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240.000 klachten onder Peeters Il
(en toch een sterk verhaal)

Dankzij het Vlaams Klachtendecreet uit 2001 zijn er overal binnen de Vlaamse
overheid klachtenbehandelaars en klantendiensten. Telkens op 1 maart
publiceert de Vlaams ombudsman “hun” klachtenboek, dat de verschillende
rapporten bundelt die deze klachtendiensten zelf maken over hun eigen werk.

De editie 2013 van het klachtenboek is meteen de gelegenheid om de optelsom
te maken voor een hele legislatuur (u vindt alle voorgaande klachtenboeken op
www.vlaamseombudsdienst.be, rubriek “documentatie”).

2009 2010 2011 2012 2013 Totaal legislatuur
40.295 50.939 53.511 50.098 47.207 242.050
klachten klachten klachten klachten klachten klachten

Peeters Il heeft dus ongeveer 240.000 klachten behandeld en dat zijn er heel
veel meer dan de 133.344 klachten onder Peeters | in de jaren 2004-2008.

En toch zijn die 240.000 klachten een sterk verhaal.

- Zo toont het klachtenboek 2013 een enorme dynamiek om steeds beter te
doen, ook bijvoorbeeld bij klachten over milieuhinder, vorig jaar nog het
voorwerp van scherpe kritiek door de ombudsman.

- Ook blijken die aantallen klachten wel degelijk te dalen, naarmate de maturiteit
van het klachtenmanagement stijgt: de Vlaamse Belastingdienst is daar een goed
voorbeeld van.

Al voegen we er meteen wél aan toe dat klachtenbeelden natuurlijk vooral
evolueren in functie van de onderliggende realiteit: zo piekte het klachtenbeeld
van De Lijn in 2011 en 2012, wat duidelijk te maken had met de twee zware
winters én de herschikking van het aanbod in het licht van de economische
context.

Ten slotte, is de ombudsman ervan overtuigd dat ganse sectoren zich mogen
inspireren aan de klachtenbehandeling door o.m. de VRT, de VDAB, het GO!, ... :
de openheid van deze klantendiensten kan zeker een belangrijke inspiratiebron
zijn voor andere grote spelers, die mee instaan voor onze informatie,
telecommunicatie, onderwijs, ... enzomeer.

Op 2 april, wanneer de ombudsman zijn eigen jaarverslag voorstelt in het Vlaams
Parlement, volgt meer analyse én een repliek van Parlementsvoorzitter Jan Peumans
en Minister-president Kris Peeters.



http://www.vlaamseombudsdienst.be/

Klachtbeeld 2012 en 201 3 bij de beleidsdomeinen van de Vlaamse overheid

Mobiliteit en Openbare Werken
(o.a. De Lijn, Wegen & Verkeer)

34,998 klachten
in 2013

35.301 klachten
in 2012

Cultuur, Jeugd, Sport en Media (0.a. VRT)

3.594 klachten

5.036 klachten

Welzijn, Volksgezondheid en Gezin
(o.a. Kind & Gezin)

1.485 klachten

1.994 klachten

Ruimtelijke Ordening,
Woonbeleid, Onroerend Erfgoed

1.586 klachten

1.898 klachten

Leefmilieu, Natuur en Energie
(0.a. groene stroom)

1.866 klachten

1.517 klachten

Werk en Sociale Economie
(0.a. VDAB en loopbaanpremies)

2.393 klachten

1.460 klachten

Financién en Begroting
(o.a. verkeersbelasting en onroerende voorheffing)

627 klachten

1.409 klachten

Onderwijs en Vorming (o.a. studietoelagen)

468 klachten

1.257 klachten

Landbouw en Visserij 66 klachten 85 klachten
Internationaal Vlaanderen 51 klachten 74 klachten
Economie, Wetenschap en Innovatie 40 klachten 43 klachten
Bestuurszaken 18 klachten 14 klachten
Diensten Algemeen Regeringsbeleid 15 klachten 10 klachten

Volgende legislatuur: “Op

naar service-level 2.0”

Het klachtenboek 2013 bevat verschillende verwijzingen naar de servicemeter
van de Vlaamse Ombudsdienst. De Vlaamse Ombudsdienst heeft die versie 1.0.
van die servicemeter vanaf 2011 geintroduceerd en daarmee vooral de dynamiek

van de klantendiensten willen ondersteunen.

Dit klachtenboek 2013 en de legislatuurwissel zijn een goede gelegenheid om
ook op dat vlak te vernieuwen en verder te professionaliseren. Hierna volgt een
nieuwe checklist, een “servicemeter 2.0”, die de Vlaams ombudsman - op 2 april
2014 tijdens een netwerknamiddag - verder wenst te bediscussiéren met (het
netwerk van) de klantendiensten van de Vlaamse overheid.’

! Reacties en voorstellen tot verdere verfijning zijn uiteraard NU reeds welkom op de bekende adressen
bij de Vlaamse Ombudsdienst. De Vlaamse Ombudsdienst zal de reeds in de maand maart ontvangen
reacties graag mee introduceren in onze presentatie op de netwerknamiddag van 2 april 2014.




Voorstel van nieuwe servicemeter 2.0:

Indicatoren bij de kwaliteitsstandaard ‘klachtencaptatie’

. Vlotte bereikbaarheid van de klachtenbehandelaar/procedure

o mate van bekend- en toegankelijkheid klachtenbehandelaar (bv. zijn de
gegevens gemakkelijk vindbaar op internet, bestaan er verschillende
contactmogelijkheden, is er een doorschakelmogelijkheid via 1700,..?)

o mate waarin de organisatie in dagdagelijkse processen attendeert op
het bestaan van interne klachten - of klantendienst (bv. verwijzing
naar klachtenprocedure bij briefwisseling)

. Steekproefsgewijze bespreking van onderscheid gewone dossierbehandeling

versus klachtbehandeling op (half?)jaarlijkse bijeenkomst netwerk
klachtenbehandelaars binnen beleidsdomein

. Klachten bij Vlaamse Ombudsdienst over onterecht niet-behandelde of niet-

(h)erkende eerstelijnsklachten

. Verhouding klachten binnengekomen via burger versus binnengekregen via

de Vlaamse Ombudsdienst

. Realistisch aantal klachten in functie van context (bv. aantal burgercontacten,

aard & werking BlI,..)

Indicatoren bij de kwaliteitsstandaard ‘kwaliteitsvolle klachtenbehandeling’

1.

Klachtenbehandelaar bekend binnen organisatie en doorloopschema
aanwezig

. Gemiddelde doorlooptijd klachtenbehandeling (met als minimale norm 45

dagen)

. Zorgvuldige eerstelijnsklachtantwoorden (bv. ter plaatse vaststellingen doen,

organisatie woord en wederwoord, begrijpelijk taalgebruik..)

. Verwijzing naar Vlaamse Ombudsdienst en eventuele andere

bezwaarmogelijkheden in afsluitbrieven bij klachten

Indicatoren bij de kwaliteitsstandaard ‘kwaliteitsmanagement’

1.

Aanwezigheid functiebeschrijving met resultaatsgebieden/competenties voor
klachtenbehandelaars/klachtenmanagers

. Inspanningen voor professionalisering klachtenbehandeling (bv. door de

organisatie van kennisdeling/intervisie tussen
klachtenbehandelaars/managers en/of de aanwezigheid van een intern




kwaliteitscontrole-instrument zoals een steekproefsgewijze klantenbevraging)
3. Kwaliteitsmanager maakt deel uit van het netwerk van klachtenbehandelaars
en/of duidelijke inbedding van de klachtenbehandeling in het
kwaliteitsmanagement
4. Mogelijkheid tot rapportage aan leidend ambtenaar/directiecomité/minister
5. Aandacht in rapportage voor beleidsaspecten/verbeteracties

6. Bij aanwezigheid beleidsaspect: rapportage over analysetraject en conclusie

7. Periodieke bespreking van beleidsklachten + -traject/conclusie op netwerk
klachtenbehandelaars

8. Aanwezigheid gecoodrdineerd jaarlijks klachtenrapport

9. Opvolging ombudsaanbevelingen voorgaand kalenderjaar en tijdige
rapportering aan Vlaamse Ombudsdienst

10.Deelname aan Vlaams netwerk klachtenmanagers

Bart Weekers

Vlaams ombudsman

1 maart 2014




Mobiliteit en Openbare Werken

34.998 klachten




Rapportering klachtenbeeld Departement MOW

1. Algemeen

Net zoals de voorgaande jaren vindt u hierna een analyse van de klachten die het
departement MOW in 2013 ontving.

2. Analyse
a. Algemeen

In 2013 nam het aantal klachten bij het departement af. Aan de basis van deze daling
liggen:

e Geen rapportering ontvangen van de Luchthaven Oostende

e daling van klachten bij Vlaams Verkeerscentrum: voorheen werden de termen
‘klacht’ en ‘melding’ door elkaar gebruikt. Voor het verbeteren van haar beleid
werd een onderscheid gemaakt en kunnen van 292 ‘meldingen’ er 33 als
‘klacht’ worden beschouwd. Zou het Verkeerscentrum strikt onderscheid
maken tussen ontvankelijk en/of gegrond dan zouden weinig tot geen
klachten kunnen worden weerhouden. Dit kan niet de bedoeling zijn van een
transparant klachtenbeleid.

e Het Verkeerscentrum merkte in 2013 een gevoelige afname van de
meldingen over onduidelijkheden en de kwaliteit van de informatie op de
website. De inspanningen die het Verkeerscentrum in 2012 startte om deze te
verhogen wierpen duidelijk hun resultaten af. Ook ontwikkelde het
Verkeerscentrum tools waarmee de reiziger zelf historische
verkeersinformatie kan opvragen en/of de kans op structurele files
kan inschatten.

b. Specifiek

Ondanks een globale daling nam het aantal vragen bij het Verkeerscentrum in
verband met routeadvies tijdens de periodes van grote wegenwerken wel toe. In de
meeste gevallen kon het Verkeerscentrum de vraagsteller verwijzen naar de
betreffende pagina op de website waar wel degelijk de informatie beschikbaar was.

