3.3 Analysevan devragen
Bij de analyse van de vragen wordt een onderscheid
gemaakt tussen de volgende drie belastingen:

Belasting % aantal oproepen
Onroerende voorheffing 68,21%
Kijk-en luistergeld 2,70%
Heffing op leegstand 29,09%
1 Onroerende voorheffing

- Nummer, fax en e-mail: vermeld op aanslagformulieren
- Website: www.onroerendevoorheffing.be

- Openingsuren: elke werkdag van 9tot B uur
- Bevoegde entiteit: Administratie Budgettering en Finan-
cieel Management

- Adres: Boudewijnlaan 3, 1010 Brussel

Algemeen

De onroerende voorheffing (grondlasten) is in principe ver-
schuldigd door de belastingplichtige die op 1januari van
het aanslagjaar het zakelijk recht bezit. Bij een verkoop
wordt soms overeengekomen dat de koper een deel van de
onroerende voorheffing voor het lopende aanslagjaar ten
laste neemt. Door het Vlaams Gewest wordt echter steeds
diegene die op 1 januari van het aanslagjaar houder is van
het zakelijk recht als belastingplichtige voor de onroerende
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voorheffing beschouwd, metalle gevolgen voor de invorde-
ring van eventueel niet betaalde schulden inzake de onroe-
rende voorheffing.

Voor wat de onroerende goederen in het Vlaams Gewest
betreft, wordt de onroerende voorheffing sinds 199 door
het Vlaams Gewest geind.

De heffing is gebaseerd op het (geindexeerde) kadastraal
inkomen. De vaststelling van dit kadastraal inkomen
gebeurt nog steeds door de federale overheid, meer bepaald
door de Administratie van het Kadaster, de Registratie en
de Domeinen (AKRED).

De onroerende voorheffing, bestaat uit 3delen:

- de basisheffing is bestemd voor de Vlaamse overheid;

- op deze basisheffing mogen de provincies opcentiemen
heffen;

- ook de gemeenten mogen op deze basisheffing opcentie-
men heffen.

De gezinssituatie van de bewoner kan eveneens het bedrag
van de heffing beinvloeden. Wie bijvoorbeeld minstens 2
kinderbijslaggerechtigde kinderen of één gezinslid met een
handicap ten laste heeft, komt in aanmerking voor één of
meer verminderingen van de onroerende voorheffing.

Cijfers

In 2002 werden m.b.t. de onroerende voorheffing 126 36
oproepen geregistreerd. Dit is @ 21% van het aantal oproe-
pen op de Vlaamse Belastinglijn.

Afhandeling oproepen 2002
Aangeboden oproepen/dag 514
Gemiddelde wachttijd 40s
Gemiddelde gespreksduur 161s
Oproepen beantwoord binnen de 30 sec. 89,4 %
Directafgehandelde oproepen 74,8%
Oproepen beantwoord door back office 25,2%
Abandoned time (inhaken) 102s
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Meest gestelde vragen

OVERHET AANSLAGBILJET

- 1k heb 2 aanslagen voor 2 verschillende aanslagjaren
gekregen op één maand of één jaar tijd. Is dit wel normaal?

- Ik heb mijn aanslagbiljet veel vroeger gekregen dan vorig
jaar. Ik kan dan ook niet onmiddellijk betalen.

- Het aanslagbiljet werd dit jaar, in tegenstelling tot vorige
jaren, op naam van mijn vrouw verstuurd. Is dit wel correct?

- Ik heb hier zopas een aanslagbiljet gekregen voor een per-
ceel dat nooit van mij is geweest. Wat moet ik doen?

- Ik ben mijn aanslagbiljet onroerende voorheffing verlo-
ren. Kunnen jullie mij een duplicaat opsturen?

- Ik ben Franstalig. Bezorgen jullie mij het aanslagbiljet in
het Frans?

OVERHET BEZWAARSCHRIFT

- Ik ben niet akkoord met de aanslag en wens dan ook te
reageren. Hoe doe ik dit?

- Wat indien ik door speciale omstandigheden mijn
bezwaar te laat heb ingediend? Houden jullie hier nog
rekening mee?

- Ik zal bezwaar indienen. Moet ik dan ook al betalen of
kan ik wachten tot wanneer jullie hebben beslist?

- Moet ik zelf het bezwaarschrift ondertekenen of mag
iemand dat in mijn plaats doen?

- We zijn met verschillende mede-eigenaars, maar ik ont-
vang steeds het aanslagbiljet. Volstaat het dat ik het
bezwaarschrift alleen onderteken of is de handtekening
van alle mede-eigenaars vereist?

- Moet ik het bezwaarschrift aangetekend versturen?

- Hoe lang duurt het voordat jullie een beslissing hebben
genomen inzake mijn bezwaarschrift?

- Waar kan ik terecht indien ik niet tevreden ben over de
wijze waarop ik door de Belastingdienst voor Vlaanderen

werd behandeld?

OVERHET RECHT OP VERMINDERING

- Ik meen recht te hebben op een vermindering. Krijg ik
die automatisch of moet ik die aanvragen?

= Ik heb nog kinderen ten laste. Kom ik dan niet in aan-
merking voor vermindering van de 0.V.?

- Eén van mijn gezinsleden is gehandicapt. Heb ik dan
recht op vermindering?

- Mijn woning wordt al gedurende geruime tijd niet meer
gebruike. Ik dacht begrepen te hebben dat ik in zo'n geval
recht had op vermindering van de onroerende voor-
heffing.

= Ik heb mijn vermindering a rato van 5% voor beschei-

den woning niet gekregen. Hoe komt dit?

- Ik wens het kadastraal inkomen van mijn woning te laten
herzien. Waar kan ik daarvoor terecht?

- Ik meen in aanmerking te komen voor zowel een vermin-
dering wegens kinderen ten laste als voor een verminde-
ring wegens bescheiden woning. Kunnen beide vermin-
deringen worden gecumuleerd?

- Ik merk dat ik in het verleden eigenlijk ook recht had op
een vermindering. Kan ik die nog terugvorderen?

- Ik ben eveneens eigenaar van een woning in een ander
gewest. Gelden de verminderingen die ik krijg in het
Vlaams Gewest ook automatisch voor die woning?

- Hoe moet ik als eigenaar de vermindering aan mijn huur-
ders toekennen?

= Als ik als huurder de vermindering niet aanvraag, krijgt
de eigenaar ze dan automatisch?

= Ik ben huurder en wil een vermindering aanvragen via
het meldingsformulier. Wat indien de eigenaar niet mee
wil ondertekenen?

- Is de eigenaar verplicht de vermindering die ik als huurder
aanvroeg en verkregen heb te verrekenen in de huurprijs?

= Blijven de verminderingen waar ik vroeger recht op had auto-
matisch doorlopen of moet ik een nieuwe aanvraag doen?

OVER DE BETALING

- Hoe wordt de onroerende voorheffing eigenlijk berekend?

- Tegen wanneer precies dien ik de onroerende voorheffing
te betalen?

- Wat indien ik weiger te betalen?

- Wat is een navordering?

= Vanaf wanneer ben ik wettelijk gezien de onroerende
voorheffing verschuldigd?

- Ik heb dit jaar mijn huis verkocht. Zal ik dan nog voor het
volledige jaar moeten betalen?

- Ik moet gevoelig meer betalen dan vorig jaar. Hoe komt dat?

= Ik kan dat bedrag niet in één keer betalen. Kan ik geen
afbetalingsplan krijgen?

- Hoe komt het dat de onroerende voorheffing in vergelij-
king met vorig jaar zo gestegen is?

2 Kijk- en luistergeld

- Nummer, fax en e-mail: niet meer in gebruik vanaf 2003

- Bevoegde entiteit: Administratie Budgettering en Finan-
cieel Management

- Adres: Boudewijnlaan 30, 1010 Brussel

Algemeen

Het Vlaams Parlement keurde op 20 maart 2002 het decreet
goed over de invoering van een nultarief voor kijk- en luis-
tergeld goed. Na bekrachtiging door de Vlaamse regering
en publicatie in het Belgisch Staatsblad trad het decreet in
werking, met ingang van ljanuari 2002. Dat betekent dat
het tarief van het kijk- en luistergeld op nul is gezet en er
vanaf Y2002 geen kijk- en luistergeld meer moet worden

betaald.

Ondanks die beslissing werden in 2002 nog heel wat vragen
gesteld over hetkijk- en luistergeld.

Cijfers

In 2002 liepen in verband met het kijk- en luistergeld 4. 999
oproepen binnen, goed voor 27% van het aantal oproepen
op de Vlaamse Belastinglijn.

Afhandeling oproepen 2002
Aangeboden oproepen/dag 20
Gemiddelde wachttijd 27s
Gemiddelde gespreksduur 89s
Oproepen beantwoord binnen de 30 sec. 85,3%
Directafgehandelde oproepen 68,3%
Oproepen beantwoord door back office 31,8%
Abandonedtime (inhaken) 47s

Het aantal doorgeschakelde oproepen ligt hoger dan bij de
onroerende voorheffing, omdat heel wat vragen ook gingen
over herinneringen van niet betaalde aanslagen. In dergelij-
ke gevallen diende vaak naar de dossierbehandelaar te wor-

den doorgeschakeld.

Meest gestelde vragen

AFGESCHAFT OF NIET?

- Is hetkijk- en luistergeld nu afgeschaft?

= Is het decreet m.b.t. de afschaffing van het kijk- en luis-
tergeld al gestemd?

= Is hetkijk- en luistergeld voor autoradio’s ook afgeschaft?

- Ishet eerlijk dat iemand met een familienaam uit de cate-
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gorie K-Z nog betaalt tot oktober 2002 terwijl iemand
met een familienaam uit de categorie A-J eigenlijk maar

betaalt tot april 2002?

NOGBETALEN OF NIET?

- Moet ik mijn kijk- en luistergeld nu nog betalen?

- Moet ik dit laatste aanslagbiljet nog betalen, ook voor de
periode in 20022

- Ik heb mijn aanslagbiljet KLG in november 2001 betaald.
Is er niet voorzien in terugbetaling voor het deel dat
betrekking heeft op 20022

- Ik heb mij een nieuw toestel aangeschaft op 2 januari
2002. Moet ik nu nog kijk- en luistergeld betalen?

- Ik heb onlangs een herinnering gekregen voor betaling
van mijn kijk- en luistergeld. Hoe kan dit? Het was toch
afgeschaft?

- Wat indien ik toch weiger te betalen?

NOG AANGEVEN/NIET?

- Ik ben van plan me een nieuwe autoradio/TV aan te
schaffen. Moet ik dit nog melden aan de dienst Kijk- en
luistergeld?

- Mijn adres is onlangs gewijzigd. Moet ik dit nog doorgeven?

- Ik heb me in oktober vorig jaar een autoradio aangeschaft
en krijg nu een brief van de dienst Kijk- en luistergeld
voor meer info, zodat ze me nog een aanslagbiljet kunnen
toesturen. Dit kan toch niet meer. Tk dacht dat het KLG
was afgeschaft?

NOG OPZEGGEN/NIET?

- Ik wens mijn kijk- en luistergeld op te zeggen.

- Indien ik mijn autoradio of TV recent (sedert YA /@)
heb weggedaan, ben ik dan nog verplicht op te zeggen?

WAT MET MIJN VRIJSTELLING?

= Ben ik nu ook mijn vrijstelling bij de kabelmaatschappij
kwije?

- Kan ik van de dienst Kijk- en luistergeld nog een attest
van vrijstelling krijgen?

PROCEDURES?

= De herinnering werd mij niet aangetekend verstuurd. Tk
heb nochtans recent in de pers vernomen dat dit een
nieuwe vormvereiste was?
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3 Leegstand

- Nummer, fax en e-mail: vermeld op aanslagformulieren

= Openingsuren: elke werkdag van 9tot B uur

- Bevoegde entiteit: Administratie Budgettering en Finan-
cieel Management

- Adres: Boudewijnlaan 3, 1010 Brussel

Algemeen

De heffing op leegstand is een heffing van het Vlaams
Gewest ter bestrijding van leegstand en verkrotting van
gebouwen en woningen. Er wordt een aanslag verstuurd
indien de gemeente of de provinciale afdeling AROHM
(administratie Ruimtelijke Ordening, Huisvesting, Monu-
menten en Landschappen) heeft vastgesteld dat het betrok-
ken gebouw op één van de volgende lijsten staat:

- delijst leegstand;

- de lijst verwaarloosd;

- delijst ongeschikt/onbewoonbaar

Het feit dat op het aanslagbiljet wordt verwezen naar een

heffing ter bestrijding van leegstand en verkrotting, bete-

kent nog niet dat het pand als ‘verkrot’ wordt beschouwd.

Er zijn 3categorieén:

- leegstaande woningen of gebouwen;

- verwaarloosde woningen of gebouwen;

- ongeschikt of onbewoonbaar verklaarde woningen of
gebouwen

Een woning of een gebouw kan tot één of meerdere van
deze categorieén behoren. Op grond daarvan zal de inven-
tarisbeheerder (gemeente of provinciale afdeling AROHM)
het pand op én of meerdere ‘lijsten’ van de inventaris
plaatsen.

Cijfers
In 2002 werden in verband met de heffing op leegstand
B2 oproepen verwerke. Dat is 29,00% van het aantal

oproepen op de Vlaamse Belastinglijn.

De tabel geeft een overzicht van het percentage beantwoor-
de oproepen, de wachttijd, de gespreksduur, hoelang het
duurt voordat iemand afhaakt en het percentage doorge-
schakelde oproepen per maand.

Afhandeling oproepen 2002
Aangeboden oproepen/dag 219
Gemiddelde wachttijd 41s
Gemiddelde gespreksduur 134s
Oproepen beantwoord binnen de 30 sec. 85,8%
Directafgehandelde oproepen 86,3 %
Oproepen beantwoord door back office 13,7%
Abandoned time (inhaken) 665

Meest gestelde vragen

ALGEMEEN

- Waarom krijg ik deze aanslag?