Ook was er in 2013 een stijging van klachten in het kader van het algemeen
kwaliteitssysteem van de autosnelwegparkings. De reden hiervoor: de website
www.kwaliteitsparkings.be maakt het makkelijk om klachten in te dienen over de
autosnelwegparkings. De klachten gaan altijd over de kwaliteit van de dienstverlening.
De Vlaamse overheid is niet rechtstreeks verantwoordelijk voor die kwaliteit, maar
beantwoordt de klacht met elementen aangeleverd door de concessiehouders van de
parkings.

Het Verkeerscentrum merkte dit jaar een gevoelige afname van de
meldingen over onduidelijikheden en de kwaliteit van de informatie op de


http://www.kwaliteitsparkings.be/

website. De inspanningen die het Verkeerscentrum in 2012 startte om
deze te verhogen wierpen duidelijk hun resultaten af.

De vragen naar camerabeelden om een ongeval en/of misdrijff te kunnen
documenteren neemt toe.

Het Verkeercentrum ontwikkelde daarom, in samenspraak met de
Privacycommissie een service waarmee formeel camerabeelden kunnen
worden opgevraagd in het kader van een gerechtelijk onderzoek.

De meldingen over defecte camera’s blijven het merendeel van de
meldingen bestemd voor de wegbeheerder (Agentschap Wegen en
Verkeer). Een aantal van de meldingen bleek echter ook te wijten aan
een intern technisch defect. Dit wordt in samenspraak met de
wegbeheerder verder opgevolgd.

c. Cijfers
Aantal
Totaal aantal klachten: 123
Aantal onontvankelijke klachten: 64
Aantal ontvankelijke klachten: 59
Aantal klachten volgens de brief: 3
drager mail: 116
(waarvan
2 tweet)
telefoon: 3
fax:
bezoek: 1

3. Afhandeltermijnen

In 2013 werden initiatieven genomen om de afhandeltermijn voor een klacht te verlagen. Zo
werden de processen voor registratie en behandeling verbeterd. vermits meer en meer
afdelingen binnen het departement stappen over op eRoom als digitaal instrument m.b.t.
klachtenmanagement.

Aantal dagen tussen de 0-45 dagen: 81
ontvangstdatum van de meer dan 45 dagen: 42
klacht en de verzenddatum .

van uw antwoord gemiddelde: 12d




4. Toekomstige evoluties klachtenbehandeling binnen departement MOW

In de loop van 2014 staan er veranderingen gepland m.b.t. klachtenbehandeling, zowel op
departementaal niveau als op het niveau van het beleidsdomein.

Op het MCB van 17 december stond immers een gedachtenwissel met de Vlaamse
ombudsman over het klachtenmanagement geagendeerd. Naar aanleiding daarvan besliste
het MCB dat het MOW-netwerk klachtenmanagement voor het beleidsdomein geactiveerd zal
worden.

In opvolging van dit punt ging op dinsdag 21 januari 2014 een overleg door met de
vertegenwoordigers van alle entiteiten. Het MOW-netwerk klachtenmanagement besprak de
suggesties van de Vlaamse Ombudsdienst;

De ombudsman ervaart een gemis aan transparantie en uniformiteit in de aanpak van de
klachtenbehandeling binnen het beleidsdomein. Binnen de verschillende afdelingen van de
agentschappen en het departement worden de klachten immers opgevolgd volgens een
duidelijke procedure (ontvangen — registreren — onderzoeken — maatregelen — opvolgen —
respecteren van opgelegde timing — noteren van klachten in een klachtenboek — ...), maar de
wijze waarop elke entiteit haar behandeling georganiseerd heeft, wordt bepaald door de
interne organisatie van de entiteit zelf. Eén gecentraliseerd klachtenmanagement voor het
beleidsdomein is volgens de Ombudsman daartoe niet de oplossing; wel een op hoger niveau
gestroomlijnde vorm van klachtenbehandeling die bottom up is gegroeid uit interne “best
practices” van de entiteiten. Het is daarom de primaire verantwoordelijkheid van elke entiteit
om qua klantenmanagement intern de zaken op orde te krijgen.

Voor de jaarlijkse klachtenrapport verwacht de ombudsman meer dan een gebundeld
cijferrapport voor het beleidsdomein. Uit het jaarverslag moet blijken wat de raakpunten en
verbanden zijn in bepaalde thema’s van de entiteiten (bvb: schadeclaims), welke gezamenlijke
acties hiervoor genomen (kunnen) worden, wat het effect hiervan is op volgende jaren,... Dit
levert zowel interessante informatie op voor het beleidsdomein als voor de ombudsdienst.
M.a.w. het rapport dient op termijn gehanteerd te worden als een entiteitsoverschrijdend
managementinstrument.

Het MOW-netwerk klachtenmanagement besprak deze suggesties en oordeelde dat het met
het oog op de klachtenrapportering 2013 te kort dag was om tegemoet te komen aan alle
wensen van de Vlaamse Ombudsdienst.

Het MOW-netwerk zal daarom in maart 2014 opnieuw samenkomen:

e De verslagen van alle entiteiten van 2013 zullen dan besproken worden en er zal
gekeken worden hoe naar de rapportering 2014 toe alle informatie op elkaar
afgestemd kan worden (thematische overlappingen, verbanden met het oog op best
practices,...).

e Het netwerk zal tevens een uniform rapporteringssjabloon voor het beleidsdomein
opmaken, dit op basis van bespreking en evaluatie van de verschillende werkwijzen
rond klachtenbehandeling die binnen de entiteiten gehanteerd worden.

e Zoals al werd aangegeven in de rapportage 2012 merkt het Verkeerscentrum dat ze
meer en meer aanspreekpunt wordt voor alles dat met verkeer en vervoer te maken
heeft. Dit is begrijpelijk, ‘verkeerscentrum’ wekt de verwachting van een soort
helpdesk te zijn voor vragen m.b.t. routeplanning met het openbaar vervoer, onjuiste
radio-uitzendingen, fietspaden, slechte TMC ontvangst, vragen over de wegcode,
ongerustheden over de luchtkwaliteit....



Het Verkeerscentrum vindt het belangrijk om ook deze burger te helpen en verwijst zo
degelijk mogelijk door. De klachtenbehandelaar van het Verkeerscentrum merkt dan
ook dat, door de netwerking onderlinge communicatiekanalen gevoelig verbeterd en
verkort kunnen worden. Meldingen kunnen (gerichter) doorgestuurd worden wat,
zowel voor de zender als de ontvanger, van de melding het vertrouwen in een goede
oplossing verhoogd. Nu worden burgers nog veel te vaak doorverwezen, dezelfde
klachten worden door verschillende ‘klachtendiensten’ geregistreerd en beantwoord.

Dit zorgt voor dubbele cijfers en van elkaar afwijkende antwoorden. Ook met deze
suggesties van het Verkeerscentrum zal het netwerk MOW in 2014 rekening houden.

Heel concreet worden bij het Verkeerscentrum in 2014 ook enkele interne verbeteringen gepland
op basis van de in 2013 behandelde klachten:

e Accuraatheid van de RSS-borden verhogen in het kader van filestaartbeveiliging
e Snelheidsharmonisatiescenario’s E40 en E17 regio Gent verfijnen en implementeren

e Boodschappenstrategie VMS bijschaven en deze implementeren in het nieuw
regelgebaseerd systeem

e Meer indicatoren/studies op website plaatsen
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Wegen en Verkeer
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1 Inleiding

Op 1 april 2006 werd, als gevolg van het veranderingsbeleid BBB, het Agentschap Wegen
en Verkeer operationeel.

Het Agentschap Wegen en Verkeer is samengesteld uit de afdelingen van de vroegere
Administratie Wegen en Verkeer (zonder het Verkeerscentrum en de afdeling
Personenvervoer en Luchthavens) en de toegevoegde afdelingen EMA en EMG die vo6r de
nieuwe organisatiestructuur deel uitmaakten van AOSO. Het is een intern verzelfstandigd
agentschap en maakt deel uit van het Vlaams ministerie van Mobiliteit en Openbare werken.
Het wordt aangestuurd door de functioneel bevoegde minister van Mobiliteit en Openbare
Werken.

Op 1 april 2010 werden 2 nieuwe afdelingen opgestart binnen AWV. De vroegere afdeling
Verkeerskunde kreeg er een luik elektromechanica en telematica bij waarmee het samen de
afdeling Expertise Verkeer en Telematica (EVT) vormt. De vroegere afdelingen Elektriciteit
en Mechanica Antwerpen (EMA) en Elektriciteit en Mechanica Gent (EMG) smolten samen
tot de afdeling Elektromechanica en Telematica (EMT). Verder kregen alle territoriale
wegenafdelingen er sinds 1 januari 2010 al een sectie Elektriciteit en Mechanica (EM) bij.

De toenmalige afdelingen EMA en EMG bezitten sinds 2004 het ISO 9001:2000 certificaat.
De afdeling Wegenbouwkunde gaat voor de certificatie volgens ISO 17025 omdat de
activiteiten van deze afdeling zich voornamelijk situeren in een labo-omgeving.

Er werd beslist om kwaliteitsmanagementsysteem ISO 9001: 2000 binnen gans AWV te
implementeren wat toeliet om op dezelfde wijze verder te werken met het oog op het
behouden van het ISO 9001-2000 certificaat.

In april 2007 werd de aanzet gegeven om het kwaliteitsmanagementsysteem ISO 9001:2000
uit te breiden naar het volledige Agentschap Wegen en Verkeer met uitzondering van de
afdeling Wegenbouwkunde. De uitbreiding betrof enerzijds de centrale ondersteunende
diensten waaronder de Stafdienst, de afdeling Planning en Codrdinatie (PCO) en de afdeling
Verkeerskunde (op 01.04.2010 gewijzigd in EVT) en anderzijds de 5 territoriale
wegenafdelingen, zijnde de afdelingen Wegen en Verkeer Antwerpen, Vlaams-Brabant,
Limburg, Oost-Vlaanderen en West-Vlaanderen. Deze beslissing had als doel per afdeling
een ISO 9001-2000 certificaat te behalen en te behouden.

Na de tweede opvolgingsaudit binnen AWV in januari 2010 heeft de certificatiecommissie op
basis van de bevindingen en de aanbevelingen van de auditors volgende beslissing
genomen: “Het behoud en de transitie naar het ISO 9001:2008 certificaat. Het
kwaliteitsmanagementsysteem van AWV werkt volgens de criteria van de nieuwe EN ISO
9001:2008".

In oktober 2010 vond de derde en laatste opvolgingsaudit van de eerste certificatiecyclus in
AWV plaats. Tijdens deze audit werden de op 1 april 2010 gereorganiseerde afdelingen EVT
en EMT bezocht. De uitgebreide scope van de territoriale afdelingen met de sectie EM werd
eveneens bekeken.

Op 1 mei 2011 werd de scope van de territoriale wegenafdelingen en de afdeling EVT
uitgebreid met nieuwe hoofdprocessen. Ook de afdeling PCO heeft haar hoofdproces en
activiteitsgebied verder aangevuld en de nodige procedures volledig uitgeschreven. Dit houdt
in dat vanaf dit moment alle activiteiten binnen AWV zijn afgedekt.

Op 26 juni 2011 werd het certificaat van AWV voor al haar activiteiten verlengd en dit
opnieuw voor een cyclus van 3 jaar.



Er vond op 1 februari 2012 een heroriéntering van de activiteiten van de stafdienst en PCO
plaats. De structuur van de afdeling PCO werd uitgebreid.

1.1 Beschrijving van de organisatie

Het Agentschap Wegen en Verkeer is een intern verzelfstandigd agentschap binnen de
Vlaamse overheid. Het agentschap is gesitueerd in het beleidsdomein Mobiliteit en
Openbare Werken en maakt deel uit van het Vlaams Ministerie van Mobiliteit en Openbare
Werken.

De diensten van de Vlaamse overheid hebben als missie en opdracht het beleid van de
Vlaamse Regering uit te voeren.

De basis van dit beleid is vervat in het "Regeerakkoord" voor de betrokken regeerperiode (5
jaar).

Elk van de Vlaamse ministers finaliseert dit globaal beleid binnen het eigen beleidsdomein,
uiteraard rekening houdend met de interferenties en raakvlakken met de andere
beleidsdomeinen. Hij/zij stelt hiervoor een "beleidsnota" op voor de regeerperiode (5 jaar).
Jaarlijks meldt de minister de voortgang en specifieke planning middels een beleidsbrief aan
het Vlaamse Parlement.

De diensten van de Vlaamse overheid staan in voor de uitvoering van het globale
beleidsproces: de beleidsvoorbereiding, de beleidsbepaling, de beleidsondersteuning, de
beleidsuitvoering en de beleidsevaluatie.

Hiervoor kan de Vlaamse minister van Mobiliteit en Openbare Werken voor het
beleidsdomein Mobiliteit en Openbare Werken (juridische start op 01-04-06 in het kader van
het nieuwe concept "Beter Bestuurlijk Beleid") rekenen op het departement en vijf
uitvoerende agentschappen waarvan 2 IVA'’s (intern verzelfstandigd agentschap) en 3 EVA’s
(extern verzelfstandigd agentschap).

In het kader van BBB wordt door het agentschap een beheersovereenkomst met de Vlaamse
Regering afgesloten. De eerste loopt van 01/01/2008 tot en met 31/12/2010. De tweede
beheersovereenkomst loopt van 01/01/2011 tot en met 31/12/2015. Op basis van deze
beheersovereenkomst zal door het agentschap jaarlijks een ondernemingsplan, in
afstemming met de begrotingsopmaak, opgesteld worden voor de bevoegde minister van
Mobiliteit en Openbare Werken. Dit ondernemingsplan wordt evenals het jaarrapport over het
voorgaande jaar bezorgd aan de minister en het departement MOW.

Gelet op de gezamenlijke missie en verantwoordelijkheid van de uitvoerende
agentschappen, is de onderlinge samenwerking van groot belang.

1.2 Identificatie en activiteiten Agentschap Wegen en Verkeer

In het kader van de missie (en het oprichtingsbesluit d.d. 7 oktober 2005 en volgende
wijzigingen) is het Agentschap Wegen en Verkeer belast met de volgende kernopdrachten:

1. het aanleggen, herinrichten, uitrusten en onderhouden van wegen voor
autoverkeer, vrachtvervoer, fiets- en voetgangersvoorzieningen en voorzieningen
voor andersvaliden;

2. het beheren en exploiteren van voormelde infrastructuur met inbegrip van het
uitreiken van vergunningen;

3. het verstrekken van adviezen voor vestigingen naast die infrastructuur;



4. het zorgen voor de afwikkeling en de sturing van het verkeer en het vervoer over
gewestwegen in het kader van de opdracht van het agentschap als wegbeheerder;

5. het verstrekken van advies over de structuren, materialen en elementen die
gebruikt worden in de wegenbouw en bij het uitvoeren van proeven;

6. het ontwerpen, aanleggen, onderhouden, beheren en technisch exploiteren van
elektromechanische en telematica-uitrustingen;

7. het beheer van het bruggenpatrimonium inclusief de kunstwerken in gemengd

beheer.

Administrateur-generaal

Planning en Codrdinatie

Expertise Verkeer en
Telematica

Wegenbouwkunde

CENTRALE AFDELINGEN

Stafdienst

Wegen en Verkeer
West-Vlaanderen

Wegen en Verkeer
Antwerpen

TERRITORIALE AFDELINGEN

Agentschap Wegen en Verkeer

Wegen en Verkeer
Oost-Vlaanderen

Wegen en Verkeer
Vlaams-Brabant

Wegen en Verkeer
Limburg

Elektromechanica en
Telematica

Het agentschap o.l.v. de Stafdienst met aan het hoofd ir. T. Roelants bestaat uit 9 afdelingen
onderverdeeld in 3 centrale afdelingen en 6 territoriale afdelingen. (figuur)

= Stafdienst AWV: de Stafdienst van het agentschap Wegen en Verkeer stuurt en
ondersteunt alle afdelingen van het Agentschap.

Centrale afdelingen

= De afdeling Planning en Codérdinatie cotrdineert de werking van de afdelingen van het
agentschap op het vlak van beleid, communicatie, investeringen en exploitatie, HRM,
ICT/datamanagement en kwaliteit (ISO 9001). De afdeling realiseert tevens een aantal
ondersteunende taken voor de afdeling zelf (wegeninspectie, meer bepaald de controles
op overlading volgens het Aslastendecreet).



= De afdeling Expertise Verkeer en Telematica (EVT) bouwt expertise op en stelt deze
ter beschikking van de vijf territoriale wegenafdelingen en de afdeling Elektromechanica
en Telematica (EMT). Dit gebeurt op aanvraag of verwerkt deze in adviezen in verband
met de domeinen verkeer, elektromechanica, telematica, energie en beweegbare
kunstwerken. De afdeling EVT beheert eveneens een databank met verkeersparameters
(intensiteiten, snelheid, voertuigtypes, ongevallen, ...) en voert hiervoor eveneens
verkeerstellingen uit. Bovendien zorgt de afdeling zelf voor het ontwerp en de aanpassing
aan de wijzigende omstandigheden of beleid, van het verkeerskundig ontwerp van de
verkeerslichten op de gewestwegen.

= De afdeling Wegenbouwkunde verstrekt technisch advies aan de territoriale afdelingen
met betrekking tot structuren, materialen en elementen die gebruikt worden in de
wegenbouw en voert proeven uit. De afdeling inspecteert het wegennet en bestudeert de
invloed van het verkeer op de omgeving.

Territoriale afdelingen

= Afdeling Wegen en Verkeer Antwerpen

= Afdeling Wegen en Verkeer Vlaams-Brabant
= Afdeling Wegen en Verkeer Limburg

= Afdeling Wegen en Verkeer Oost-Vlaanderen
= Afdeling Wegen en Verkeer West-Vlaanderen
= Afdeling Elektromechanica en Telematica

De 5 territoriale wegenafdelingen zijn verantwoordelijk voor het aanleggen, onderhouden
en beheren van de gewestwegen en autosnelwegen in de provincie. Dat houdt ook de bouw
van bruggen en tunnels in.

De afdeling Elektromechanica en Telematica is belast met de uitvoering van elektronische
en (elektro)mechanische projecten. Ze zorgt voor het onderhoud en de exploitatie van de
infrastructuur en voorziet in een permanente dienstverlening om storingen onmiddellijk te
laten herstellen.



2 Inhoud van dit jaarverslag

2.1 Dataverzameling voor het opstellen van dit jaarverslag

» De klachtendatabase van AWV waarin elke afdeling apart de registratie en opvolging
van de klachten kan verwerken en waarin een centrale rapportering is voorzien.

» Het Schadeprogramma waarin de meldingen die binnenkomen bij de districten van
de territoriale afdelingen worden geregistreerd en opgevolgd.

» De applicatie Meldpunt Wegen: enerzijds wordt deze applicatie voor de burger ter

beschikking gesteld voor het melden van knelpunten, gevaarlijke situaties,...

Achterliggend bevat deze applicatie een centraal registratie- en opvolgingssysteem

voor de klachtencoordinatoren en behandelaars van meldingen zodat alle meldingen

die via verschillende kanalen binnekomen teven in één centrale databank

opgenomen worden.

De opvolging van de KPI's (operationele boordtabellen) die werden vastgelegd over

klachten en meldingen.

Het jaarrapport over de klachten en meldingen van 2012.

De afdelingsdossiers van de klachten en de knelpunten mbt bepaalde klachten.

De directiebeoordeling van het kwaliteitsmanagement over het jaar 2012.

De AWV-doelstellingen voor 2013 en de resultaten van de jaardoelstellingen AWV

2012.

De beheersovereenkomst MOW en de beleidsbrieven MOW.

De maandelijkse verslagen van de werkgroep Klachtenmanagement van AWV.

De maandelijkse verslagen van de Commissie ISO en de verbeteracties en best

practices.

De verbeteracties die werden gedetecteerd uit bv. interne en externe 1SO 9001

audits.

De klantentevredenheidsonderzoeken die in 2013 georganiseerd werden in het kader

van globale kwaliteitszorg.