= Hoezo, verkrotting? Mijn woning is helemaal niet verkrot.

- Ik heb reeds betaald voor leegstand en verkrotting in mijn
gemeente. [k moet toch geen 2keer betalen?

- Wordt de leegstandsheffing van het Vlaamse Gewest niet
afgeschaft? In de toekomst zouden toch enkel nog de
gemeenten de leegstandsheffing innen?

= Hoe kan ik ervoor zorgen dat ik uit de inventaris wordt
geschrapt?

- Ik heb dit jaar reeds een aanslag inzake leegstand bedrijfs-
ruimten gekregen en nu word ik nog eens belast voor
leegstand woningen. Hoe zit dat nu eigenlijk?

= Kunnen jullie me een brochure i.v.m. leegstand wonin-
gen sturen?

BETWISTING EIGENDOMSRECHT

- Ik krijg een aanslagbiljet in de bus voor een pand dat niet
langer mijn eigendom is. Ik veronderstel dan ook dat ik
die aanslag niet moet betalen?

- De onderhandse verkoopovereenkomst (compromis)
werd reeds getekend véor de inventarisdatum maar de
notariéle akte werd iets nd die datum verleden. Moet ik
dan nog betalen?

- Ik heb mijn woning verkocht in de loop van het jaar. Jullie
kunnen me dan toch niet belasten voor het volledige jaar?

- Ik ben samen met de andere erfgenamen eigenaar van dit
pand. Kan de heffing niet worden opgesplitst tussen de
verschillende erfgenamen?

BETWISTING LEEGSTAND

- Het aanslagbiljet dat ik heb gekregen berust zonder twij-
fel op een vergissing. Het pand in kwestie staat immers
helemaal niet leeg.

= Hoe kan mijn huis nu worden belast voor leegstand ter-
wijl ik er al geruime tijd in woon?

- Ik verhuur mijn woning al jaren. Dat de huurder die
woning laat leegstaan, kunnen jullie mij toch niet ten

laste leggen?

- Ik gebruik het pand al sedert jaar en dag in functie van
mijn commerciéle uitbating. Hoe komen jullie er dan toe
dit gebouw te belasten als leegstand?

- Ik woon al geruime tijd in het betreffende pand en heb er
ook mijn domicilie. Noteren jullie dit even, zodat ik in de
toekomst geen heffingen meer krijg?

= Mijn moeder verblijft al geruime tijd in een rust- en verzor-
gingstehuis. Haar woning wordt intussen evenwel goed
onderhouden. Heeftzij dan geen recht op een vrijstelling?

BETWISTING VERWAARLOZING

= Mijn woning is helemaal niet meer verwaarloosd. Hoe
komen jullie erbij me toch nog te belasten?

- Ik ben bezig mijn woning te renoveren. Dat is toch geen
verwaarlozing!

BETWISTING ONGESCHIKTHEID / ONBEWOONBAARHEID

- Hoezo, mijn woning is ongeschikt verklaard? Ik werd
hiervan nooit in kennis gesteld.

- Wat moet ik doen om deze ongeschikt- of onbewoon-
baarverklaring ongedaan te maken?

BURGER BEROEPT ZICH OP RENOVATTE,

VERBOUWING, SLOOP

- Hoe komt men ertoe mij een aanslagbiljet te sturen voor
leegstand? Ik ben immers bezig met de uitvoering van
werken in het betreffende pand.

- Hoe kan het nu dat ik nog een heffing wegens leegstand
krijg? Mijn woning is al ruim een jaar geleden afgebro-
ken.

= Mijn woning is nog in opbouw. Waarom word ik dan
belast voor leegstand?

KLACHT OVER AFHANDELING VAN DOSSIER

- Ik heb vorig jaar bezwaar ingediend. Hoe komt het dat ik
nog altijd niks heb vernomen?

- Ik heb vorig jaar bezwaar ingediend en nog altijd geen
beslissing gekregen. Anderzijds krijg ik hier opnieuw een
aanslag toegestuurd die het dubbele bedraagt van die van
vorig jaar. Hoe kan dat? Moet ik nu weer bezwaar indie-
nen?

— Ik heb al bezwaar ingediend maar nog steeds geen beslis-
sing gekregen. Hoe lang zal dit nog duren?

- Moet ik nog nieuwe aanslagen verwachten?

INDIENEN BEZWAAR
- Hoe moet ik bezwaar indienen?

39



- Ik zie hier net dat mijn termijn om bezwaar in te dienen is
verstreken. Kan ik nu niets meer doen?

= Kunnen jullie me het aanslagbiljet in het Frans toesturen?

- Kan ik mijn dossier mondeling komen toelichten?

- Wie betaalt me de kosten van mijn aangetekend schrijven
terug?

BURGER BEROEPT ZICH OP

FINANCIELE OF GEZONDHEIDSTOESTAND

- Ik zit in zware financiéle mocilijkheden. Kan ik geen vrij-
stelling of uitstel van betaling krijgen?

- Ik ben al jaren ziek. Jullie kunnen van mij niet verwach-
ten dat ik in die woning ga wonen. Bovendien ben ik
door mijn ziekte financieel niet in staat om die woning te
laten renoveren om ze dan te verhuren.

BURGER BEROEPT ZICH OP VRIJSTELLING

- Het pand dat werd belast is mijn enige eigendom. Dan
moet ik toch niet betalen?

- Ik ben al jaren verwikkeld in een gerechtelijke procedure.
Dan moet ik toch niet betalen?

= De leegstand waarvoor ik word belast, is volledig buiten
mijn wil ontstaan. Er is hier dan ook duidelijk sprake van
overmacht. Ik veronderstel dat ik dan ook niet dien te
betalen?

- Mijn woning is getroffen door een ramp en jullie leggen
me nu een belasting op leegstand op. Kan ik eraan ontko-
men?

- Ik ben pas een jaar geleden eigenaar van de woning
geworden. Als ik goed ben geinformeerd, heb ik dan
recht op een vrijstelling. Klopt dat?

- De woning wordt onteigend. Moet ik de heffing dan nog
betalen?

- Mijn woning is beschermd als monument met als gevolg
dat ik er niets aan mag wijzigen. Hoe kunnen jullie me
dan voor verwaarlozing belasten?

- Voor de onroerende voorheffing kreeg ik een verminde-
ring wegens inproductiviteit en nu belasten jullie mij
voor leegstand. Logisch is anders!

HET BEDRAG VAN DE HEFFING

- Hoe wordt die heffing eigenlijk berekend?

- Het kadastraal inkomen dat voor de berekening van de
heffing werd gebruikg, is fout.

- Ik kreeg vorig jaar een aanslagbiljet van 500 euro. Dit jaar

is dat plots 2 000 euro. Hoe kan dat?
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VRAGEN OVER DE BETALING VAN DE AANSLAG

- Ik kan die aanslag helemaal niet betalen. Kan ik aflossen
in schijven?

- Ik ben van plan om bezwaar in te dienen tegen de aanslag
die jullie mij toestuurden. Moet ik dan toch nog betalen?

- Wat indien ik weiger te betalen?

- Ik ben slechts mede-eigenaar van het pand in kwestie. Ik
wil dan ook niet meer dan mijn deel betalen.

= Jullie sturen me een herinnering voor de aanslag van 1990
terwijl ik bezwaar heb ingediend voor het heffingsjaar

198. Hoe kan dat?

4.2.4  Cluster Onderwijs

4.2.4.1 Algemeen

De cluster Onderwijs omvatte in 2002 zowel de Infolijn
Onderwijs als Studietoelagen (vanaf medio 2002 georgani-
seerd via de Dossierlijn Studietoelagen).

1 Infolijn Onderwijs

- Nummer: vanaf ljanuari 08 geintegreerd in het Vlaamse
Infolijn-nummer

- E-mail: via website

- Website: www.ond.vlaanderen.be/infolijn

- Openingsuren: elke werkdag van 9tot B uur
- Bevoegde entiteit: Departement Onderwijs
- Adres: Consciencegebouw, Koning Albert 1I-laan 5, 1210

Brussel

Reeds sinds het einde van de jaren 8) trad de Infolijn Onder-
wijs op als infobalie van het departement Onderwijs. Ze ver-
vulde daarbij zowel een eerstelijns- als een doorverwijsfunctie
inzake onderwijsmateries. In de loop van 2001 kreeg de Info-
lijn Onderwijs te maken met een sterke stijging van het aantal
oproepen en vooral met een grote toename van het mailver-
keer. Hierdoor werd het steeds moeilijker om een tijdige
dienstverlening te blijven garanderen. Om aan deze situatie te
verhelpen, werden in mei 2001 enkele afspraken gemaakt tus-
sen de Vlaamse Infolijn en de Infolijn Onderwijs. Zo werd
beslist om het front office (de eerste telefonische opvang) van
de Infolijn Onderwijs over te hevelen naar de voorlichters van
de Vlaamse Infolijn. Door de beslissing van de Vlaamse rege-
ring in april 2002 om voortaan in haar communicatie met de
burger nog maar één telefoonnummer bekend te maken (dat
van de Vlaamse Infolijn), werd deze samenwerking in 2002
nog versterkt om ten slotte tegen ljanuari 2008 het frontoffice
van de Infolijn Onderwijs en dat van de Vlaamse Infolijn te
integreren.

Als gevolg van deze samenwerking vervullen de medewerkers
van de Infolijn Onderwijs voortaan een rol als back office voor
onderwijsmateries. Dit houdt in dat ze verantwoordelijk zijn
voor het inzamelen en actualiseren van de onderwijsinforma-
tie in het kennissysteem van de Vlaamse Infolijn en voor het
trainen van de voorlichters inzake onderwijsmateries. Zij
staan verder ook in voor de mailbeantwoording, voor de
opmaak van veelgestelde vragen inzake onderwijs op de web-
site en voor de opvang van ‘moeilijke’ telefonische vragen die
de voorlichters van de Vlaamse Infolijn naar hen kunnen

doorschakelen.

2 Studietoelagen
- Nummer: vermeld op ontvangstmelding van de aanvraag
= E-mail: studietoelagen@vlaanderen.be

- Website: www.ond.vlaanderen.be/studietoelagen/

= Openingsuren: elke werkdag van 9tot B uur

- Bevoegde entiteit: Departement Onderwijs - afdeling Stu-
dietoelagen

= Adres: Consciencegebouw, Koning Albert II-laan b, 1210

Brussel

Op 1september 2002 werd gestart met de dossierlijn Studie-
toelagen.

De Vlaamse Infolijn geeft al sinds november 2001 informatie
over de dossierstatus van ingediende aanvragen voor studie-
toelagen. De voorlichters kunnen het dossier opzocken via
het dossiernummer, de geboortedatum en de naam. Op basis
van deze gegevens kunnen zij de burger informatie verstrek-
ken over de stand van zijn dossier.

Als de informatie niet volstaat, kan de voorlichter de burger
direct doorschakelen naar de dossierbehandelaar of, wanneer
die niet bereikbaar is, een elektronische terugbelafspraak
maken. Bij een elektronische terugbelafspraak wordt een e-
mail naar de dossierbehandelaar gestuurd met vermelding
van de contactgegevens en de vraag van de oproeper. De dos-
sierbehandelaar zal dan zelf de burger contacteren.

Door technische problemen met de opgezette applicatie
wordt in een eerste fase informatie verschaft vanuit de studie-
toelageapplicatie zelf. Het nadeel hiervan is dat de registratie
van de gestelde vragen en de rapportering aan de beleidsver-
antwoordelijken voorlopig maar beperkt mogelijk is. In de
loop van 2002 werden de nodige stappen gezet om de integra-
tie met de Infolijnapplicatie te realiseren.

Omdat veel oproepen binnenliepen in verband met de stu-
dietoelagen werd in gezamenlijk overleg tussen de afdeling
Studietoelagen en de Vlaamse Infolijn beslist om vanaf 1sep-
tember 2002 te starten met een dossierlijn Studietoelagen.
Die moet vragen over ingediende dossiers beantwoorden.
Het nummer van de dossierlijn staat vermeld op de ont-
vangstmelding die alle aanvragers van een studietoelage krij-
gen en op alle andere briefwisseling van de diensten voor Stu-
dietoelagen.

Inmiddels werden de nodige aanpassingen aan de databestan-
den gedaan en worden de recentste gegevens en wijzigingen
dagelijks via een geautomatiseerde procedure in de Infolijn-
applicatie bijgewerkt.

De Vlaamse Infolijn ondersteunde tevens de campagne die de
afdeling jaarlijks voert bij het begin van het nieuwe school- en
academiejaar. Ze gaf eerstelijnsinformatie over de wetgeving
en over de wijze van aanvragen en hielp de bellers bij het invul-
len van hun aanvraagformulier. De Vlaamse Infolijn noteerde
tevens bestellingen van folders, brochures en aanvraagformu-
lieren die dagelijks aan de afdeling voor verdere athandeling
werden doorgestuurd. Voor te complexe vragen over wetge-
ving en reglementering werd naar de afdeling zelf doorver-
bonden.

4.2.4.2  Cijfers

In 2002 werden voor de cluster Onderwijs 148 24 oproepen
of gemiddeld 30 oproepen per dag aangeboden. Dit volume
is goed voor 40% van het totaal aantal oproepen binnen
het contactcentrum Vlaamse Infolijn.