YV V VVV VVVY VY

2.2 Korte beschrijving van de procedure van de klachtenbehandeling

De aanpak bij de behandeling van klachten en meldingen, opvolging, oplossingen zoeken en
daaruit voortvloeiend acties, voldoet aan de eis van de ISO 9001:2008 norm. Het klachten-
en meldingenbeheer van AWV maakt integraal deel uit van het kwaliteitsmanagement AWV.
De klachten- en meldingenprocedures worden toegepast door gebruik van een systeem
“klachten- en meldingenregistratie” dat in alle afdelingen binnen AWV wordt toegepast voor
het registreren van alle meldingen/klachten die via verschillende kanalen binnenkomen.
(Meldpunt Wegen, Meldpunt Fietspaden, brieven, telefoon, e-mails,...).

Klachten en meldingen kennen een gelijkaardige doorloop en behandeling volgens de
uitgeschreven procedures.

In de 1SO-processen worden een aantal specifieke activiteiten vastgelegd, zoals o.a.:

1. ontvangst en -registratie: de klachten komen via verschillende kanalen binnen op één
centraal punt, namelijk bij de klachtencoérdinatoren van de afdelingen AWV. De
klachtencoordinator van de afdeling controleert of de klacht gegrond is, registreert ze
en geeft de klacht een identificatienummer. Nadien stuurt hij/zij een ontvangstmelding



naar de klant. De klacht wordt voor verdere afhandeling doorgegeven aan de
klachtenbehandelaar van de betrokken interne dienst.

2. behandeling: de klachtenbehandelaar onderzoekt de klacht inhoudelijk, zoekt naar
een mogelijke oplossing en deelt dit mee aan de klachtencodérdinator in een ontwerp
van antwoord; het afdelingshoofd is verantwoordelijk voor het nazicht, goedkeuring
en ondertekening van het definitieve antwoord aan de klager.

3. rapporten: per afdeling ontvangt de klachtencoérdinator de onderzochte klachten van
de klachtenbehandelaars, verstuurt de antwoorden, registreert en maakt rapporten
t.a.v. van het afdelingshoofd van de afdeling en de kwaliteitsmanager AWV.

4. analyse: De kwaliteitsmanager AWV geeft opdracht aan de klachtencotrdinatoren
om op regelmatige basis, alle gegevens met betrekking tot de klachten en meldingen
(aantallen, analyses, probleemgevallen,...) te verzamelen en om de analyses ervan
op niveau AWV voor te bereiden.

2.3 Beschouwingen bij de interne klachtenbehandeling

AWV houdt rekening met Omzendbrief VR 2002/20 van 1 februari 2002 en de nieuwe
omzendbrief van de Vlaamse Regering van 18/3/2005 die als leidraad dient voor de
organisatie van het klachtenmanagement ter uitvoering van het decreet van 1 juni 2001.
In overeenstemming met deze uitgezette krijtlijnen worden klachten zowel als meldingen,
volgens de uitgewerkte interne procedures ordentelijk afgehandeld.

Herkenning en erkenning van klachten en meldingen.

AWV maakt een duidelijk verschil tussen echte klachten in de ware zin van het woord en
meldingen als dusdanig zoals omschreven in artikel 1.3 (definiéring van het begrip klacht)
waarin duidelijk wordt omschreven dat een klacht goed moet onderscheiden worden van een
melding en van een vraag om informatie.

In geval van een melding, signaleert de burger een bepaalde tekortkoming in het
functioneren van de overheid. Bijvoorbeeld: een eerste melding van een defect aan het
wegdek, enz. In geval van een vraag om informatie, dient de burger op een snelle en
correcte wijze te worden ingelicht en/of doorverwezen.

Binnen de organisatie van AWV worden als dusdanig alle mogelijke stappen ondernomen
om op een correcte wijze zowel de vraag/melding van de burger te onderzoeken,

te beantwoorden, en indien nodig onmiddellijk actie te ondernemen om tot herstelling over te
gaan.

Registratie (Art.3.2)

AWV registreert alle beschikbare gegevens, waarbij de juiste kwalificatie van de boodschap
(aard, ernst,..) van bedrijfskritisch belang is.

Klachten en meldingen komen binnen via verschillende kanalen (gewone post, elektronische
briefwisseling, Meldpunt Fietspaden, Meldpunt Wegen, mondeling en telefoon) en worden
zoals voorzien in het Klachtendecreet geregistreerd in een databank met als doel de
zekerheid te hebben dat elke ingekomen klacht/melding/vraag om informatie, binnen een
bepaalde termijn behandeld wordt en dat de klant/burger hiervan in kennis gesteld wordt van
het resultaat van het onderzoek.

Klachtenmanagement gebeurt via een centraal beheerde applicatie dat tevens een
decentrale opvolging en afhandeling in de afdelingen toelaat.

Meldingen worden geregistreerd en behandeld in de verschillende afdelingen zelf via de
daarvoor bestemde applicatie.

Een probleem wordt geregistreerd als klacht wanneer het gaat om een situatie waarin de
burger uitdrukkelijk zijn ongenoegen laat blijken (rechtstreeks aan AWV of via de




Ombudsdienst). In geval van een melding, signaleert de burger een bepaalde tekortkoming
in het functioneren van de overheid. Bijvoorbeeld : een eerste melding van een defect aan
het wegdek, enz.

Toepassingsgebied en toezicht
De werkwijze klachten/meldingenbehandeling is van toepassing voor alle afdelingen binnen
het agentschap Wegen en Verkeer.

Ombudsnormen inbegrepen de zorgvuldigheidsnormen:

Elke klachtencoordinator is zich terdege bewust van een noodzakelijke toetsing van de
vooropgestelde ombudsnormen. Elke klacht (melding) wordt dan ook vanuit deze optiek
gelezen en beoordeeld.

Specifiek wat de zorgvuldigheidsnormen betreffen, wordt, zeker in de zeer complexe
gevallen, bijlkomende aandacht besteed aan deze toetsing. De in dit rapport opgenomen
voorbeelden van klachten en de behandeling ervan, geeft naar onze mening goed weer dat
de grondbeginselen van het klachtenmanagement op elk gebied gerespecteerd en toegepast
worden.

De klachtencooérdinatoren gaan de toetsing aan de ombudsnormen in alle integriteit aan.

Ze worden daarbij ondersteund om een correcte beoordeling van een klacht / melding te
kunnen realiseren. Er zijn diverse voorbeelden waar de organisatie ook ongevraagd gerichte
informatie en hulp die voor een klager/betrokkene nuttig is toelevert, of verwijst daarvoor zo
gericht mogelijk door.

Elke klager krijgt een ontvangstmelding. De klachtencoo6rdinatoren zijn elk persoonlijk
bereikbaar en streven naar optimale contacten. Zij gaan persoonlijke confrontaties met de
klager via plaatsbezoeken niet uit weg maar streven door een persoonlijke benadering naar
consensus. Indien er een plaatshezoek is, zal de klachtencootrdinator altijd vergezeld zijn van
een deskundige terzake.

AWV wil op elk vlak nauwkeurig te werk gaan, reageert oplossingsgericht en herstelt fouten
tijdig. Kwaliteitscontroles gebeuren door middel van interne en externe audits en regelmatige
rapporten en analyses.

2.4 Klachtenmanagement: verantwoordelijkheden en rollen

De kwaliteitsmanager van AWV (H. Van Nieuwenhuyse) staat in voor de sturing en
coordinatie van de respectievelijke klachtencoérdinatoren in de verschillende afdelingen en
zit de werkgroep Klachtenmanagement voor.

Verantwoordelijkheden:

¢ Correcte informatie en advies over de toepassing van het Klachtendecreet van 1 juni 2001
en de klachtenprocedure binnen AWV.

e Het opmaken van een jaarlijks gecodrdineerd verslag voor de Vlaamse Ombudsdienst over
de klachtenbehandeling in AWV.

¢ De terugkoppeling van de resultaten van het jaarverslag naar de organisatie.

¢ Het contact met de Vlaamse Ombudsdienst.

¢ Deelname aan stuurgroep ‘Netwerk klachtenmanagement’ van de Vlaamse Overheid.

¢ Het verlenen van advies en functionele ondersteuning aan de klachtencoo6rdinatoren van
de afdelingen bij hun klachtenbehandeling.

¢ Het verzamelen van informatie over de klachten die rechtstreeks aan de kwaliteitsmanager
worden overgemaakt en doorverwijzing van de klager naar de klachtenbehandelaar.



¢ Rapportering en advies verlenen aan de Directieraad.

¢ Beheren van de database Klachten en het meldpunt Wegen (centrale applicatie voor
meldingen).

e Uitvoeren van klantentevredenheidsonderzoeken.

¢ Opstellen van jaarlijks kwaliteitsplan klachten en meldingen.

¢ Organisatie van maandelijkse overlegvergaderingen (werkgroep Klachten- en
meldingenmanagement AWYV).

¢ Trekker van doelstelling AWV 2014: inzake optimaliseren klachtenmanagement.

Elke afdeling binnen AWV heeft een klachtencoordinator die , afhankelijk van de situatie, ook
kan instaan voor globale kwaliteit en behandeling van de meldingen.

De klachtencodrdinatoren en behandelaars van meldingen beschikken over een handleiding

voor het gebruik van de klachtendatabase, het Meldpunt Wegen en de bijhorende applicatie

voor het behandelen van meldingen.

Klachtencodrdinatoren:

Stafdienst en afdeling Planning en coérdinatie: H. Van Nieuwenhuyse / S. De Buck
Afdeling Wegen en Verkeer Antwerpen: M. Van Nimmen — Peter Nielsen

Afdeling Wegen en Verkeer Limburg: M. Emonds — L. Hocevar

Afdeling Wegen en Verkeer Oost-Vlaanderen: S. Gyselbrecht

Afdeling Wegen en Verkeer Vlaams-Brabant: I. De Dobbelaere

Afdeling Wegen en Verkeer West-Vlaanderen: C. Goeminne — |. Vercruysse
Afdeling Expertise Verkeer en telematica: L. Cassiers

Afdeling Elektromechanica en telematica: E. Vekeman

Afdeling Wegenbouwkunde: G. Bosman

Verantwoordelijkheden:

¢ De registratie, opvolging en doorverwijzing van de klachten naar de behandelaars.

¢ Aanleveren van data voor de opmaak van de maandelijkse operationele boordtabellen per
afdeling (KPI is behandelingstermijnen volgens klachtendecreet).

¢ Opvolging en rapportering van klachtenbehandeling in de stafvergaderingen van de
afdelingen.

¢ Persoonlijke contacten met klagers en organisatie van bijkomend overleg of
plaatsbezoeken.

e Bewaken van de behandelingstermijnen.

¢ Verzamelen van alle gevraagde data en rapporteringen aan de kwaliteitsmanager.

e Opmaken van ontwerp van antwoord.

¢ Evalueren van de beschikbare applicaties.

e Toezien op de correcte uitvoering van de klachten- en meldingenprocedures.

¢ Signaleren van knelpunten, probleemdossiers aan de kwaliteitsmanager.

e Aanbrengen van verbeterpunten.

e Deelname aan de bijeenkomsten van het ‘Netwerk klachtenmanagement’ van de Vlaamse
Overheid.

o Meewerken aan doelstelling AWV 2014: inzake optimaliseren klachten- en
meldingenmanagement.
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3 Klachten

3.1 Cijfers
2013 2012 2011 2010 2009
95 85 140 146 237

Totaal aantal klachten in 2013: Totaal 95

Aantal klachten verdeeld volgens de (on)ontvankelijkheid:

Ontvankelijk: 71
Onontvankelijk: 7

Onontvankelijkheid niet bepaald : 17

3.2 Drager
Verdeling van de klachten volgens de drager:

Brief: 5
Mail: 71
Telefoon: 3
Fax: 1
Andere: 15

3.3 Kanalen

Aantal klachten volgens het kanaal waarlangs de klacht is binnengekomen:

- Rechtstreeks van de burger: 29

- Via Vlaamse ombudsdienst: 42

- Via georganiseerd middenveld: 6
- Andere kanalen: 18

3.4 Doorlooptijden

Statistisch gegevens over de Gemiddelde (5,05
termijn in dagen tussen de

Mediaan 1
ontvangstdatum van de klacht en
de verzendingsdatum van de 0-10 dagen 69
ontvangstmelding >10dagen 8

Statistisch gegevens over de Gemiddelde (26.91
termijn in dagen tussen de Mediaan 21
ontvangstdatum van de klacht en

de mededelingsdatum van de  |0-20 dagen 35
beslissing 21-45 dagen 28

46-90 dagen |10
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>90dagen |2

3.5 Ontvankelijke klachten

Verdeling van de onontvankelijke klachten volgens de categorie van onontvankelijkheid:

- Beleid en regelgeving: 1
- Geen Vlaamse overheid: 5
- Kennelijk ongegrond: 1

3.6 Gegrond en ongegrond volgens de ombudsnormen
Aantal (deels) gegronde klachten volgens de vereenvoudigde ombudsnormen:

- Niet-correcte beslissing: 6

- Te lange behandeltermijn: 17

- Ontoereikende informatieverstrekking: 2
- Onheuse bejegening: 10

- Andere: 36

- Niet bepaald: 17

3.7 Mate van oplossing voor de klachten
Aantal (deels) gegronde klachten volgens mate van oplossing:

Opgelost: 68
Deels opgelost: 0
Onopgelost: 4

3.8 Overzicht van de klachten volgens de oorzaken

3.8.1.: 2012-2013
78 klachten zijn gegrond, 15 klachten ongegrond, 2 nog verder op te volgen.

Oorzaken 2013 2012
Afvoerstelsel 7 6
Andere 3 4
Beplantingen 2 2
Communicatie 6 3
Fietspaden 8 4
Kruispunten 4 3
Kunstwerken 8 12
Milieubeheer 13 10
Netheid

Onbemande camera'’s 1 3
Openbare verlichting 5 5
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Toestand van de wegen 11 8
Vergunningen en adviezen 2
Verkeersgebeuren 2
Wegeniswerken 5 4
3.8.2.: 2012

Onderstaande oorzaken waren in 2013 geen onderwerp van klachten. In 2012 werden over
deze oorzaken nog klachten geformuleerd.

Er was t.0.v. 2012 een stijging van de klachten (10 klachten meer) maar die stijging zat
vooral in de meeste aangeduide oorzaken (grootste stijging: milieubeheer, communicatie,
toestand van de wegen, fietspaden); een sterke daling betreft de kunstwerken.

Bereikbaarheid
Conflicten auto en zwakke weggebruiker
Gevaarlijke punten
Grondbeleid
Horizontale signalisatie
Nevenbedrijven
Onderhoudsprogramma
Parkeren

Toestand van de wegen
Verkeersinformatie
Verkeersinrichting
Verticale signalisatie
Wegeniswerken

AN R R OR R R RRRNPR

3.9 Klachten via de Ombudsdienst
Aantal klachten die via de Vlaamse Ombudsdienst werden geformuleerd: 42

Gevallen van klachten in 2013 die naar de Vlaamse Ombudsdienst gestuurd :

De klager was niet tevreden met de aangeboden oplossing, de aangeboden
informatie.

De klager vond dat hij niet correct behandeld was.

Klachten over de te lange behandelingstermijnen - in de meeste gevallen ging het
dan om meldingen waarvan de klager nog geen uitsluitsel had gekregen.

De klager wendde, na eerst via alle mogelijke andere kanalen (burgemeester,
minister,..;) zijn klacht te laten behandelen, zich naar de Vlaamse Ombudsdienst
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4 Klachtenbeeld 2013 volgens oorzaken en suboorzaken

4.1 Klachten in beeld

Klachten in beeld tracht een globaal beeld te schetsen van de meest voorkomende klachten
binnen AWV. Er worden steeds, per oorzaak en suboorzaak een aantal voorbeelden
opgenomen. Hier werd ook telkens de oplossing van de klacht en waar mogelijk, de concrete
realisaties ten gevolge van deze specifieke klachten meegegeven. In hoofdstuk 5: Concrete
realisaties worden, per oorzaak, de realisaties toegelicht in het kader van de doelstellingen
en engagementen.

4.1.1. Milieubeheer

Geluids- en trillingshinder zijn in 2013 veel voorkomende knelpunten voor de burger.

Geluidshinder

Een aantal klachten gingen over overlast van geluid veroorzaakt door o0.a. de staat van de
weg, maar ook door de plaatsing van specifieke infrastructuur waarvan naderhand blijkt dat
ze voor ernstige geluidshinder kan zorgen.

Het komt regelmatig voor dat de burger klaagt over geluidsoverlast veroorzaakt door het
drukke verkeer op een nabij gelegen weg. AWV zal elke klacht behandelen en indien
verantwoord, een grondige studie laten uitvoeren. Waar het plaatsen van geluidsschermen
nog niet op de prioriteitenlijst opgenomen zijn, zal AWV, indien er daadwerkelijk
geluidsoverlast is en een ingreep noodzakelijk blijkt, het plaatsen van geluidschermen in de
planningen opnemen. Voor de gedetailleerde beschrijving van de procedure in verband met
het plaatsen van geluidschermen wordt verwezen naar hoofdstuk 5, pag. 41 ‘Concrete
realisaties’.

- Voorbeeld 1:
Er was een klacht over geluidsoverlast veroorzaakt door een verkeersportiek op een
steenweg die eerst met de stad werd besproken. Door de politiediensten werden daarop
enkele controles uitgevoerd bij vrachtwagens die de hoogtebeperking niet respecteerden.

De betrokken afdeling gaf opdracht om het rooster boven het portiek te bekleden met een
rubberen mat, waardoor de slag van de ketting tegen het rooster wordt gedempt.

De kettingen zelf worden niet met een rubberen kous bedekt omdat dit dan het nut van de
portieken tenietdoet.

De bewoners echter vonden dat het voorstel geen afdoende oplossing bood. Men vroeg om
dit nogmaals te willen herbekijken en een voorstel uit te werken dat geen negatieve
gevolgen meer heetft.

Daarop verduidelijkt de afdeling de reden van het plaatsen van het verkeersportiek. Er
bevindt zich voor de betrokken weg een brug onder de spoorlijn, met een beperkte
hoogte. Hierdoor rijden vele vrachtwagens zich vast onder deze brug met grote en
langdurige files tot gevolg.

Juist daarom werd op vraag van de stad een portiek geplaatst om de vrachtwagen-
chauffeurs extra te verwittigen van de beperkte hoogte van deze brug. Dit naast het
verkeersbord dat de effectieve vrije hoogte van deze brug aangeeft.

Deze portiek werd op de huidige plaats gezet omdat dit de enige plaats is waar
vrachtwagens nog kunnen draaien indien ze merken dat ze te hoog zijn.

Helaas werd vastgesteld dat vele vrachtwagens van eenzelfde bedrijf aan hoge snelheid
tegen de kettingen rijden. Dit maakte inderdaad veel lawaai en de kettingen zwiepten
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daardoor rond de balk waaraan ze opgehangen zijn. Omwille van deze reden werd boven
deze balk een bijkomend rooster geplaatst dat dit rondzwiepen moet vermijden.

Dit had echter als gevolg dat vrachtwagens die tegen de kettingen rijden een dubbele slag
veroorzaken: enerzijds de slag van de kettingen tegen de vrachtwagen en anderzijds de
slag van de kettingen tegen het metalen rooster.

Om tegemoet te komen aan de klachten omwille van geluidshinder van de onmiddellijke
omwonenden werden reeds volgende maatregelen genomen:

- Er worden frequent politiecontroles uitgevoerd en bekeuringen uitgeschreven aan
vrachtwagens die te hoog zijn.

- Een rubberen mat werd bevestigd aan het metalen rooster boven de balk om de tweede
slag te dempen (moet nog uitgevoerd worden, maar de opdracht werd reeds gegeven aan
onze aannemer).

- De kettingen aan het portiek werden zo kort als mogelijk gemaakt om het aantal
aanrijdingen tegen de kettingen zo beperkt mogelijk te houden.