De spreiding per maand van het aantal oproepen op de cluster
Onderwijs wordt geillustreerd in onderstaande grafiek.
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Service levels
De tabel geeft een overzicht van de service levels per maand
voor de cluster Onderwijs.

oproepen  wachttijd gespreksduurabandoned door

beantwoord  (min.) (min.) time  gesschakelde
(min.) oproepen

jan/02 28,6% 0:58 2:18 1:16 14,44%
feb/02 44,7% 0:46 2:22 1:09 14,79%
mrt/02 76,3% 0:30 2:27 0:56 10,71%
apr/02 81,3% 0:34 2:31 0:45 8,93%
mei/02 85,1% 0:33 2:32 0:45 13,73%
jun/02 75,4% 0:41 2:29 0:54 20,36%
jul/02 86,5% 0:32 2:34 0:45 16,07%
aug/02 67,9% 0:45 2:43 1:04 12,45%
sep/02 83,1% 1:12 2:47 1:18 11,85%
okt/02 88,9% 0:50 2:44 1:07 17,14%
nov/02 90,8% 0:46 2:40 0:58 11,02%
dec/02 95,1% 0:20 2:32 0:38 7,33%

79,5% 0:42 2:33 0:58 13,1%

Op jaarbasis werd 5% van de oproepen beantwoord. Er
werd gemiddeld binnen de £ seconden opgenomen en de
gesprekken duurden gemiddeld iets meer dan 2minuten 3
seconden.

Tijdens de eerste maanden van 2002 gingen heel veel
oproepen verloren. Dit kwam doordat in de brochure Stu-
dietoelagen nog steeds de vroegere (beperkte) openings-
uren bekend gemaakt waren. Zelfs al konden de bellers
ondertussen met hun vragen over Studietoelagen terecht
van 9 uur tot B uur, toch bleven de oproepen steeds in
zware pieken toekomen op de vroegere openingsuren. Uit
de bovenstaande gegevens blijkt ook dat de bellers relatief
snel inhaakten. Uit verdere analyse van de oproepen blijkt
datveel burgers om de D seconden trachten een voorlichter
aan de lijn te krijgen. Door dit zeer frequente en hoge
terugbelgedrag werden meer oproepen aangeboden dan er
konden worden afgehandeld. Door het anders routeren van
een aantal oproepen en het steeds vermelden van de gewij-
zigde openingsuren werd het aantal opgenomen oproepen
op twee maand tijd terug op een aanvaardbaar niveau

gebracht.
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Bij de verloren oproepen werd de telefoon na een wachttijd
van gemiddeld B seconden ingehaakt, waarschijnlijk om
op een later moment terug te bellen.

Gemiddeld werden B1% van de opgenomen gesprekken
doorgeschakeld naar de bevoegde back offices.

Hetaantal doorgeschakelde oproepen op de cluster Onder-
wijs ligt hoger dan op de Vlaamse Infolijn zelf (138%). Dit
heeft te maken met de aard (ingewikkeldheid) van de vra-
gen, maar ook met het feit dat het kennissysteem inzake
onderwijs nog in opbouw was.

Samenvatting service levels:

Afhandeling oproepen 2002
Aangeboden oproepen/dag 590
Gemiddelde wachttijd 42s
Gemiddelde gespreksduur 153s
Oproepen beantwoord binnen de 30 sec. 79,5 %
Directafgehandelde oproepen 86,9 %
Oproepen beantwoord door back office 13,1%
Abandoned time (inhaken) 58s

4.2.4.3 Analysevandevragen
Voor de analyse van de vragen wordt een onderscheid
gemaakt tussen de Infolijn Onderwijs en de dossierlijn Stu-

dietoelagen.
Lijn % aantal oproepen
Infolijn Onderwijs 31,10%
Dossierlijn Studietoelagen 68,90%
1 Infolijn Onderwijs

De Infolijn Onderwijs tracht zoveel mogelijk de vragen
over onderwijs die bij haar binnenkomen zelf te beant-
woorden. Voor meer ingewikkelde of dossiergebonden vra-
gen wordt doorverwezen naar de bevoegde diensten binnen
én buiten het departement Onderwijs.

Onderstaande analyse betreft de telefonische opvang door
het front office. De werking van het back office (mailbeant-
woording, verzameling van en kwaliteitsbewaking op de
informatie, aanmaak van de website en training van de
voorlichters) komt hier niet aan bod.

Cijfers
In 2002 werden m.b.t. de Infolijn Onderwijs 46 088 oproe-
pen aangeboden. Dit is 3,10% van het aantal oproepen op

de cluster Onderwijs.
Afhandeling oproepen 2002
Aangeboden oproepen/dag 188
Gemiddelde wachttijd 30s
Gemiddelde gespreksduur 1305
Oproepen beantwoord binnen de 30 sec. 79,0%
Directafgehandelde oproepen 85,1%
Oproepen beantwoord door back office 14,9 %
Abandoned time (inhaken) 63s

Meest gesteld vragen

= Vragen van leerkrachten betreffende hun wedde, statuut,
de personeelsreglementering.

- Hoe kan ik leerkracht worden? Hoe en waar solliciteer ik?
In welk onderwijsniveau of vak kan ik lesgeven
(bekwaamheidsbewijzen)?

= Vragen van ouders en leerlingen betreffende hun rechten.

- Waar kan ik wat studeren? Adressen van scholen.

- Informatie van leerlingen en ouders over diploma’s en
studies.

- Informatie over gelijkwaardigheid buitenlands diploma
secundair onderwijs.

= Vragen m.b.t. de middenjury secundair onderwijs.

- Wat doen wanneer ik mijn diploma - getuigschrift verlo-
ren heb?

- Informatie over Begeleid Individueel Studeren.

2 Dossierlijn Studietoelagen

Algemeen

Sinds Iseptember 2002 werd gestart met de dossierlijn Stu-
dietoelagen. In de periode daarvoor werd het nummer van
de afdeling studietoelagen gerouteerd naar een keuzeknop
op het nummer van de Infolijn Onderwijs.

De dossierlijn Studietoelagen geeft informatie over de dos-
sierstatus van ingediende aanvragen voor studietoelagen.
De voorlichters kunnen het dossier opzoeken via het dos-
siernummer, de geboortedatum en de naam. Op basis van
deze gegevens kunnen zij de burger informatie verstrekken
over de stand van zaken van zijn dossier.

Cijfers

In 2002 liepen op de dossierlijn Studietoelagen 1P 121
oproepen binnen, goed voor 68, 90 % van het aantal oproe-
pen voor de cluster Onderwijs.

Afhandeling oproepen 2002
Aangeboden oproepen/dag 417
Gemiddelde wachttijd 555
Gemiddelde gespreksduur 176s
Oproepen beantwoord binnen de 30 sec. 71,6 %
Directafgehandelde oproepen 87,4 %
Oproepen beantwoord door back office 12,6 %
Abandoned time (inhaken) 525
Meest gestelde vragen

= Wanneer ontvang ik mijn studietoelage? Problemen met
de uitbetaling van studietoelagen.

= Voor wie het niet eens is met een beslissing: hoe vraag ik
een herziening aan? Hoe dien ik bezwaar in?

- Doorgeven van wijzigingen (gezinstoestand, rekening-
nummer, adreswijzigingen, etc.).

- Wat te doen bij stopzetting van studies of veranderen van
studierichting?

= Vragen over ontbrekende documenten die door de afde-
ling Studietoelagen werden opgevraagd.

- Informatie over de Jokerbeurs.

= School of universiteit doet moeilijk over het inschrij-
vingsgeld.

= Hulp bij het invullen aanvraagformulier studietoelagen

secundair en hoger onderwijs 2002- 2003
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4.2.5  ClusterB-lijnen

In de cluster B-lijnen onderscheiden we verschillende vor-
men van ondersteuning. We geven een overzicht van de door
het contactcentrum Vlaamse Infolijn ondersteunde infolij-
nen, gerangschikt volgens de vorm van samenwerking.

1 Front office beheerd door bevoegde dienst,

met technische ondersteuning van de Vlaamse Infolijn
De huidige samenwerking is beperkt tot het beantwoorden
van oproepen tijdens de sluitingsuren en bij overflow. Als de
lijnen bezet zijn, komen de oproepen binnen bij de Vlaamse
Infolijn en worden ze daar afgehandeld. Het gaat om:
- BIS infolijn
- Taaltelefoon

2 Front office beheerd door de Vlaamse Infolijn,
back office georganiseerd door bevoegde dienst

- Aanmoedigingspremie

- Export Vlaanderen

- Opleidingscheques

= Vlaamse Dopinglijn

- Vlaamse Zorgkas

3 Fronten back office beheerd door de Vlaamse Infolijn
- Meldpunt Milieu
- TeleTolk

Hieronder vindt u een beknopt rapport van de verschillen-
de infolijnen die zijn gegroepeerd in de cluster B-lijnen en
worden ondersteund door het contactcentrum Vlaamse
Infolijn.

4.2.,5.1  Aanmoedigingspremies
- Nummer:
— Aanmoedigingspremies - openbare sector: 0800 900 45
— Aanmoedigingspremies - private sector: (2 553 44 03
- Fax: - B3 4.2
- E-mail: aanmoedigingspremie@vlaanderen.be
- Website: www.bijblijven.be

= Openingsuren: elke werkdag van 9tot B uur

- Bevoegde entiteit: Administratie  Werkgelegenheid,
Afdeling Tewerkstelling, Aanmoedigingspremies

- Adres: Markiesstraat 1, 8e verd., 1000 Brussel
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1 Activiteiten

Het is vaak niet eenvoudig om een goed evenwicht te vin-
den tussen werk en privé-leven. Daarom verleent de
Vlaamse overheid, bovenop de RVA-uitkering, aanmoedi-
gingspremies voor wie kiest voor tijdskrediet of een loop-
baanonderbreking. Er gelden verschillende regelingen voor
de privé-sector, de openbare sector en de social profitsector.

2 Samenwerking met contactcentrum Vlaamse Infolijn
Het front office wordt volledig beheerd door het contactcen-
trum van de Vlaamse Infolijn. De bevoegde afdeling verzorgt
het back office en reageert op de vragen die de voorlichters
van het front office niet kunnen beantwoorden.

3 Cijfers

In 2002 werden 5L oproepen geregistreerd, goed voor
een gemiddelde van 204 per dag. De grafiek illustreert de
spreiding van de oproepen per maand.

Onderstaand een overzicht van de service levels voor de
openbare sector en de privé-sector.
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Aanmoedigingspremies openbare sector
Gemiddeld werd 13 P% van de contacten doorverbonden
met het back office.

Afhandeling oproepen 2002
Gemiddelde wachttijd 31s
Gemiddelde gespreksduur 155s
Directafgehandelde oproepen 86,21%
Oproepen beantwoord door back office 13,79 %
Abandoned time (inhaken) 525

Aanmoedigingspremies privé-sector
In totaal werd 1248% van de opgenomen oproepen naar

het back office doorgeschakeld.

Afhandeling oproepen 2002

Gemiddelde wachttijd 31s

Gemiddelde gespreksduur 167s

Directafgehandelde oproepen 87,52%

Oproepen beantwoord door back office 12,48%

Abandonedtime (inhaken) 31s
4 Meest gestelde vragen

= Moet ik mijn aanvraag voor een premie aangetekend ver-
zenden?

- Mag ik mijn aanvraag ook faxen of e-mailen?

- Hoe weet ik dat mijn aanvraag is goedgekeurd?

- Wat moet ik doen als mijn dossier onvolledig is?

= Moet ik bij een verlenging van mijn loopbaanonderbre-
king of tijdskrediet een nieuwe aanvraag doen?

- Waarom vraagt men de C& van een eerdere periode van
loopbaanonderbreking of tijdskrediet op?

- Moet mijn werkgever mij vervangen tijdens mijn tijds-
krediet of loopbaanonderbreking?

- Hoe bewijs ik mijn anciénniteit?

- Is mijn woonplaats van belang?

- Wat moet ik doen als ik een opleiding volg die uit ver-
schillende modules bestaat?

- Hoe en wanneer wordt de aanmoedigingspremie uitbe-
taald?

= Moet ik de bedragen van de aanmoedigingspremies aan-
geven?

- Hoe geef ik een nieuw rekeningnummer of adres door?

- Mijn aanvraag is te laat ingediend en daardoor afgewe-
zen. Kan ik daar nog iets aan doen?

- Wat is een alleenstaande?

= Mijn bedrijf sloot geen CAO, bedrijfsakkoord of toetre-
dingsakte af. Kan ik toch nog genieten van een premie?

- Ik neem tijdskrediet op om er even tussenuit te zijn. Krijg
ik nog een aanmoedigingspremie?

= Ik nam v66r QU QU AR een loopbaanonderbreking van
1/5 op. Hoe lang krijg ik de premie?

= Ik ben tussen QUQV 2R en IVBAR gestart met tijds-
krediet of een loopbaanonderbreking, maar ik diende
mijn aanvraag pas in toen mijn tijdskrediet of loopbaan-
onderbreking al was afgelopen omwille van de schorsing
van het privé-stelsel. Heb ik nu de indieningstermijn
overschreden?

- Watzijn knelpuntberoepen?

4.2.5.2  BISinfolijn

- Nummer: 0800 92 370

- Fax: RIBBB 1B

- E-mail: bis@vlaanderen.be

- Website: www.bis.vlaanderen.be

= Openingsuren: elke werkdag van 9tot B uur

- Bevoegde entiteit: afdeling Volwassenenonderwijs

- Adres: Consciencegebouw, Koning Albert II-laan B,
1210 Brussel

1 Activiteiten

BIS (Begeleid Individueel Studeren) is een dienst van de
afdeling Volwassenenonderwijs van het Ministerie van de
Vlaamse Gemeenschap (departement Onderwijs). BIS ver-
strekt cursussen via afstandsonderwijs. Voorlopig enkel
schriftelijk, binnenkort ook via het internet. Een mentor
zorgtvoor begeleiding en studietips.

ledereen kan bij de BIS infolijn terecht om een cursus te vol-
gen. Voortdurende bijscholing wordt in de hedendaagse
samenleving steeds belangrijker. Van elke afgewerkte cur-
sus krijgt men een attest. Dat heeft niet de waarde van een
diploma, maar bewijst dat de cursus met succes werd

gevolgd.

Meer specifiek kan men via BIS een opleiding volgen om
het Europees Computer Rijbewijs (ECDL) te behalen of een
certificaat Preventie en Bescherming op het Werk. Daar-
naast is er een aanbod dat voorbereidt op examens van de
examencommissie van de Vlaamse Gemeenschap, alge-
meen secundair onderwijs (ASO), de vroegere middenjury.
Andere cursussen helpen bij de voorbereiding op de wer-
vings- en bevorderingsexamens van Selor (Selectiebureau
van de Federale Overheid), het vroegere Vast Wervingsse-

cretariaat.

2 Samenwerking met contactcentrum Vlaamse Infolijn
De BIS infolijn beheert zelf haar front office en maake daar-
voor gebruik van de infrastructuur van het contactcentrum
Vlaamse Infolijn.

Bij elke oproep gaat het systeem eerst na of er een lijn vrij is
bij het front office van de BIS infolijn. Zijn alle lijnen bezet,
dan wordt de oproep automatisch doorgeschakeld naar het
front office van het contactcentrum Vlaamse Infolijn en

daar verder afgehandeld.

45



Doordat de oproepen die worden afgehandeld door het
front office van de BIS infolijn op een andere telefooncen-
trale terechtkomen, kunnen hierover geen gegevens wor-
den bijgehouden (wachttijd, gespreksduur, afwerkingtijd,
enzovoort). Dat kan enkel voor de oproepen die door het
contactcentrum worden afgehandeld.

3 Cijfers

In 2002 liepen op de BIS infolijn 14 230 oproepen binnen of
gemiddeld 3! per dag.

De onderstaande grafiek illustreert de spreiding van het
aantal oproepen per maand.
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Het service level van de BIS infolijn bedraagt & %.

De volgende grafiek geeft een beeld van het aantal oproe-
pen dat respectievelijk door het front office van de BIS info-
lijn en door het contactcentrum Vlaamse Infolijn werd

afgehandeld.

Alles samen wordt 24% van de oproepen op de BIS infolijn
afgehandeld door het front office van het contactcentrum.

Afhandeling oproepen 2002
Opgenomen oproepen/dag 54
Gemiddelde wachttijd 30s
Gemiddelde gespreksduur 168s
Directafgehandelde oproepen 94,45 %
Oproepen beantwoord door back office 5,55 %
Abandoned time (inhaken) 18s
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4 Meest gestelde vragen

- Hoe schrijfik in?

- Wie kan zich inschrijven?

- Wanneer kan ik inschrijven?

- Hoeveel kost de cursus?

- Hoe lang duurt een cursus?

- Hoe verloopt thuisstudie van een cursus?

- Hoe studeer ik?

- Wat als ik mijn cursus heb afgewerke?

- Kan ik vrijstelling van inschrijvingsgeld bekomen?

- Kan ik vanuit het buitenland studeren?

- Kan ik met opleidingscheques van de Vlaamse overheid
betalen?

- Waar kan ik mijn Europees Computer Rijbewijs (ECDL)
behalen?

4.2.5.3 ExportVlaanderen

= Nummer: 0800 62 000

- Fax:@- 948D

- E-mail: via website (suggesties en FAQ)
- Website: www.export.vlaanderen.be

- Openingsuren: elke werkdag van 9tot B uur
- Bevoegde entiteit: Export Vlaanderen
- Adres: Regentlaan 40, 1000 Brussel Brussel

1 Activiteiten

Sedert begin januari 2002 is Export Vlaanderen voor de
Vlaamse bedrijven het enige aanspreekpunt inzake buiten-
landse handel en internationaal ondernemen. Export

Vlaanderen nam daarmee de rol en de bevoegdheden over
van de vroegere federale Belgische Dienst voor Buitenland-
se Handel. De federale overheid blijft evenwel bevoegd
voor het multilaterale handelsbeleid en het verstrekken van
waarborgen tegen uitvoer-, invoer- en investeringsrisico’s.

2 Samenwerking met contactcentrum Vlaamse Infolijn
Het front office van Export Vlaanderen wordt volledig
beheerd door het contactcentrum Vlaamse Infolijn. De
bevoegde afdeling verzorgt het back office en behandelt
moeilijke kwesties die het front office niet kan oplossen.

3 Cijfers

In 2002 kreeg Export Vlaanderen 3R oproepen of gemid-
deld 1per dag. De grafiek illustreert de spreiding ervan per
maand.
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Sinds midden 202 bedroeg de wachttijd voor ongeveer de
helft van de verloren oproepen amper 3tot Sseconden of
minder dan 3beltonen. Dit zou er kunnen op wijzen dat
een verkeerd nummer werd gedraaid of dat de lijn werd

getest. Gemiddeld werd 647% van de bellers naar het de
back office doorgeschakeld.

Afhandeling oproepen 2002
Opgenomen oproepen/dag 1
Gemiddelde wachttijd 31s
Gemiddelde gespreksduur 102s
Directafgehandelde oproepen 93,53%
Oproepen beantwoord door back office 6,47 %
Abandoned time (inhaken) 20s

4 Meest gestelde vragen

- Wat doet Export Vlaanderen?

- Hoe kan ik een beroep doen op Export Vlaanderen?

- Waarvoor kan men bij het exportcentrum terecht?

- Waar is Export Vlaanderen in het buitenland aanwezig?

- Kan ik bij Export Vlaanderen financiéle steun krijgen
voor exportgerichte initiatieven?

- Heeft Export Vlaanderen praktische tips voor als ik naar
een bepaald land op prospectiereis ga?

- Hoe kan ik deelnemen aan de acties van Export Vlaande-
ren?

- Hoe kan Export Vlaanderen mij helpen bij het vinden
van een handelspartner?

- Hoe start ik met exporteren?

- Welke markt is voor mij interessant?

- Wat is de actuele economische situatie in een bepaald
land?

- Hoe kom ik aan sectorinformatie over een bepaald land?

- Welke interessante vakbeurzen zijn er in mijn sector?

- Welke exportdocumenten heb ik nodig?

= Welke invoerrechten gelden er voor mijn product?

- Waar vind ik info over handelsvoorstellen en aanbeste-
dingen?

- Hoe blijf ik op de hoogte van de laatste ontwikkelingen
op hetvlak van de export?

- Wat gebeurt er met de Belgische Dienst voor Buitenland-
se Handel?

- Hoe zit het met de handelsbeurzen die de Belgische
Dienst voor Buitenlandse Handel organiseerde?

= Ik ben student en op zoek naar informatie. Kan Export
Vlaanderen mij helpen?

4.2.5.4  Meldpunt Milieu

- Nummer: 0815570

- Openingsuren: elke werkdag van 9 tot 19 uur

- Bevoegde entiteit: Administratie Gezondheidszorg, afde-
ling Preventieve en Sociale Gezondheidszorg

- Adres: Markiesstraat 1, 1000 Brussel

1 Activiteiten

In 1997 werd bij de administratie Gezondheidszorg het tele-
fonisch meldpunt ‘Gezondheid en Milieu’ opgericht, waar in
principe de burger milieugerelateerde gezondheidsproble-
men aan de Vlaamse overheid kon melden. Dat meldpunt
werd in 199 in de Vlaamse Infolijn geintegreerd, weliswaar
met behoud van het eigen oproepnummer.
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Sindsdien werd het nummer echter niet meer gepromoot,
omdat er onduidelijkheid was ontstaan omtrent de beleids-
visie ter zake. In afwachting van een structurele oplossing
blijven de operatoren van de Infolijn de oproepen die via
het nummer van het meldpunt binnenkomen, beantwoor-
den. Indien er op basis van de informatie in het kennissys-
teem geen duidelijk antwoord kan worden gegeven, wordt
de burger doorverwezen naar de juiste bevoegde diensten of
ambtenaren.

2 Samenwerking met contactcentrum Vlaamse Infolijn
Het front office van het meldpunt Milieu wordt volledig
afgehandeld door het contactcentrum Vlaamse Infolijn.
De bevoegde afdeling verzorgt het back office voor het
athandelen van de moeilijke vragen die in het front office
niet kunnen beantwoord worden.

3 Cijfers

In 2002 liepen op de het meldpunt Milieu 786 oproepen
binnen of gemiddeld 3 per dag. De grafick toont de sprei-
ding van hetaantal oproepen per maand.
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Afhandeling oproepen 2002
Opgenomen oproepen/dag 3
Gemiddelde wachttijd 20s
Gemiddelde gespreksduur 136s
Directafgehandelde oproepen 100 %
Oproepen beantwoord door BO* 0%
Abandoned time (inhaken) 41s
48

4 Meest gestelde vragen

- milieu-inspectie, milieuhandhaving

- eetwareninspectie

- gezondheidsklachten en het leefmilieu - Vlaamse Gezond-
heidsinspectie West-Vlaanderen

- milieuvergunningen

- bevoegdheden gezondheidsinspectie

- controle stookolietanks

- milieu- en gezondheidsinspectie

- woonhygiéne - wonen en gezondheid

- meldpunt taalklachten Brusselse Vlamingen over gezond-
heidsdiensten

- rattenbestrijding

- afvalwater, oppervlaktewater

- bodemsanering na vastgestelde verontreiniging

4.2.5.5 Opleidingscheques

- Nummer: vanaf januari 2003 geintegreerd in het nummer
van de Vlaamse Infolijn

- E-mail: opleidingscheques@vlaanderen.be

- Website: www.vlaanderen.be/opleidingscheques

- Openingsuren: elke werkdag van 9tot B uur

- Bevoegde entiteit: Ministerie van de Vlaamse Gemeen-
schap, Afdeling Economisch Ondersteuningsbeleid, Cel
Opleidingscheques

- Adres: Markiesstraat 1, 1000 Brussel

1 Activiteiten

Vlaamse ondernemingen investeren onvoldoende in oplei-
dingen. Daarom biedt de Vlaamse overheid opleidingsche-
ques aan. Elke opleidingscheque is 3 euro waard en wordt
voor de helft door de Vlaamse overheid betaalt. Per kalen-
derjaar mag een bedrijf 200 cheques kopen. Ze moeten bin-
nen de 2 maanden worden besteed aan opleiding bij een
erkende opleidingsorganisatie.

2 Samenwerking met contactcentrum Vlaamse Infolijn

Het front office wordt sinds B september 2002 volledig
beheerd door het contactcentrum Vlaamse Infolijn. De
bevoegde afdeling verzorgt het back office en behandelt de

kwesties die het front office niet kan oplossen.

3 Cijfers
In 2002, vanaf B september, werden 3310 oproepen geregi-
streerd of gemiddeld 46 per dag. De grafick toont de sprei-

ding per maand.
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Er werd binnen de 31 seconden opgenomen en de gesprek-
ken duurden gemiddeld iets meer dan 3 minuten. Op jaar-
basis werd 12,82% van de opgenomen oproepen naar het

back office doorgeschakeld.

Afhandeling oproepen 2002
Opgenomen oproepen/dag 46
Gemiddelde wachttijd 31s
Gemiddelde gespreksduur 183s
Directafgehandelde oproepen 87,18 %
Oproepen beantwoord door back office 12,82%
Abandoned time (inhaken) 30s

4 Meest gestelde vragen

Vragen van bedrijven

- Welke wetteksten zijn over de opleidingscheques ver-
schenen?

- Wat is een opleidingscheque?

- Hoe werkt het systeem precies?

- Watzijn de voorwaarden om cheques aan te kopen?

- Hoeveel cheques mag ik aankopen en hoe lang blijven ze
geldig?

- Kan ik teveel bestelde cheques terugsturen?

- Welke opleidingen kan ik volgen?

- Komen al mijn werknemers in aanmerking voor een
opleiding met opleidingscheques?

- Hoe wordt de opleiding betaald?

Vragen van opleidingsorganisaties

- Hoe kunnen wij als opleidingsorganisatie worden erkend?

- Bestaat er promotiemateriaal waarmee we bekend kun-
nen maken dat we erkend zijn?

- Hoe moeten we onze erkenning verlengen?

4.2.5.46 Taaltelefoon

- Nummer: 0i8152025

- Fax: @356

- E-mail: taaltelefoon@vlaanderen.be

- Website: http://taaltelefoon.vlaanderen.be

- Openingsuren: elke werkdag van 9 tot B uur en elke
schoolwoensdag van # tot B uur

- Bevoegde entiteit: Administratie Kanselarij en Voorlich-
ting, afdeling Kanselarij, Cel Taaltelefoon (Kamer 610)

- Adres: Boudewijnlaan 3, 1000 Brussel

1 Activiteiten

De Taaltelefoon ging van start in oktober 199 en is de
openbare taaladviesdienst van het Ministerie van de
Vlaamse Gemeenschap.

De Taaltelefoon helptals:

~de woordenboeken u in de steek laten;

- u twijfelt aan uw taalgevoel en dat van anderen;

- uer in een discussie over een taalprobleem niet uit komt.

De Taaltelefoon geeft advies bij vragen over:

- spelling;

- leestekens;

- woordgebruik;

- grammatica;

~ uitspraak;

- tekstconventies zoals titulatuur en adressering;
- formulering en stijl.

De Taaltelefoon geeft informatie over:

- woordenboeken, naslagwerken en tijdschriften over taal;

- nieuwe informatiebronnen over taal op cd-rom en op het
internet;

- organisaties die zich met de Nederlandse taal en met taal-
advies bezighouden.
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2 Samenwerking met contactcentrum Vlaamse Infolijn
De Taaltelefoon beheert zelf haar front office en maakt
daarvoor gebruik van de infrastructuur van het contactcen-
trum Vlaamse Infolijn.

Bij elke oproep gaat het systeem eerst na of er een lijn vrij is
bij het front office van de Taaltelefoon. Zijn alle lijnen
bezet, dan wordt de oproep automatisch doorgeschakeld
naar het front office van het contactcentrum Vlaamse Info-
lijn. De voorlichter noteert de taalvraag en bezorgt ze aan
de Taaltelefoon. Een medewerker van de Taaltelefoon
neemt dan zelf contact op met de beller.

Doordat de oproepen die worden afgehandeld door het
front office van de Taaltelefoon op een andere telefooncen-
trale terechtkomen, kunnen hierover geen gegevens wor-
den bijgehouden (wachttijd, gespreksduur, afwerkingtijd,
enzovoort). Dat kan enkel voor de oproepen die door het
contactcentrum worden afgehandeld.