- Er werd door de stad contact opgenomen met de bedrijven die frequent deze weg
gebruiken om hen te wijzen op de geluidsproblematiek.

De afdeling meldde tenslotte dat er wordt verder gewerkt aan het dossier voor de bouw van
een nieuwe brug met een grotere vrije hoogte zodat deze portiek kan weggenomen
worden.

De omwonenden vroegen echter de volledige verwijdering van deze portiek. Op deze vraag
kan niet ingegaan worden gelet op de vele vrachtwagens die zich vastrijden onder de brug.
Teneinde deze problematiek niet te laten escaleren werd voorgesteld om een overleg te
organiseren, in de kantoren van AWV , samen met de stad , het betrokken bedrijf (en
eventuele andere bedrijven die frequent vrachtwagens laten passeren onder deze brug) en
de (afgevaardigde van de) omwonenden om deze problematiek te bespreken en in de hoop
dat hierdoor gedragen oplossingen kunnen gevonden worden die de overlast verder
kunnen beperken.

Tijdens dit overleg werden de volgende zaken besproken:

- Bouw van een nieuwe brug ter vervanging van de huidige te lage brug: het recent
opgestelde alternatief plan voor de aansluiting van een steenweg op een andere
nabijgelegen laan werd voorgesteld. Via dit nieuw plan zou de reeds bestaande
onafgewerkte brug naast de brug veel sneller in dienst genomen kunnen worden. Hierdoor
zouden de problemen van de vrachtwagens die vastzitten in de tunnel (en bijgevolg de
problemen van het luidruchtig portiek) sneller moeten beéindigd worden in vergelijking met
de oplossing waarbij een bijkomende brug gebouwd moet worden tussen de bestaande
bruggen.

- Er zal nagekeken worden of er niet-luidruchtig systeem bestaat om vrachtwagen-
chauffeurs op de hoogte te brengen van het feit dat hun vrachtwagen te hoog is. Hierbij
wordt gedacht aan een laser die op het portiek geplaatst wordt. Als de laserstraal
onderbroken wordt is dit het teken dat de (vracht)wagen te hoog is en dan zou 100 meter
verder een digitaal led-bord de chauffeur kunnen wijzen op het feit dat zijn (vracht)wagen te
hoog is voor de brug. Dit systeem wordt evenwel nog nergens toegepast in Belgié. Het is
bijgevolg ook niet gekend hoeveel dit kost (niet enkel de kostprijs van de installatie, maar
tevens de kostprijs van de kabels die moeten aangelegd worden om de laser van een
voeding te voorzien en de kabels die moeten aangelegd worden om het led-bord van een
voeding te voorzien alsook de kabels om van de gegevens van de laser naar het led-bord
door te sturen), en of en eventueel ook wanneer dit zou kunnen gerealiseerd worden.

- De vertegenwoordiger van het uitgenodigde bedrijf heeft uiteengezet hoeveel
vrachtwagens ze heeft rondrijden, alsook welke vrachtwagens op heden wel en niet nog
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onder de brug door rijden. Hij heeft er op gewezen dat de chauffeurs de boetes zelf moeten
betalen en de problematiek komt regelmatig aan bod tijdens overlegmomenten in het
bedrijf.

AWV zal ook nakijken of de laatste schakel van de kettingen eventueel kan vervangen
worden door een halve schakel.

Wat betreft het onderzoek naar het plaatsen van een niet-luidruchtig systeem om
vrachtwagenchauffeurs op de hoogte te brengen van het feit dat hun vrachtwagen te hoog
is kan AWV melden dat het systeem met laser wel in gebruik is in een bestaande
bewaakte parking voor vrachtwagens.

De omwonenden verzoeken met aandrang om toch het portiek te vervangen door een
systeem dat de geluidsoverlast voor de omwonenden wegneemt (zij refereren naar een
ander geval waar de portiek werd verwijderd).

De stad en de politie bevestigen even later formeel dat zij op dezelfde plaats een nieuwe
portiek wensen te plaatsen.

Deze klacht werd afgesloten daar de opdracht werd gegeven aan onze diensten om nate
gaan of een nieuwe portiek kan geplaatst worden die aan de vrachtwagens een
waarschuwing geeft op basis van een systeem dat geen geluidsoverlast genereert. Hierbij
wordt gedacht aan een systeem dat een waarschuwing weergeeft op een Led-bord als een
laserstraal onderbroken wordt. De omwonenden krijgen hier dus gehoor om het portiek te
laten verwijderen.

+ Voorbeeld 2:
De buurtbewoners van twee straten, gelegen naast een drukke gewestweg hopen dat wij
hun petitie in ontvangst nemen voor het plaatsen van een geluidsscherm om de
leefkwaliteit in hun buurt aanzienlijk te verbeteren. De geluidsoverlast werd veroorzaakt
door het verkeer op deze gewestweg.
Uit de akoestische studie is gebleken dat de geluidsniveaus van deze aard zijn dat
geluidsschermen aangewezen zijn. Er wordt onderzocht wat de kostprijs hiervan is en hoe
dit in de komende jaren kan ingepast worden in de planning.

Naast het plaatsen van geluidsschermen kon AWV ook andere en op korte termijn
oplossingen bieden. Geluidshinder door de staat van de weg (putten, afbrokkelingen,
voegen,...) wordt, om de ergste last al te verhelpen, onmiddellijk aangepakt. Een directe
oplossing kan dus geboden worden door het werken met koudasfalt in afwachting van de
structurele herstellingen. Daarnaast zijn er vaak problemen door geluidsoverlast omdat de
burger zijn rijgedrag niet aanpast aan bepaalde verkeerssituaties.

+ Voorbeeld 1:
Na een klacht wordt een onmiddellijke herstelling uitgevoerd door middel van freeswerken
en uitslijting opgegoten met gietasfalt. Dergelijke oplossing is niet definitief en moet later
een duurzame herstelling krijgen. Men nam de beslissing om daarop een compoundvoeg
aan te brengen omdat dit een meer duurzame herstelling is.
Hierop vroeg de Ombudsdienst wat de richttermijn van de oplossing is.
AWV diende, aangezien in de lopende onderhoudscontracten geen compoundvoegen zijn
opgenomen, dit eerst dit administratief in orde te brengen. Van zodra de administratieve
luik van dit dossier in orde is, zal de aannemer overgaan tot uitvoering van de definitieve
werken.
De klager is evenwel al gelukkig met de voorlopige oplossing en meldt ons dat de werken
die voorlopig zijn uitgevoerd al een heel verschil tov de oude situatie uitmaken.

Naar aanleiding van gelijksoortige klachten over geluid, werden in bepaalde gevallen
herstellingen ingepland waarbij de toplaag in asfalt over een korte lengte van een weg
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volledig zou vervangen worden. AWV kon in deze gevallen melden dat deze werken ook
effectief werden uitgevoerd.

+ Voorbeeld 2:
Er is een klacht over een wegverharding die kwalitatief niet in orde blijkt te zijn. De
betonplaten zijn, in tegenstelling tot wat de klager meent, niet verzakt waardoor zich geen
trapvorming voordoet. De kwaliteit is dus niet van die aard dat het Vlaamse Gewest er
prioritair zal investeren.
AWV merkt hier terecht op dat wat het te snel rijden betreft het bochtig tracé en de
verhoogde kruispunten de snelheid zal milderen en dat de politie op regelmatige tijdstippen
controle dient uit te voeren. Het is voor de AWV echter onmogelijk met infrastructurele
maatregelen het gewenst verkeersgedrag af te dwingen.
Wat het verkeersgedrag betreft mogen wij stellen dat we toch een minimum aan burgerzijn
verwachten van de verkeersdeelnemers, waardoor het voor iedereen, jong en oud, leefbaar
blijft.

Trillingshinder

Trillingsschade gaf in 2013 meermaals aanleiding tot klachten. In een aantal gevallen wordt
de juridische dienst ingeschakeld, en dit voor zover er met de klager geen overeenkomst kan
gevonden worden over bijvoorbeeld aansprakelijkheid of het bedrag van een
schadevergoeding.

De regel hier is in de eerste plaats aan de klager duiding te geven over wat hij kan doen bij
mogelijke trillingschade aan bv. een woning.

In gevallen dat dit soort schade een gevolg zou zijn van de staat van de weg zijn er in vele
gevallen meerdere betrokken partijen. (studiebureau, aannemers, steden,...). Deze
procedure kan enige tijd in beslag nemen. In tussentijd zal AWV de weg in goede staat van
berijdbaarheid houden. Bij de ontvangstmelding van een dergelijke klacht worden
gedetailleerde inlichtingen aan de betrokkene meegegeven.

- Voorbeeld 1:
In een geval van trillingshinder diende een afdeling een klager inhoudelijk te informeren
waarom er geen structureel onderhoud kan plaatsvinden. “Een overdracht van een weg is
de daadwerkelijke reden waarom geen structureel onderhoud aan een bepaalde weg kan
gebeuren. AWV voert momenteel alleen nog maar voorlopige herstellingen uit. Bij de
overdracht waarvoor momenteel louter nog het formele deel moet afgerond worden, hoort
ook een financiéle bijdrage vanuit het gewest aan de stad. Dit heeft als voordeel dat de
stad hiermee deels het structurele onderhoud dat dient te gebeuren kan financieren en
deze weg meer kan inrichten volgens lokale inzichten en behoeftes, eerder dan volgens
noden die met een gewestweg te maken hebben en meestal niet (voldoende) tegemoet
komen aan lokale noden”.

+ Voorbeeld 2:
Op 1juni 2012 meldde een inwoner dat hij zeer veel last ondervond van trillingen
afkomstig van de slechte kwaliteit van een E-weg, meer bepaald de brug over de laan
waarover die brug gebouwd is. Volgens de klager veroorzaakten trillingen schade aan zijn
woning en hij vroeg naar een oplossing van zijn probleem. Hij verzocht tevens om een
deskundige te sturen om deze trillingen op te meten op het dak en andere delen van het
gebouw. De klacht werd overgemaakt aan de klachtenbehandelaar met verzoek van de
Vlaamse Ombudsdienst om een toelichting van de problematiek en de historiek ter zake te
verkrijgen.
Naar aanleiding van de klachten van deze bewoner werd er door een deskundige van de
afdeling verschillende keren ter plaatse gegaan voor een grondige inspectie van de brug.
Er werd zelfs ter plaatse bij de bewoner gegaan om meer concrete vragen te stellen over
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het probleem. De deskundige werd echter niet uitgenodigd door de klager om de door hem
vermelde scheuren te bekijken.