3 Cijfers

In 2002 liepen op de Taaltelefoon tijdens de openingsuren
7.42 oproepen binnen of gemiddeld 3 per dag. De sprei-
ding van het aantal oproepen per maand wordt geillus-
treerd in de onderstaande grafiek.
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Hetservice level van de Taaltelefoon bedraagt 8%.

De volgende grafiek geeft een beeld van het aantal oproe-
pen dat respectievelijk door het front office van de Taaltele-
foon en door het contactcentrum Vlaamse Infolijn werd

afgehandeld.
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B% van de oproepen op de Taaltelefoon worden afgehan-
deld door het front office van het contactcentrum Vlaamse
Infolijn.

008% van de oproepen die werden opgenomen door de
front office van het contactcentrum werd meteen doorge-
schakeld naar de Taaltelefoon. De andere oproepen werden
via een e-mailprocedure door de medewerkers van de Taal-

telefoon afgehandeld.
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Afhandeling oproepen 2002
Opgenomen oproepen/dag 30
Gemiddelde wachttijd 39s
Gemiddelde gespreksduur 102s
Directafgehandelde oproepen 90,07 %
Oproepen beantwoord door back office 0,08 %
Abandoned time (inhaken) 25s

4.2.5.7 TeleTolk

- Nummer: 0781578 78

- Fax: X385 3H

- Openingsuren: elke werkdag van 9tot B uur

- Bevoegde entiteit: Vlaams Fonds voor de Sociale Integra-
tie van Personen met een Handicap

1 Activiteiten

De voorlichters van de Vlaamse Infolijn beschikken via het
bemiddelingscentrum voor doven over Minitels. De dove
of slechthorende oproeper vraagt via zijn Minitelscherm

aan de voorlichter van de Vlaamse Infolijn om een tele-
foonnummer te vormen. De voorlichter voert vervolgens
als tussenpersoon of tolk het telefoongesprek.

2 Samenwerking met contactcentrum Vlaamse Infolijn
Het front office van TeleTolk wordt volledig afgehandeld

door het contactcentrum Vlaamse Infolijn.

3 Cijfers
In 2002 liepen op TeleTolk 1.830 oproepen binnen of
gemiddeld 7 per dag. De grafiek illustreert de spreiding van

hetaantal oproepen per maand.
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Afhandeling oproepen 2002
Opgenomen oproepen/dag 7
Gemiddelde wachttijd 9s
Gemiddelde gespreksduur 313s
Directafgehandelde oproepen 100 %
Oproepen beantwoord door back office 0%
Abandoned time (inhaken) 18s
4 Meest gestelde vragen

De vragen worden niet geregistreerd. De volgende grafiek
illustreert de gegevens die wel worden geregistreerd.
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4.2.5.8 Vlaamse Dopinglijn

- Nummer: vanaf 1januari 2008 wordt deze dienstverle-
ning geintegreerd onder het nummer van de Vlaamse
Infolijn

- E-mail: dopinglijn@vlaanderen.be

- Website: www.wvc.vlaanderen.be/dopinglijn

= Openingsuren: elke werkdag van 9tot B uur

- Bevoegde entiteit: Administratie Gezondheidszorg, afde-
ling Preventieve en Sociale Gezondheidszorg, Team
Medisch Verantwoord Sporten

= Adres: Markiesstraat 1, 1000 Brussel

1 Activiteiten

De Vlaamse Dopinglijn werd door de Vlaamse minister
bevoegd voor sport op 24 april 201 met een mediacampag-
ne gelanceerd. De voornaamste doelstelling was het verbe-
teren van de informatieverstrekking en de communicatie
naar de burger in verband met het medisch verantwoord
sporten, met de klemtoon op een preventiebeleid inzake
het gebruik van doping bij het sporten. Zowel het grote
publiek als de professionele en recreatieve sportbeoefenaar
kan er terecht met vragen over verboden producten, de
dopingcontroles van de Vlaamse overheid, invloed van
dopingproducten op de gezondheid, enzovoort.

De oproepen op het nummer van de Vlaamse Dopinglijn
komen rechtstreeks bij de voorlichters van het contactcen-
trum Vlaamse Infolijn terecht. Op basis van een uitgebreid
script kunnen ze de meeste vragen onmiddellijk beant-
woorden. Andere vragen worden via e-mail naar het back
office van de Vlaamse Dopinglijn bij de administratie
Gezondheidszorg gestuurd, dat dan zelf de oproeper con-
tacteert.
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2 Samenwerking met contactcentrum Vlaamse Infolijn

Het front office van de Vlaamse Dopinglijn wordt volledig
verzorgd door het contactcentrum Vlaamse Infolijn. De
bevoegde afdeling verzorgt het back office voor het athan-
delen van de vragen die het front office niet kan beantwoor-

den.

3 Cijfers
In 2002 liepen op de Vlaamse Dopinglijn 409 oproepen
binnen of gemiddeld 2 per dag.

De grafiek toont de spreiding van het aantal oproepen per
maand.
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Afhandeling oproepen 2002
Opgenomen oproepen/dag 2
Gemiddelde wachttijd 25s
Gemiddelde gespreksduur 194s
Directafgehandelde oproepen 90,07 %
Oproepen beantwoord door back office 9,93%
Abandoned time (inhaken) 27s
4 Meest gestelde vragen

- Mag ik guarana gebruiken? Is guarana schadelijk?

- Is creatine schadelijk?

- Hoeveel liter/tassen kothe per dag mag men drinken om
niet positief te worden bevonden?

- Kan men positief testen als men Redbull heeft gedron-
ken?

- Is het gebruik van marihuana doping?

= Vragen i.v.m. duiven en doping: bestaat er een lijst van
verboden producten voor duiven?
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4.2.5.9 Vlaamse Zorgkas

- Nummer: 534D

- Fax: -3346 D

- E-mail: info@vlaamsezorgkas.be

- Website: www.vlaamsezorgkas.be

= Openingsuren: elke werkdag van 9tot 7 uur

- Bevoegde entiteit: Administratie Gezin en Maatschappe-
lijk Welzijn

- Adres: Koning Albert II-laan 7, 1210 Brussel Brussel

1 Activiteiten

De Vlaamse overheid richtte voor de uitvoering van de
Vlaamse zorgverzekering ook zelf een zorgkas op. De
Vlaamse Zorgkas vzw biedt de Vlaamse burger, die vanaf %
jaar verplicht moet aansluiten, een openbaar en onathanke-

lijk alternatief.

2 Samenwerking met contactcentrum Vlaamse Infolijn
Het front office van de Vlaamse Zorgkas wordt volledig
afgehandeld door het contactcentrum Vlaamse Infolijn.
De bevoegde afdeling verzorgt het back office en reageert
op de vragen die het front office niet kan beantwoorden.

3 Cijfers
In 2002 waren er 7.612 oproepen of gemiddeld D per dag.

De grafiek toont de spreiding ervan per maand.
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Afhandeling oproepen 2002
Opgenomen oproepen/dag 30
Gemiddelde wachttijd 15s
Gemiddelde gespreksduur 150s
Directafgehandelde oproepen 72,5%
Oproepen beantwoord door back office 27,5%
Abandoned time (inhaken) 29s
4 Meest gestelde vragen

- Waarom de Vlaamse Zorgkas?

- Hoe werkt de Vlaamse Zorgkas?

= Ben ik verplicht om aan te sluiten bij een zorgkas?

- Wat moet ik doen om me aan te sluiten?

- Ben ik al aangesloten bij de Vlaamse Zorgkas?

- Bestaat er een mogelijkheid om van zorgkas te verande-
ren?

- Wat als ik mij niet aansluit of mijn bijdragen niet betaal?

- Hoe vraag ik een vergoeding van de Vlaamse zorgverze-
kering aan?

- Hoe bewijs ik als mijn mogelijkheden tot zelfzorg ernstig
zijn aangetast?

= Vanaf wanneer kan ik een aanvraag indienen?

- Wanneer ontvang ik een beslissing over mijn aanvraag?

= Vanaf wanneer heb ik recht op een vergoeding?

- Hoeveel bedragen de vergoedingen in het kader van de
Vlaamse zorgverzekering?
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Bijlage: Overzichtvan de ondersteunde overheidscampagnes

1 Tuingrond verbeteren met compost

Wat?

Promoten van compostgebruik als recyclageproduct, in dit
geval als bodemverbeteraar bij de aanleg en het onderhoud
van de tuin. De Vlaamse Infolijn nam de bestellingen op
voor een gratis brochure met veel nuttige tuintips en gaf
ook zelf antwoorden op de meest voorkomende vragen in
verband met composteren en compostgebruik. Men kon er
ook terecht voor de adressen van erkende Vlaamse com-
postproducenten, waar belangstellenden compost kunnen
verkrijgen.

Wanneer?
De campagne liep van 14 februari tot 12 juli 2002.
Organisator

VLACO VZW (Vlaamse Compostorganisatie - bij OVAM).

Ondersteuning
Eerstelijnsscript en brochure

Cijfers
Informatievragen 97
Bestellingen 779
Totaalaantalcontacten 876
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2 Vlaanderen Feest

Wat?

Feest van de Vlaamse Gemeenschap: de 1-julivieringen
van 28 juni tot en met 11 juli 2002; de 700ste verjaardag van
de Guldensporenslag. Er werd voor dit evenement een vzw
(11-daagse) opgericht die de verschillende initiatieven cen-
traliseerde en organiseerde. De Vlaamse Infolijn was niet
van bij de start bij de campagne betrokken, doch spoedig
bleek dat men voor meer informatie of voor de feestbrochu-
re, waarin o.m. werd uitgelegd hoe men de feestcheques
voor buurtfeesten kon bekomen en gebruiken, ook spon-
taan naar de Vlaamse Infolijn belde. De bestellingen wer-
den opgenomen en in samenspraak met de vzw werd vanaf
juni eveneens informatie verstrekt over het algemene pro-
gramma. Naast een “normale” mediacampagne werd eind
juni ook via de broodzakken bij bakkers informatie over dit
evenement verstrekt. Daarbij werd ook de Vlaamse Infolijn
als aanspreekpunt voor meer info vermeld. Ten slotte werd
begin juni de Vlaamse Infolijn eveneens actief ingeschakeld
om de oproepen te registreren voor de gratis CD van het
feestlied van Raymond Van Het Groenewoud voor de eer-
ste 40 bellers (waarvan 10 een gesigneerd exemplaar ont-
vingen indien ze op 1 juli jarig waren). De Vlaamse Infolijn
werd ook ingeschakeld als inbelpunt voor & musea om het
aantal bezoekers tijdens de Nacht van de Musea (woensdag
D juli) te registreren. Dit waren er 46. 467 in totaal.

Wanneer?

De campagne startte op B februari 2002 en eindigde op 5
juli.

Organisator

VZW 1-daagse.

Ondersteuning
Eerstelijnsscript en brochure.

Cijfers
Informatievragen 1.072
Bestellingen 204
Totaalaantal contacten 1.276

3 Regularisatie onvergunde werken
zonevreemde woning

Wat?

De campagne behelsde de aankondiging dat eigenaars een
eenmalige kans kregen om bepaalde niet-vergunde werken
aan hun zonevreemde woningen te laten regulariseren via
een regularisaticaanvraag bij hun gemeente. Het ging om
een tijdelijke maatregel in uitvoering van de versoepeling
van de vergunningsvoorwaarden voor zonevreemde
woningen (decreetwijziging van B juli 201). De aanvragen
konden ten laatste tot 3 januari 2008 worden ingediend.

Wanneer?

De campagne liep van B februari tot 4 oktober 2002.

Organisator
Afdeling Bouwinspectie.

Ondersteuning

Eerstelijnsscript.

Cijfers
Informatievragen 531
Bestellingen 37
Totaalaantalcontacten 568

4 KleurrijkVlaanderen
(exclusief thema’s)

Wat?

Met het project Kleurrijk Vlaanderen wil de Vlaamse rege-
ring werk maken van een langetermijnvisie die aangeeft hoe
Vlaanderen er in de toekomst kan uitzien. In 2002 en 2003
zal de Vlaamse regering het debat over die toekomst bij een
ruim publiek aanwakkeren. Kleurrijk Vlaanderen lanceert
daarvoor verschillende thema’s die telkens gedurende vier
tot zes weken aan bod komen.

Wanneer?

Van Imaart tot 4 juli 2002.

Organisator
Afdeling Communicatie en Ontvangst.

Ondersteuning
Eerstelijnsscript en brochure.

Cijfers
Informatievragen 148
Bestellingen -

Totaalaantal contacten 148
5 KleurrijkVlaanderen -Thema
Mobiliteit
Wat?

Thema in het kader van het project Kleurrijk Vlaanderen.
Burgers werden uitgenodigd om hun ideeén rond mobili-
teit in 2020 te kennen te geven. De Vlaamse Infolijn
noteerde brochurebestellingen en inschrijvingen voor de
verschillende debatten.

Wanneer?
Deze themacampagne liep van Imaart tot B april 2002.

Organisator
Afdeling Communicatie en Ontvangst

Ondersteuning
Eerstelijnsscript en brochure.

Cijfers
Informatievragen 7
Bestellingen 80
Totaalaantal contacten 87
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6 Onze Wegeninspecteurs pakken
spoorvorming aan

Wat?

In het voorjaar 2002 startte de Vlaamse overheid met een
project dat de spoorvorming op het Vlaamse wegennet wil
tegengaan. Met dat doel voor ogen werd een Vlaamse
Wegeninspectie opgericht. De wegeninspecteurs controle-
ren permanent de asdruk van vrachtwagens en sanctioneren
overgewicht. De mediacampagne diende om de Wegenin-
spectie bekend te maken. De Vlaamse Infolijn ondersteunde
de campagne met bijkomende informatie over de campagne
en de werking van de wegeninspecteurs (script). Er kon een

folder worden besteld.