Er werd evenwel elke keer een antwoord gericht aan de klager “dat na grondige inspectie
niet kon worden vastgesteld waardoor de gemelde trillingen werden veroorzaakt”. Er werd
verzekerd dat de stabiliteit van de brug niet in het gevaar is.

De afdeling stelde voor dat vanuit de Vlaamse Ombudsdienst hetzelfde geantwoord zou
worden als in alle antwoorden van de afdeling.

De betrokkene bekloeg zich er bovendien over “geen ‘bevredigend’ antwoord van de
afdeling te krijgen en “verzoekt dringend tot actie over te gaan en dat er duidelijk zichtbare
scheuren op deze E-weg zijn”. Dit zijn scheuren op de brug die over de laan waar de klager
woont. De klager vraagt “dringend maatregelen nemen om herstellingen uit te voeren”. Hij
stelde dat de schade wordt veroorzaakt door trillingen en dat er “toenemend risico voor zijn
gebouw en leven” is. Hierop werd door AWV opnieuw gereageerd.

Naar aanleiding van deze herhaalde klacht werd door ons nogmaals een erg gedetailleerde
inspectie uitgevoerd. Omdat de hiervoor noodzakelijke hoogtewerker echter in panne stond,
kon deze inspectie pas twee maanden na het indienen van de worden uitgevoerd. De
klager werd van deze nieuwe inspectie op de hoogte gebracht.

Opnieuw werd hem meegedeeld dat de afdeling niet kon vaststellen waar de door de klager
gemelde trillingen door veroorzaakt werden. De scheuren in de rijweg van de E-weg
bevinden zich ter hoogte van het landhoofd van de brug en worden veroorzaakt door de
uitzettingen van de brug ten gevolge van de temperatuursschommelingen van de
omgeving.

De afdeling verzekerde de klager nogmaals ervan dat de stabiliteit van de brug niet in het
gevaar is.

Pas in juni 2013 werd een nieuwe melding ontvangen van deze persoon, met exact
dezelfde inhoud als in 2012, via het Meldpunt Wegen. Gelijklopend werd op dezelfde datum
door de betrokkene ook een mail aan de Ombudsdienst gericht. Op 5 juni 2013 werd deze
klacht dus door de klager rechtstreeks gericht aan de Vlaamse Ombudsdienst waarbij hij
zijn oorspronkelijke melding van 01/06/2012 overmaakte samen met de ontvangstmelding
van dezelfde dag zonder echter het antwoord hierop van 06/07/2012 mee te sturen.

Er werd op die wijze een verkeerd beeld gecreéerd van de manier waarop de afdeling een
klacht behandelt: het leek alsof in 2012 totaal geen gevolg was gegeven aan de eerste
klacht.

De afdeling stelde opnieuw voor dat vanuit de Vlaamse Ombudsdienst hierop hetzelfde
geantwoord zou worden als in de vorige antwoorden en dat hiermee deze klacht kon
afgesloten worden.

In het antwoord dat AWV voorstelde werd aan de klager gemeld dat de brug reeds aan
een gedetailleerde inspectie onderworpen en dat er geen structurele problemen
vastgesteld werden die de oorzaak van de trillingen kunnen zijn.

Er werd benadrukt dat in het verleden herhaaldelijk gemeld was dat het steeds aan de
benadeelde partij is om het oorzakelijk verband tussen oorzaak en schade te bewijzen. De
afdeling herhaalde bijgevolg dat de klager zelf een expert moet aanstellen die het nodige
onderzoek moet verrichten (er wordt eveneens meegegeven dat trillingsmetingen niet door
de afdeling worden uitgevoerd) om aan te tonen dat er een oorzakelijk verband is tussen de
scheuren in zijn woning en het verkeer dat over de brug rijdt.

Hieruit menen we te kunnen concluderen dat, zelfs indien alle mogelijke inspanningen
worden geleverd om ter plaatse de toestand te gaan waarnemen en persoonlijk contact op
te nemen, sommige klagers blijven volhouden dat er geen acties worden ondernomen en
geen ‘bevredigend’ antwoord wordt aangereikt. De klagers zelf van hun kant leveren ook
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niet steeds de verwachte medewerking en vertellen niet het volledige verhaal wanneer ze
de Vlaamse Ombudsdienst contacteren.

Ondanks de soms onterechte opmerkingen en houding van de klager stuurde de afdeling
nog een antwoord aan betrokkene waarin zij zich toch verontschuldigde voor de late reactie
op zijn brief die verstuurd werd naar onze diensten.

Er werd nogmaals meegegeven dat er door AWV geen trillingsmetingen worden uitgevoerd
in geval van schadegevallen aan woningen. Indien er toch een expertise dient te gebeuren
kan hiervoor een externe expert worden aangeduid maar moet door de klager zelf besteld
en betaald worden.

Tenslotte geeft de afdeling nog bijgaande info over trillingsmetingen meegestuurd nl.:
“Over trillingsmetingen bestaan 2 normen:

DIN 4150-2

Bij toetsing aan de norm DIN 4150/2 wordt trillingshinder voor personen in gebouwen
gecontroleerd. Hierbij is een verband vastgelegd tussen de objectieve (opgemeten)
trillingssnelheid en —frequentie en de subjectieve waarneming.

Het is niet omdat trillingen voelbaar zijn voor personen dat deze ook schade kunnen
veroorzaken aan de woning.

DIN 4150-3

Met deze norm wordt nagegaan of de ontstane trillingen al dan niet gebouwenschade
(waaronder ook schade aan onderdelen zonder dragende functie zoals bekleding en
afwerking) kunnen veroorzaken.”

Na opnieuw een schrijven van de klager geeft de afdeling de nodige info over de
procedures ivm trillingsmetingen maar schrijft, dat wat het aanstellen van een expert, de
klager hiervoor zelf het nodige moet doen.

De klager was niet tevreden met het antwoord en heeft het gevoel dat de afdeling “een
excuus gebruikt om de putten (die de trillingen veroorzaken) niet te moeten vullen”.

De afdeling reageerde opnieuw dat wat het aanstellen van een expert betreft hij best
beroep kan doen op zijn makelaar om de zaak verder af te handelen. Er werd verwezen
naar het vorig antwoord waarin de normen waarop men zich in het kader van trillingen dient
te baseren verduidelijkt zijn. Er werd verder nog geantwoord dat indien de klager in het
kader van zijn woningverzekering ook recht heeft op rechtsbijstand, er via deze verzekering
ook een deskundige kan worden aangesteld. De afdeling zal in dat geval ook een
deskundige ter plaatse zenden zodat de vaststellingen tegensprekelijk kunnen gebeuren.

+ Voorbeeld 3:
Een klacht over schade aan woningen door wegeniswerken werd ingeleid in november
2013. De klacht werd geformuleerd omdat klager geen “afdoend antwoord” op zijn melding
in april had gekregen en aldus zijn klacht verstuurde aan de kwaliteitsmanager.

Na onderzoek bleek echter dat bij onze diensten er wel degelijk direct een schadedossier
werd opgestart. De klager kreeg een schrijven van de verzekering met de vraag om een
expert ter plaatse te laten gaan. Aan het expertisebureau werd gevraagd om een begrote
schade-eis te bezorgen, maar de klager reageerde niet meer.

Op 4/07/2013 werd door de districtschef direct een mail gestuurd naar de expert met de
vraag om een verslag over te maken van de uitgevoerde expertise met daarin een
begroting van de schade die de betrokken woning heeft opgelopen. Na ontvangst van dit
verslag kon deze overgemaakt worden aan de afdeling Juridische Dienstverlening die dan
beslist over de tussenkomst van het Vlaamse gewest.
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De klager stuurde ons in augustus kopij van een mail met vraag aan de verzekering om het
verslag door te sturen aan AWV.

Ondertussen blijft de klager vragen stellen die hij eigenlijk moet stellen aan zijn verzekering.
Hij vroeg nogmaals aan wie hij zijn offertes moet sturen.

Er werd naar de klager opnieuw een mail gestuurd met de melding dat hij zich voor het
verdere verloop van deze klacht zich moest wenden via een daartoe bestemd emailadres
voor schadegevallen.

De klager bleef mailen om contactgegevens van medewerkers van AWV te krijgen (namen
die hij terugvond via de websites) waarop niet kon ingegaan worden daar de klager alle
nodige informatie die nodig was heeft ontvangen.

Op 17/09/2013 kregen we het bericht van de districtchef dat hij de klager heeft opgebeld en
hem gemeld heeft dat hij de prijsoffertes mag opsturen per post.

Op 19/07/2013 werd door de kwaliteitsmanager nog eens de stand van zaken doorgemaild
naar de klager en met de vraag om de verder opvolging van de klacht zich te wenden tot de
betrokken afdeling van Wegen en Verkeer.

De realisatie in dit dossier, waarvan de klager op de hoogte werd gebracht na zijn melding,
is dat eind augustus - begin september de weg is afgefreesd en terug geasfalteerd. De
gevaarlijke putten werden gevuld met koudasfalt. Er komt een nieuwe asfaltlaag.

Het is duidelijk dat de klager zich zorgen maakte om de te vergoeden schade aan zijn
woning, wat uiteraard zeer begrijpelijk is. Jammer genoeg kan er dergelijke situaties niet
altijd begrip opgebracht worden voor het tijdsverloop van de noodzakelijke procedures
(expertises, verzekeringen, Juridische dienst) en ligt het soms aan de klager zelf die geen
actie onderneemt voor wat betreft zijn eigen verzekering, niettegenstaande het hem
meerdere keren werd gevraagd.

Het schadegeval werd door ons afgesloten.