Wanneer?
De campagne duurde anderhalve maand, van 1 maart tot

3 april 2002.

Organisator
Afdeling Wegenbeleid en Beheer.

Ondersteuning
Eerstelijnsscript en brochure.

Cijfers
Informatievragen 25
Bestellingen 13
Totaalaantalcontacten 38
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7 Wees zuinig met papier

Wat?

Sensibiliseringscampagne voor minder papierverbruik. De
Vlaamse Infolijn nam de bestellingen op voor twee ludieke
affiches die wezen op mogelijke papierverspilling bij het
printen of kopiéren.

Wanneer?
De campagne begon op 2 maart 2002 en werd afgesloten
op B mei.

Organisator
OVAM.

Ondersteuning
Registratie bestellingen.

Cijfers
Informatievragen 25
Bestellingen 268
Totaalaantal contacten 293

8 Erfgoedweekend 2002

Wat?

Onder het thema “Verzamelen, verzamelingen, verzame-
laars” vond op 2 en A april 2002 het tweede Erfgoedweek-
end plaats. Het Erfgoedweekend is een jaarlijks cultureel
programma dat de bevolking via allerlei activiteiten en
‘open deuren’ wil laten kennismaken met ons cultureel erf-
goed. Tijdens het weekend vonden op meer dan 400 loca-
ties in Vlaanderen en Brussel activiteiten, opendeurdagen
en tentoonstellingen plaats. Vanaf 2 april 2002 liep er ook
een Erfgoedwedstrijd (in De Standaard en op de Erfgoed-
weekend website) waarbij de antwoorden naar de Vlaamse
Infolijn konden worden gebeld. Ten slotte registreerde de
Vlaamse Infolijn de bezoekersaantallen van het weekend.

Wanneer?
De campagne liep van 5 maart tot en met 4 april 2002

Organisator
Coordinatie Erfgoedweekend.

Ondersteuning
Eerstelijnsscript.

Cijfers
Informatievragen 766
Bestellingen -
Totaalaantal contacten 766

9 Registratierechtenverlaagd!

Wat?

Op 1januari 2002 werden de registratierechten krachtens
de Lambermontakkoorden een Vlaamse bevoegdheid. De
Vlaamse regering heeft die bevoegdheid onmiddellijk
benut om de wetgeving op de registratierechten te wijzigen:
de tarieven werden verlaagd en het principe van de mee-
neembaarheid en de vrijstelling werd ingevoerd. De burger
kon voor meer informatie terecht bij de Vlaamse Infolijn en
er ook een brochure bestellen.

Wanneer?

Van 2april tot 5juli 2002.

Organisator
Afdeling Financieel Management.

Ondersteuning
Eerstelijnsscript en brochure.

Cijfers
Informatievragen 2.455
Bestellingen 1.481
Totaalaantalcontacten 3.936
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10 Projecten ontwikkelingseducatie

Wat?

De Vlaamse overheid, met name de Vlaamse minister voor
Ontwikkelingssamenwerking, gaf subsidies voor ontwik-
kelingssamenwerking. Wie een project i.v.m. ontwikke-
lingssamenwerking had, hoefde het enkel aan de minister
voor te stellen. Die ging dan na of het project al dan niet
voor subsidies in aanmerking kwam.

De Vlaamse Infolijn gaf meer info over de voorwaarden en
maakte, indien nodig, een elektronische afspraak.

Wanneer?
Deze activiteit begon op 3 april en eindigde op 15 mei
2002.

Organisator
Afdeling Buitenlands Beleid buiten Europa.

Ondersteuning
Andere.

Cijfers
Informatievragen 41

Bestellingen -
Totaalaantal contacten 41
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11BIS: European Computer Driving License

Wat?

BIS (Begeleid individueel Studeren) verzorgt afstandson-
derwijs. Het aanbod wordt voortdurend aangepast aan de
nieuwe vragen van wie wil bijleren. Nieuw was de mogelijk-
heid om via verschillende modules het Europees Compu-
terrijbewijs te verwerven. Dit rijbewijs geldt als een Euro-
pese standaard voor computerkennis. Houders van het
rijbewijs kunnen aantonen dat ze over een minimaal niveau
van computervaardigheden beschikken. Dit rijbewijs
vormt dan ook een belangrijke troef voor sollicitanten.

Wanneer?
De campagne liep van P april tot 7 mei 2002.

Organisator
BIS— Onderwijs.

Ondersteuning
Eerstelijnsscript.

Cijfers
Informatievragen 85
Bestellingen -
Totaalaantal contacten 85

12 Periodieke Beleidscampagne
(algemeen)

Wat?

Via de regionale tv-zenders, de regionale pagina’s van de
dagbladen en de huis-aan-huisbladen informeerde de
Vlaamse regering de bevolking systematisch over haar
beleid. Binnen een totaalkader kwamen in het voorjaar en
het najaar telkens tien beleidsaspecten aan bod. Telkens
werden het beleid en een concrete toepassing ervan in eigen
streek toegelicht.

Wanneer?
Deze informatiecampagne begon op 5 april 2002 en ein-

digde op 2 november.

Organisator
Afdeling Communicatie en Ontvangst.

Ondersteuning
Eerstelijnsscript.

Cijfers
Informatievragen 187
Bestellingen -
Totaalaantalcontacten 187

13 Word Leerkracht

Wat?

Campagne om mensen te stimuleren om in het onderwijs
te stappen. De campagne richtte zich in eerste instantie tot
jonge mensen die voor hun studiekeuze staan, maar gaf ook
extra info aan wie vanuit een ander beroep de overstap naar
het onderwijs wilde maken

Wanneer?

Van b april tot 3 mei 2002.

Organisator
Infolijn Onderwijs.

Ondersteuning
Eerstelijnsscript.

Cijfers
Informatievragen 798
Bestellingen =
Totaalaantal contacten 798
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14 Weekend van de Compostmeester 2002

Wat?

Het Weekend van de Compostmeester wordt jaarlijks geor-
ganiseerd om het werk van de compostmeesters in de kijker
te plaatsen en de mensen ertoe aan te zetten om thuis te
composteren. Het Weekend ging dit keer door op 8en 9
juni. Thema: waarheen met het grasmaaisel? Er werd geen
programmabrochure uitgegeven. De Vlaamse Infolijn gaf
informatie over alle activiteiten die in de verschillende
gemeenten tijdens dit weekend plaatsvonden, verstrekte
eerstelijnsinformatie over zelf composteren en nam ook de
bestellingen op van enkele brochures die in het kader van
deze campagne konden worden verkregen (“Waarheen met
je grasmaaisel” en “Composteren, doe ik het zelf of laat ik
het doen: een wegwijzer”).

Wanneer?

De campagne liep van B april tot 8 juni 2002.

Organisator
OVAM.

Ondersteuning
Eerstelijnsscript en brochures.

Cijfers
Informatievragen 561
Bestellingen 445
Totaalaantal contacten 1.006
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15 KleurrijkVlaanderen -
Thema: Ondernemen

Wat?

Thema in het kader van het project Kleurrijk Vlaanderen.
Burgers werden uitgenodigd om hun ideeén rond Onder-
nemen in 2020 te kennen te geven. De Vlaamse Infolijn
noteerde brochurebestellingen en inschrijvingen voor de
verschillende debatten. Daarnaast werd de mogelijkheid
geboden om on line via de Vlaamse Infolijn een enquéte
over ditdebat in te vullen. Hiervoor werd een permanentie-
weekend georganiseerd.

Wanneer?

Van B april tot 6juni 2002.

Organisator
Afdeling Communicatie en Ontvangst.

Ondersteuning
Eerstelijnsscript en brochure.

Cijfers
Informatievragen 8
Bestellingen 32
Totaalaantal contacten 40

16 Dagvan het Park 2002

Wat?

De jaarlijkse Dag van het Park ging in 2002 door op 2 mei
met als thema “Vlaanderen wordt steeds groener”. De
Vlaamse Infolijn nam de bestellingen op van de program-
mabrochure en gaf ook rechtstreeks informatie over de acti-
viteiten die n.a.v. dit evenement in de verschillende parken
in Vlaanderen werden georganiseerd.

Wanneer?
De campagne duurde ruim een maand: van 24 april tot B

mei 2002.

Organisator

Afdeling Bos en Groen.

Ondersteuning
Eerstelijnsscript en brochure.

Cijfers
Informatievragen 27
Bestellingen 14
Totaalaantalcontacten 41

17 DemotoerVlimpers

Wat?

Demotoer Vlimpers was een interne campagne voor het
Ministerie van de Vlaamse Gemeenschap. De Vlaamse
Infolijn registreerde inschrijvingen voor een demotoer die
in Brussel en Vlaanderen plaatsvond om de personeelsle-
den van het Ministerie van de Vlaamse Gemeenschap te
laten kennismaken met de module “Vacaturemarkt” van
het elektronische personeelsbeheersysteem Vlimpers.

Wanneer?

Tussen D april en D mei 2002.

Organisator
Afdeling Algemene Administratieve Diensten van het
departement Leefmilieu en Infrastructuur.

Ondersteuning
Registratie inschrijvingen.

Cijfers
Informatievragen 8
Bestellingen 475
Totaalaantalcontacten 483
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18 Weekvan de Zachte Weggebruiker 2002

Wat?

Zoals elk jaar rond die periode liep van 8tot B mei 2002 de
“Week van de Zachte Weggebruiker”. De campagne pro-
moot de “zachte” vervoerswijzen, zoals fietsen en te voet
gaan, eventueel in combinatie met het openbaar vervoer,
als een deeloplossing voor het mobiliteitsprobleem. Via
allerlei voorbeeldacties wordt gewerkt aan een mens- en
milieuvriendelijke mobiliteit, waarbij de toegankelijkheid
en de bereikbaarheid van voorzieningen voor fietsers en
voetgangers centraal staan. Het thema van de zevende edi-
tie van de Week was de “Verkeersveiligheid” met als aan-
dachtspunt het verkeersgedrag. De Week wordt geco-
ordineerd door de VZW Komimo (Koepel Milieu en
Mobiliteit) i.s.m. de Vlaamse overheid.

Wanneer?
De promotiecampagne liep van 8tot B mei 2002.

Organisator
Komimo VZW en administratie Wegen en Verkeer.

Ondersteuning
Eerstelijnsscript en brochure.

Cijfers
Informatievragen 1
Bestellingen
Totaalaantal contacten 2
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19 Wie zich goed voelt, mag gezien worden

Wat?

“Wie zich goed voelt, mag gezien worden” was een campag-
ne om het huidige schoonheidsideaal te nuanceren. De
beeldvorming®... men moet de juiste maten hebben om
mooi te zijn en zich goed te voelen...” trachtte men bij te
sturen. De campagne richtte zich in de eerste plaats naar het
brede publiek en niet naar mensen met overgewicht.

Wanneer?
De campagne begon op 4 mei 2002

en eindigde op 2augustus.

Organisator

Cel Gelijke Kansen.

Ondersteuning
Eerstelijnsscript en brochure.

Cijfers
Informatievragen 715
Bestellingen 634
T-shirt 318
Totaalaantalcontacten 1.667

20 H@!lo Vlaanderen
(internet schept een band)

Wat?

De campagne H@llo Vlaanderen had als doel een goed
gevoel te creéren voor de informatiemaatschappij en wilde
het gebruik van het internet te stimuleren. De campagne
richtte zich vooral tot mensen die de weg van de informa-
tietechnologie nog niet waren ingeslagen en moedigde ze
aan om alsnog de stap naar het wereldwijde web te zetten.

Wanneer?

H®@llo Vlaanderen liep van 27 mei tot 2 juni 2002.

Organisator
Afdeling Media-innovatie en mediavergunningen.

Ondersteuning
Eerstelijnsscript en brochure.

Cijfers
Informatievragen 32
Bestellingen 37
Totaalaantalcontacten 69

21 Periodieke Beleidscampagne:
lokale dienstencentra

Wat?

Via de regionale tv-zenders, de regionale pagina’s van de dag-
bladen en de huis-aan-huisbladen informeerde de Vlaamse
regering de brede bevolking systematisch over haar beleid.
Ditluik informeerde de burger over de werking van de lokale
dienstencentra. Via de Vlaamse Infolijn konden burgers te
weten komen welk dienstencentrum in hun buurt actief is
en wat de aangeboden dienstverlening juist inhoudt.

Wanneer
Dit luik van de Periodieke Beleidscampagne werd uitge-
voerd tussen 27 mei en 2juni 2002.

Organisator
Afdeling Communicatie en Ontvangst.

Ondersteuning
Eerstelijnsscript.

Cijfers
Informatievragen 74

Bestellingen -
Totaalaantal contacten 74
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22 Mediacampagne Studietoelagen

Wat?

Elk jaar opnieuw maken duizenden scholieren en studen-
ten gebruik van de mogelijkheid om een studietoelage aan
te vragen. Om de afdeling studietoelagen toe te laten de
nodige tijd te spenderen aan het verwerken van al deze dos-
siers, werd de Vlaamse Infolijn ingeschakeld voor het
bestellen van brochures en aanvraagformulieren, en voor
eerstelijnsinformatie over het indienen van een aanvraag.
Burgers die problemen hadden met het invullen van het
aanvraagformulier werden door getrainde voorlichters op
het juiste spoor gezet.

Wanneer?

Van 3 mei tot B november 2002.

Organisator
Afdeling Studietoelagen.

Ondersteuning
Eerstelijnsscript en brochure.

Cijfers
Informatievragen 27.809
Bestellingen 9.428
Totaalaantalcontacten 37.237

23 Fantaseererop los,
duikin de wetenschap

Wat?

Deze campagne wou jongeren, vooral laatstejaars secundair
onderwijs, enthousiast maken voor wetenschappen en ze
wijzen op het belang ervan.

Wanneer?
De campagne liep de hele maand juni.

Organisator
Afdeling Wetenschappen.

Ondersteuning
Eerstelijnsscript en brochure.

Cijfers
Informatievragen 9
Bestellingen 3
Totaalaantal contacten 12
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24 Klachtenmanagement

Wat?

De campagne lichtte de burgers in over hun decretaal vast-
gelegde eerstelijnsklachtrecht t.a.v. de handelingen en de
werking van de Vlaamse overheidsdiensten (administraties,
instellingen...). In de campagne werd vooral de Vlaamse
Infolijn naar voor geschoven als centraal aanspreekpunt
voor de burger die niet exact weet waar hij met zijn klacht
terecht kan. Daarnaast werd de klachtenprocedure kort uit-
gelegd in een folder en op een webpagina op de portaalsite
van de Vlaamse overheid.

Wanneer?

De campagne liep van 3tot 3 juni 2000.

Organisator
Vlaamse informatieambtenaar.

Ondersteuning
Eerstelijnsscript en brochure.

Cijfers
Informatievragen 127
Bestellingen 82
Totaalaantal contacten 209

25 KleurrijkVlaanderen - Thema: Cultuur

Wat?

Thema in het kader van het project Kleurrijk Vlaanderen.
Burgers werden uitgenodigd om hun ideeén rond Cultuur
in 2020 te kennen te geven. De Vlaamse Infolijn noteerde
brochurebestellingen en inschrijvingen voor de verschil-
lende debatten.

Wanneer?
Dit luik van de campagne startte op 5juni

en eindigde op 4juli 2002.

Organisator
Afdeling Communicatie en Ontvangst.

Ondersteuning
Eerstelijnsscript en brochure.

Cijfers
Informatievragen 131
Bestellingen 22
Totaalaantal contacten 153

26  Verkeerswaaier
(Veilige mobiliteit voor kinderen)

Wat?

De “Verkeerswaaier” is één van de initiatieven die het
Levenslijn — Kinderfonds (VIM en Koning Boudewijn-
stichting) ontwikkelde in het kader van de beleidsactie voor
veilig verkeer voor kinderen en jongeren.

Het project stimuleert en steunt lokale initiatieven die het
verkeer voor kinderen en jongeren veiliger maken. De cam-
pagne behelsde de ruime en gratis verspreiding van de “Ver-
keerswaaier”. Deze drichoekige waaier bevatte P ideeén
voor een kindvriendelijker verkeer. Mensen die één van die
ideeén wilden uitwerken (burgers, ouderverenigingen,
scholen, gemeentebesturen...) konden tot eind juli 2002
en later tot B oktober 2002 een projectaanvraag indienen
bij de Koning Boudewijnstichting. De geselecteerde initia-
tieven (september en midden november 2002) konden een
geldelijke en/of praktische ondersteuning krijgen.

Wanneer?
De actie liep van 5juni 2002 tot ¥ november.

Organisator
Vlaamse Stichting Verkeerskunde.

Ondersteuning
Eerstelijnsscript.

Cijfers
Informatievragen 102

Bestellingen =
Totaalaantal contacten 102
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27 Vuurke Stook

Wat?

Preventie van luchtverontreiniging door het thuis verbran-
den van huisvuil en tuinafval. Vanaf junivoerde de afdeling
Algemeen Milieu- en Natuurbeleid (AMINAL) de mediaca-
mpagne ° Vuurke Stook’” tegen het sluikverbranden van
afval in tuinen, tonnen, kachels, enzovoort.

Wanneer?
Deze preventiecampagne duurde zeven maanden:

van P juni tot P december 2002.

Organisator
AMINABEL.

Ondersteuning
Eerstelijnsscript en brochure.

Cijfers
Informatievragen 412
Bestellingen 211
Totaalaantalcontacten 623
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28 Informatie over werken
aande Antwerpse Leien

Wat?

Midden 2002 startten in Antwerpen de werken voor de
heraanleg van de Leien. Ze zullen ongeveer 35 jaar duren.
Deze heraanleg kadert in het Masterplan Mobiliteit Ant-
werpen. Omwonenden en andere burgers kunnen voor
concrete informatie over de werken terecht bij het “Info-
punt Leien” en telefonisch bij de Vlaamse Infolijn. De
Vlaamse Infolijn verzorgt de eerstelijnsinformatie over het
verloop van de werkzaamheden en de gewijzigde verkeers-
situatie. Er worden ook bestellingen van de nieuwsbrief en
de verkeersfolder opgenomen.

Wanneer?

Van 24 juni tot 3 december 2002.

Organisator
Administratie Wegen en Verkeer.

Ondersteuning
Eerstelijnsscript en brochure.

Cijfers
Informatievragen 11
Bestellingen 386
Totaalaantalcontacten 1.097

29 Vlaams Ecologisch Netwerk -
OpenbaarOnderzoek

Wat?

Informatiecampagne rond het openbaar onderzoek dat van
B september tot 4 november 2002 werd georganiseerd
omtrent de afbakening van het VEN (Vlaams Ecologisch Net-
werk). De Vlaamse regering besloot op B juli 2002 om de eer-
ste selectie van gebieden van het VEN voorlopig vast te stellen.
VEN-gebieden vormen een netwerk van waardevolle
natuurgebieden in Vlaanderen. Ze worden via een open-
baar onderzoek aan de bevolking voorgelegd. De Vlaamse
Infolijn beantwoordde eerstelijnsvragen op basis van het
script, verwees indien nodig door naar de campagnevoer-
der (technische vragen) en nam de bestellingen op van een
folder en verscheidene brochures voor specifieke doelgroe-
pen (landbouwers, bosbeheerders, eigenaars, landbouwers
en jagers, vissers en recreanten...).

Wanneer?
Van laugustus tot B november 2002.

Organisator
Afdeling Natuur.

Ondersteuning
Eerstelijnsscript en brochures.

Cijfers
Informatievragen 769
Bestellingen 480
Totaalaantal contacten 1.249

30 Winkelverstandig

Wat?

Sensibiliseringscampagne om al bij het winkelen afval te
vermijden. De Vlaamse Infolijn gaf enkel wegwijsinfo.
Er werd geen nieuwe brochure gemaakt, maar de mensen
konden wel een bestaande brochure bestellen.

Wanneer?
De campagne startte op B augustus
en liep tot B augustus 2002.

Organisator
OVAM.

Ondersteuning

Wegwijsinfo en bestelling reeds bestaande brochure
(“Wie afval vermijde...”).

Cijfers
Informatievragen 10

Bestellingen =
Totaalaantal contacten 10
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31 Subsidies muziek-en
podiumkunstenprojecten 2003

Wat?

In augustus 2002 verscheen in verschillende cultuurbijdra-
gen van kranten een oproep over het aanvragen van subsi-
dies voor muziek- en podiumkunstenprojecten in 2003.
Om het indienen van de aanvragen te verduidelijken, wer-
den twee infodagen georganiseerd (4 en Sseptember). De
Vlaamse Infolijn registreerde mee de inschrijvingen en gaf
meer informatie over wie in aanmerking kon komen.

Wanneer?
De actie liep van I augustus tot B september 2002.

Organisator
Afdeling Muziek, Letteren en Podiumkunsten.

Ondersteuning
Registreren inschrijvingen en info.

Cijfers
Informatievragen 11
Bestellingen -
Totaalaantal contacten 1
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32 Grote Leerweek

Wat?

De Grote Leerweek is een leerfestival voor volwassenen.
Gedurende één week stelden allerlei vormingsinstellingen
in Vlaanderen hun aanbod voor aan het grote publiek.
Bedoeling was mensen duidelijk te maken dat er ontzettend
veel mogelijkheden bestaan om je in één of ander gebied bij
te scholen. Dat kan gaan van klassieke avondopleidingen
tot meer recreatieve cursussen. De Infolijn Onderwijs
informeerde burgers over het programma van de Leerweek.

Wanneer?
De campagne startte op B augustus 2002
enduurde tot b september.

Organisator
Afdeling Volwassenenonderwijs.

Ondersteuning

Eerstelijnsscript.

Cijfers
Informatievragen 437
Bestellingen 28
Totaalaantal contacten 465

33 Weekvan het Bos 2002

Wat?

Informatieverstrekking programma Week van het Bos
(6-B oktober 2002). Aandachtspunten dit jaar waren: hoe
belangrijk is de economische functie van het bos?; hoeveel
hout wordt in Vlaanderen gebruikt en verbruike?; wat is de
rol van het bosbeheer?

Wanneer?

Van 2september t.e.m. B oktober 2002.

Organisator
Afdeling Bos en Groen.

Ondersteuning
Eerstelijnsscript en brochure.

Cijfers
Informatievragen 106
Bestellingen 275
Totaalaantalcontacten 383

34 Week van Vervoering 2002

Wat?

De Week van Vervoering is een jaarlijkse sensibiliseringsac-
tie voor het openbaar vervoer die in september wordt geor-
ganiseerd door de VZW Komimo. De bedoeling van de
Week is om het openbaar vervoer te promoten, al dan niet
in combinatie met de zachte’ vervoerswijzen (stappen, fiet-
sen). In 2002 liep van 2 tot D september de zevende “Week
van Vervoering’ met als centraal thema de verkeersveilig-
heid. Als belangrijkste evenementen omvatte de Week: op
2 september de Europese dag “Zonder auto mobiel in de
stad!” (Car Free Day) en op B september 2002 de twintig-
ste “Trein-Tram-Busdag”.

Wanneer?
De actie begon op 1 september 2002
en eindigde op D september.

Organisator
Komimo VZW i.s.m. de Administratie Wegen en Verkeer.

Ondersteuning

Eerstelijnsscript.

Cijfers
Informatievragen 38
Bestellingen 9
Totaalaantal contacten 47
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35 Dagvande Kringloopwinkel

Wat?

Algemene info over de werking van de kringloopcentra en
-winkels, wegwijs en informatie over de bestaande
kringloopwinkels in Vlaanderen. Tijdens de Dag van
de Kringloopwinkel (& oktober 2002) organiseerde elke
kringloopwinkel een speciale activiteit en onthaal.
De Vlaamse Infolijn nam eveneens de bestellingen op van
de “kringloopwinkelgids” (één gids per provincie).

Wanneer
Deze informatiecampagne liep

van B september tot 3 oktober 2002.

Organisator
OVAM.

Ondersteuning
Eerstelijnsscript en brochure.

Cijfers
Informatievragen 345
Bestellingen 36
Totaalaantal contacten 381
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36 Periodieke Beleidscampagne:
Levenslang leren

Wat?

Via de regionale tv-zenders, de regionale paginas van de
dagbladen en de huis-aan-huisbladen informeert de
Vlaamse regering de bevolking systematisch over haar
beleid. Dit luik wees de burger op het belang van levenslang
leren. Via de Vlaamse Infolijn kregen belangstellenden
informatie over verschillende opleidingsmogelijkheden in
heel Vlaanderen.

Wanneer?
Dit luik van de Periodieke Beleidscampagne liep van B tot
2 september 2002.

Organisator
Afdeling Communicatie en Ontvangst.

Ondersteuning
Eerstelijnsscript en brochure.

Cijfers
Informatievragen 32
Bestellingen -
Totaalaantal contacten 32

37 WieisROB?
WieROBis,is RustigOp de Baan!

Wat?

De ROB-actie was een sensibiliseringscampagne die een link
legde tussen het rijgedrag en het leefmilieu. ROB staat voor
Rustig Op de Baan” en riep de mensen op om de snelheidsli-
miet te respecteren en zo te ijveren voor een beter leefmilieu.

Wanneer?
De actie ging van start op B september

en eindigde op 2 oktober 2002.

Organisator
Afdeling AMINAL.

Ondersteuning
Eerstelijnsscript en brochure.

Cijfers
Informatievragen 63
Bestellingen 111
Totaalaantal contacten 174

38 Periodieke Beleidscampagne:
Cultuurvaniedereen, vooriedereen

Wat?

Periodieke beleidscampagne m.b.t. het lokaal cultuurbe-
leid. De Vlaamse overheid wil met de nieuwe regelgeving
omtrent het lokaal cultuurbeleid de gemeenten uitnodigen
en betoelagen om hun cultuurbeleid te verbeteren en ook af
te stemmen op publieksgroepen die niet of nauwelijks deel-
nemen aan kunst en cultuur. De campagne stimuleerde de
gemeenten om een planmatig cultuurbeleid te voeren dat
een breed en divers publiek aanspreekt.

Wanneer?

Van 3B toten met D september 2002.

Organisator
Afdeling Communicatie en Ontvangst.

Ondersteuning
Eerstelijnsscript.

Cijfers
Informatievragen 4

Bestellingen -
Totaalaantal contacten 4
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39 ‘tis oktober, hou het sober:
Maandvan de energiebesparing 2002

Wat?

In oktober 2002 organiseerde de Vlaamse overheid de
derde Maand van de Energiebesparing. De mediacampag-
ne bestond uit een tv-campagne en een advertentiecampag-
ne in magazines. In oktober stonden tal van activiteiten op
het programma. Ruim 60 organisaties, bedrijven en vereni-
gingen hadden tijdens de oktobermaand een activiteit
omtrent rationeel energiegebruik gepland.

Wanneer?
De campagne liep van 3 september tot B november 2002.

Organisator
Afdeling Natuurlijke Rijkdommen en Energie.

Ondersteuning
Eerstelijnsscript en brochure.

Cijfers
Informatievragen 152
Bestellingen 849
Puzzel Kaat Konijn 162
Totaalaantal contacten 1.163
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40 De Zilveren surfers:
Je bentnooitte oud om...

Wat?

Een initiatief van Vlaams minister van Welzijn, Gezond-
heid, Gelijke Kansen en Ontwikkelingssamenwerking
Mieke Vogels. “Je bent nooit te oud om...” was een brede
sensibiliseringscampagne die de perceptie van het brede
publiek t.o.v. ‘oud zijn’ wil veranderen en een brug wil slaan
tussen jong en oud. De Vlaamse Infolijn gaf uitleg, nam
bestellingen van affiches en brochures op en registreerde
eventueel vraag en aanbod van de bellers.

Wanneer?

De campagne duurde twee maanden:
van loktober tot  november 2002.

Organisator

Welzijnszorg.

Ondersteuning
Eerstelijnsscript en publicaties.

Cijfers
Informatievragen 20
Bestellingen 131
Totaalaantalcontacten 151

41 Periodieke Beleidscampagne:
Zekerheid voor uw zonevreemde woning

Wat?

De periodieke beleidscampagne “Zekerheid voor uw zone-
vreemde woning” (7 tot 1 oktober 2002) hernam enigszins
de campagne over zonevreemde woningen van maart 2002.
De boodschap was dat zonevreemd’ niet ‘illegaal’ betekent.
Daarnaast werd eraan herinnerd dat het nog tot 3 januari
2008 mogelijk was om bepaalde onvergunde werken aan
zonevreemde woningen te laten regulariseren.

Wanneer?

Van 4 oktober tot 7 november 2002.

Organisator
Afdeling Communicatie en Ontvangst.

Ondersteuning
Eerstelijnsscript en brochure.

Cijfers
Informatievragen 364
Bestellingen 40
Totaalaantal contacten 404

42 Speelniet metje droomhuis

Wat?

De sensibiliseringscampagne “Speel niet met je droom-
huis” zette de mensen ertoe aan om de vergunningsregels en
andere bouwregels te respecteren wanneer ze willen bou-
wen of verbouwen. De campagne werd ondersteund door
een brochure die een praktische en verklarende leidraad
biedtvoor wie wil bouwen of verbouwen.

Wanneer?
De campagne begon op D oktober
en eindige op 3 december 2002.

Organisator
Afdeling Bouwinspectie.

Ondersteuning

Brochure.

Cijfers
Informatievragen 4
Bestellingen 49
Totaalaantal contacten 53
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43 Vlaamse Wetenschapsweek 2002

Wat?

Via deze campagne wilde de Vlaamse overheid meer belang-
stelling en betrokkenheid opwekken voor wetenschap bij
het grote publiek, maar ook specifick bij de schoolgaande
jeugd. Niet alleen de exacte, biomedische en toegepaste
wetenschappen kwamen aan bod. Er was ook ruimschoots
aandacht voor de humane en sociale wetenschappen.

Wanneer?

Van P tot en met Z7 oktober 2002.

Organisator

Afdeling Wetenschappen.

Ondersteuning
Eerstelijnsscript.

Cijfers
Informatievragen 13

Bestellingen =
Totaalaantal contacten 13
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b4 Periodieke Beleidscampagne:
Jeugdbeleid en jeugdinfrastructuur

Wat?

Van 24 tot en met B oktober 2002 zette de Vlaamse over-
heid in kranten en op regionale TV-zenders een mediacam-
pagne op rond jeugdruimte. Hierin werden enkele lokale
initiatieven in de kijker geplaatst. Bedoeling was de inspan-
ningen van de overheid iv.m. jeugdruimte wat meer

bekendheid te geven.

Wanneer?

De campagne duurde Sdagen: van 2 t.e.m. & oktober 2002.

Organisator
Afdeling Communicatie en Ontvangst.

Ondersteuning
Eerstelijnsscript.

Cijfers
Informatievragen 3
Bestellingen =
Totaalaantal contacten 3

45  Ikkiesvoorevenwicht (golfI)

Wat?

Met deze campagne trachtte men mannen en vrouwen op
te roepen om zich actief in te zetten voor meer vrouwen in
de politiek. Vrouwen werden aangespoord om zich politiek
te engageren. Zoals er een evenwicht is in de maatschappij,
zo moet er ook een evenwicht zijn in de politiek! Men kon
een folder bestellen met getuigenissen van vrouwelijke
politici, enkele contactadressen van instanties waar politiek
geéngageerde vrouwen terechtkunnen en enkele tips om
concrete stappen te ondernemen.

Wanneer?
Het eerste luik van de campagne liep

van 4 oktober tot 3 december 2002.

Organisator

Cel Gelijke Kansen.

Ondersteuning
Eerstelijnsscript en brochure.

Cijfers
Informatievragen 10
Bestellingen 31
Totaalaantal contacten 41

46 Thuisin de stad - golf najaar 2002

Wat?

Drie onderwerpen: hoe worden nieuwkomers aangezet tot
inburgering?; herbestemming van oude bedrijfsruimten in de
stad; promotie van de nieuwe website van Thuis in de stad.

Wanneer?
De actie startte op 4 oktober
en eindigde op Sdecember 2002.

Organisator
Cel Stedenbeleid — Administratie Binnenlandse Aangele-
genheden.

Ondersteuning
Eerstelijnsscript.

Cijfers
Informatievragen 37

Bestellingen -
Totaalaantal contacten 37
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47 Gratis openbaarvervoer
De Lijnvoor gehandicapten

Wat?

De gratis netabonnementen van De Lijn voor personen
met een handicap waren geldig tot eind 2002. Tot dan ont-
vingen de gerechtigden automatisch een abonnement. Dit
systeem veranderde eind 2002: de gerechtigden moesten
vanaf dan zelf stappen ondernemen door een aanvraagfor-
mulier in te dienen bij De Lijn. Het Vlaams Fonds voor
Sociale Integratie van Personen met een Handicap en de
Federale Overheidsdienst Sociale Zekerheid leveren de
adresbestanden van hun rechthebbenden aan de Kruis-
puntbank van Sociale Zekerheid. Elke rechthebbende
wordt aangeschreven met als bijlage een aanvraagformulier
voor een nieuw gratis abonnement voor vijf jaar. Dit for-
mulier moet men opsturen naar De Lijn. Op basis van het
teruggezonden aanvraagformulier ontvangt de rechtheb-
bende dan zijn of haar gratis netabonnement.

De Vlaamse Infolijn gaf tijdens deze overgangsperiode eer-
stelijnsinformatie en verzorgde de dispatching bij klachten.
Deze dienstverlening zal vanaf 2003, wanneer alle oude
abonnementen volgens de nieuwe werkwijze werden ver-
nieuwd, in het normale takenpakket van de Vlaamse Info-
lijn worden opgenomen.

Wanneer?

Van B oktober tot 3 december 2002.
Organisator
De Lijn.
Ondersteuning
Eerstelijnsscript.
Cijfers
Informatievragen 3.790

Bestellingen =
Totaalaantalcontacten 3.790
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48 H@lo Vlaanderen -
Internet schepteen band (bis)

Wat?

Tweede fase van de campagne “H@Illo Vlaanderen” van
mei-juni 2002. De bedoeling van deze sensibiliseringscam-
pagne was een goed gevoel te creéren voor het gebruik van
hetinternet en de informatiemaatschappij. Om dit effect te
bereiken gaf de campagne allerhande voorbeelden van de
mogelijkheden van het internet. Deze tweede fase was er
meer op gericht om de mensen die nog geen gebruik maken
van het internet ertoe aan te zetten actie te ondernemen.

Wanneer?
Deze tweede fase van de campagne liep

van B oktober tot 3 november 2002.

Organisator
Afdeling Media-innovatie en Mediavergunningen.

Ondersteuning
Eerstelijnsscript en brochure.

Cijfers
Informatievragen 16
Bestellingen 183
Totaalaantalcontacten 202

49 Geweldinrelaties
(jongeren en geweld )

Wat?

De campagne “Geweld in relaties” was een initiatief van
Vlaams minister van Welzijn, Gezondheid, Gelijke Kansen
en Ontwikkelingssamenwerking.

De campagne trachtte jongeren ertoe aan te zetten om zich
geen geweld te laten aandoen en hun grenzen te bepalen.
Aan de hand van enkele concrete voorbeelden werden de
jongeren ertoe aangespoord om over hun problemen te pra-
ten met de juiste bevoegde instanties.

Wanneer?
De campagne begon op 8november 2002
en duurde tot 4 januari 2008.

Organisator

Afdeling Welzijnszorg.

Ondersteuning
Eerstelijnsscript.

Cijfers
Informatievragen 16
Bestellingen =
Totaalaantal contacten 16

50 DIFTAR

Wat?

Informatie verschaffen, de burger voorlichten over het
Vlaamse afvalbeleid en de huisvuilbelastingen (Diftarsys-
teem) en indirect ook aanzetten tot afvalpreventie. De cam-
pagne werd gevoerd aan de hand van twee tekstadverten-
ties: één specifiek voor magazines, één voor kranten. Beide
advertenties trokken op gedurfde wijze de aandacht van de
lezers met een bijzondere headline: “Geachte zakkenvuller”
en “Verdien een zak geld”. Dit moest de lezer ertoe aanspo-
ren om de tekst te lezen. Er konden ook twee specifieke bro-
chures worden besteld.

Wanneer?
Deze voorlichtingscampagne liep gedurende een maand:
van P november tot B december 2002.

Organisator
OVAM.

Ondersteuning
Eerstelijnsscript en brochures.

Cijfers
Informatievragen 16
Bestellingen 54
Totaalaantal contacten 70

77



51 Periodieke Beleidscampagne:
Nieuwe mediavooriedereen

Wat?

“Nieuwe media voor iedereen” was een periodieke beleids-
campagne die in november 2002 liep in kranten en op
regionale TV-zenders. Met de campagne wou de Vlaamse
overheid een beeld geven van wat ze doet op het domein
van de informatiemaatschappij. De campagne haalde voor-
beelden aan van initiatieven waarbij de informatie- en com-
municatietechnologie aan bod komt, zoals het stimuleren
van het gebruik van het internet.

Wanneer?

Van P tot P november 2002.

Organisator
Afdeling Communicatie en Ontvangst.

Ondersteuning
Eerstelijnsscript.

Cijfers
Informatievragen 10

Bestellingen -
Totaalaantal contacten 10
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52 Oproep projecten
ontwikkelingssamenwerking

Wat?

De Vlaamse overheid, met name de Vlaamse minister voor
Ontwikkelingssamenwerking, geeft opnieuw subsidies aan
projecten voor ontwikkelingssamenwerking. Op %
november werd een infodag georganiseerd waarop meer
informatie over deze projecten werd gegeven.

Wanneer?
De actie liep van 5 november 2002 tot B januari 2003.

Organisator
Afdeling Buitenlands Beleid buiten Europa.

Ondersteuning
Eerstelijnsscript.

Cijfers
Informatievragen 82
Bestellingen -
Totaalaantal contacten 82

53 Opleidingscheques

Wat?

In Vlaanderen investeren vooral KMO’s nog steeds te weinig
in de opleiding en bijscholing van personeelsleden. Om
ondernemingen te stimuleren hier iets aan te doen, kunnen
ondernemers aan een gunsttarief cheques aankopen waar-
mee ze opleidingen bij erkende opleidingsverstrekkers kun-
nen betalen. De kostprijs wordt door tussenkomst van de
Vlaamse overheid gehalveerd. Bij de Vlaamse Infolijn kon-
den ondernemingen meer informatie krijgen over de wer-
king van het stelsel en werden ze bijgestaan bij het plaatsen
van een bestelling. Daarnaast konden ook opleidingsver-
strekkers met een aantal vragen bij de Infolijn terecht.
Omdat de dienst zelf met onderbezetting kampte, werd de
Infolijn ook enkele maanden ingeschakeld voor het weg-
werken van de mailachterstand.

Wanneer?
De nieuwe campagne over de opleidingscheques begon op
T november 2002 en werd op 3 december afgesloten.

Organisator
Afdeling Economisch Ondersteuningsbeleid.

Ondersteuning

Eerstelijnsscript.

Cijfers
Informatievragen 1.598
Bestellingen 7
Totaalaantal contacten 1.605

54 KleurrijkVlaanderen - Toekomstplan:
diversiteitop de arbeidsmarkt

Wat?

Kleurrijk Vlaanderen nodigde de burger uit om op 3decem-
ber 2002 deel te nemen aan een debat met als thema “diver-
siteit op de arbeidsmarkt”. In verband met diversiteit in een
onderneming ziet men vaak alleen maar de problemen,
drempels en struikelblokken. Maar er zijn ook heel wat
voordelen verbonden aan het werken met allochtonen. Als
de zaak grondig wordt aangepakt, kan diversiteit een organi-
satie innovatiever, aantrekkelijker en efficiénter maken.

Wanneer?

Van B november tot D december 2002.

Organisator
Projectteam Kleurrijk Vlaanderen.

Ondersteuning
Eerstelijnsscript.

Cijfers
Informatievragen 876

Bestellingen -
Totaalaantal contacten 976
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55 Periodieke Beleidscampagne:
“15.000 nieuwe sociale woningen”

Wat?

De boodschap van deze beleidscampagne was dat de
Vlaamse overheid zorgt voor degelijke, duurzame en
betaalbare sociale woningen om tegemoet te komen aan de
basisidee van de Wooncode dat iedereen recht heeft op een
behoorlijke woning. Van de in 199 door deze regering
beloofde 15 000 nieuwe sociale woningen werden er intus-

senal 7. 600 gerealiseerd en zijn er nog 4 200 in opbouw.

Wanneer?

Dit luik van de campagne liep
van 2 november 2002 tot Z7 januari 2008.

Organisator
Afdeling Communicatie en Ontvangst.

Ondersteuning
Eerstelijnsscript.

Cijfers
Informatievragen 67

Bestellingen -
Totaalaantal contacten 67
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56 Taalklachtendienst

Wat?

Bekendmaking van de taalwetwijzer van het Ministerie van de
Vlaamse Gemeenschap. Informatie geven over de taalwetge-
ving en bestellingen opnemen van de brochure over de taalwet-
geving. Indien nodig werd doorverbonden naar de expert taal-
wetgeving van het Ministerie van de Vlaamse Gemeenschap.

Wanneer?
De actie begon op 2 november 2002
en eindigde op 1december.

Organisator
Administratie Kanselarij en Voorlichting.

Ondersteuning
Eerstelijnsscript en brochure.

Cijfers
Informatievragen 107
Bestellingen 74
Totaalaantal contacten 181