Evenwel zijn we in staat om in bepaalde gevallen ook op korte termijn oplossingen te bieden.
In het geval van een situatie van trillingshinder door de slechte staat van de weg werd
onmiddellijk een aannemer gevraagd om de kapotte stukken macadam te vervangen.

De klager wist hiervoor ons hartelijk te danken voor onze snelle tussenkomst

4.1.2. Toestand van de wegen

De meeste klachten over de oorzaak “toestand van de wegen” en meer bepaald over de
staat van het wegdek gaan , zoals al een aantal jaren, over verzakkingen, scheuren, putten
in de weg, ...soms gerelateerd aan strooien van zout en ook schade die door de toestand
van de weg veroorzaakt wordt aan huizen, opritten, ...

Een heel aantal van deze situaties kunnen direct opgelost worden met koud asfalt, een
aantal andere situaties waarvoor een directe oplossing niet nuttig of mogelijk blijkt worden
opgenomen in de planning van het structureel onderhoud. In afwachting van de definitieve
uitvoering wordt aan de aannemers opdracht gegeven om het wegdek af te frezen en terug
te asfalteren. In afwachting van een nieuwe toplaag gebeuren er dan regelmatig inspecties.
De burger kan zich niet altijd tevreden stellen met , ofwel directe , tijdelijke oplossingen,
ofwel met het feit dat er door AWV prioriteiten dienen gesteld te worden inzake structureel
onderhoud en planningen.
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+ Voorbeeld 1:
Een klacht ging over verschillende verzakkingen in het wegdek. Er waren al meldingen per
mail doorgegeven maar dan rechtstreeks aan het district. De klager werd op de hoogte
gebracht van de uit te voeren acties.

De nodige wegwerkzaamheden werden dus uitgevoerd door het vullen van de
wegverzakkingen met koude asfalt. Grotere structurele werken worden bij gunstige
temperaturen hersteld en werden uitgevoerd. Omdat een aantal meldingen niet tijdig
werden opgevolgd wordt door de afdeling gezorgd dat er regelmatige inspecties door
wegenwachters worden uitgevoerd. In dit geval zijn uiteraard structurele herstellingen
nodig.

- Voorbeeld 2:
Een klager meldde dat er een verzakking is in het wegdek langs de een gewestweg. Hier
moest de afdeling antwoorden dat dit ging over een probleem veroorzaakt door herstelling
van de rioolaansluitingen en dat de stad werd gecontacteerd met de vraag een dringende
herstelling uit te voeren. De klager meldde echter dat er nog steeds geen herstelling was
gebeurd. De Vlaamse Ombudsdienst vroeg aan de afdeling om hen de communicatie van
de afdeling aan de stad te bezorgen en vraagt de conclusies en acties naar aanleiding van
het plaatsbezoek van de afdeling met de stadsdiensten.

In het verleden is er communicatie geweest tussen onze diensten en de stad waarbij de
stad heeft bevestigd bevoegd te zijn en probleem aan te pakken — de stad gaat herstel
uitvoeren d.m.v. nieuwe asfaltpatcher dewelke werkt met gewassen split en bitumen; er
wordt ter plaatse een soort asfaltmengsel aangemaakt en geplaatst. - er is eveneens nog
een plaatsbezoek geweest met de stadsdiensten.

De afdeling stelt hier dat er een snellere communicatie naar burgers dient te gebeuren na
onderling overleg tussen de verschillende overheidsdiensten.

+ Voorbeeld 3:
Een klager meldde voor de eerste maal de slechte staat van het wegdek ter hoogte van zijn
woning. Binnen de twee weken werd dit hersteld met KWS (koudasfalt). Nadien liet de
klager weten dat deze voorlopige herstelling geen afdoende oplossing biedt waarop de
afdeling reageerde dat de volledige herstelling is voorzien in het bestek voegvullingen voor
het voorjaar 2012 en dat er in 2013 investeringswerken gepland zijn.

Sinds 20/03/2013 heeft betrokkene reeds meerdere keren per email en telefonisch contact
gehad met het district. Er werd meegedeeld dat in afwachting van een definitieve aanpak
lokale ingrepen met gietasfalt worden uitgevoerd. Na verder onderzoek ter plaatse bleek
dat enkele betonplaten loslagen waardoor ingrijpender werken nodig zijn dan een lokale
herstelling. Dit zal aangepakt worden samen met de heraanleg van de wegenis-,
fietspaden- en rioleringswerken. Deze zijn voorlopig nog niet kunnen doorgaan zoals
oorspronkelijk gepland. Dit project zal opgenomen worden in het volgend
driejarenprogramma. Verwacht wordt dat de werken zullen kunnen starten in 2016.

De afdeling stelt voor zichzelf dat structurele problemen van de wegen, die niet met lokale
ingrepen op te lossen zijn, sneller aan de directie (dienstkringingenieurs) dienen te worden
overgemaakt om in onderling overleg via een investeringsproject (of onderhoudsproject) op
het programma te kunnen opnemen. Ook dienen de betrokkenen hierover sneller en
directer te worden geinformeerd.
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4.1.3. Fietspaden

Klachten veroorzaakt over fietspaden hebben ook verschillende oorzaken. Subcategorieén
gaan over slechte afwatering op een fietspad, vuil op het fietspad, staat van het fietspad,
gebrekkige infrastructuur, ontbreken van fietspaden. Uiteraard dient hier ook vermeld te
worden dat bij een slechte staat van een fietspad de oplossingen niet onmiddellijk kunnen
gegeven worden. Bij onderhoud of herstellingen van fietspaden is AWV tevens afhankelijk
van de planningen en budget voor heraanleg ervan of structureel onderhoud. Klachten gaan
soms ook over de infrastructuur van een fietspad of over het “ontbreken” ervan.

Ontbreken van het fietspad

+ Voorbeeld 1:
De klager informeerde naar de timing die voorzien is voor de aanleg van een fietspad naar
een kanaal. Hier meldde de betrokken afdeling dat er zeker verder gewerkt wordt aan dit
dossier en informeert de klager. “Na uitwerking van het concept dient er gekeken te worden
naar de voor- en nadelen, zowel naar veiligheid als naar kostprijs. Er dient een afweging
van de keuze te gebeuren van het gewenste concept door de wegbeheerders, de lokale
overheid en de partners inzake duurzaam mobiliteitsbeheer zoals bv. de fietsersbond. Deze
komen samen in een Gemeentelijke Begeleiding Commissie dat kortelings wordt
ingepland”.
De afdeling zal met de klager afspreken om het ontwerp voor te stellen. Vervolgens zal er
overgegaan worden tot het aanstellen van een aannemer voor de realisatie van het project,
een procedure wel ook zijn tijd vraagt. Gezien de nog lopende procedure kon nog geen
startdatum van dit werk meegedeeld worden.

Gebrekkige infrastructuur / staat van het fietspad

+ Voorbeeld 1:
Een klacht ging over de slechte staat van het fietspad. De afdeling kon meedelen dat er
komt een volledig nieuw wegdek wordt aangelegd maar de voorbereiding van de werken
nog bezig is. Er zal een volledig structureel onderhoud uitgevoerd worden maar het is nog
te vroeg om timing van de werken vrij te geven.

- Voorbeeld 2:
Een klager meldde een bult in een fietspad. Het fietspad werd direct hersteld. De afdeling
doet er alles aan om preventieve controles op de gewestwegen en fietspaden uit te voeren
zodat dergelijke euvels tijdig kunnen hersteld worden.

Andere oorzaken:

+ Voorbeeld 1:
“Ter hoogte van een woning en aan de overzijde ervan staan het voetpad en fietspad bij
minste regenval blank. Oversteken op deze plaats is volgens de klager levensgevaarlijk”.
De oorzaak van deze wateroverlast zijn de kolken. De afdeling laat de kolk aanpassen.

Er is inderdaad een probleem met de afwatering. De kolk die het water moet afvoeren ligt
daar niet op het laagste punt waardoor het water niet goed weg kan. De opdracht om dit te
verhelpen werd doorgegeven. De putten naast de oversteekplaats zullen meegenomen
worden in het reguliere onderhoud. Aan de klager werd ook gemeld dat één van de beide
oversteken wel degelijk prima in orde is, de andere moet een opfrisbeurt van belijning
krijgen. Deze actie wordt ook meegenomen in het kader van het onderhouden bijhorende
kolken.

22



De afdeling stelt voor om in dergelijke gevallen het nakijken van kolken en putten sneller te
uit te voeren

+ Voorbeeld 2:
“Bij regenweer is er een slecht afwatering met vorming van plassen op het fietspad”. De
klager maakte zich zorgen omdat bij vriesweer het daar spiegelglad wordt en dit is zeer
gevaarlijk voor de fietsers. Na onderzoek bleek dat de slechte afwatering wordt veroorzaakt
door verstopte grachten. De grachten worden gereinigd. De afdeling neemt zich voor om de
grachten vlugger na te kijken om te reinigen

4.1.4. Kunstwerken

Klachten over kunstwerken doen zich eerder zelden voor. 2013 echter is een hoogtepunt
geweest. Het meest opvallende klachtenbeeld voor wat de kunstwerken betreft is (en dit al
meer dan een jaar) het aantal klachten van éénzelfde klager over een grote verkeerstunnel
onder een waterweg — “de tunnel zonder einde” stelt de klager? Een tweede klacht ging over
een nieuw te bouwen brug.

+ Voorbeeld 1:
“De tunnel zonder einde” is een tunnel met geschiedenis. Op 4 september 1964 werd de
bouw aangevat en in 1969 werd de tunnel officieel geopend. Tijdens de bouw werd tussen
beide rijwegkokers een viuchtkoker voorzien die dienst moet doen als
evacuatiemogelijkheid voor de weggebruikers bij een ernstige calamiteit in de kokers voor
het autoverkeer.
De vluchtkoker verbindt de ene oever met de andere oever. Bij de aanleg van de tunnel zijn
toegangshellingen en roltrappen aangelegd. In 2002 — 2003 waren de roltrappen, na 30
jaar dienst, einde levensduur en zijn ze vervangen door schuine liften.
De liften maakten de vliuchtkoker veiliger toegankelijk voor fietsers en andersvaliden. Naast
de liften is een vaste trap aangelegd. Op topdagen maken zo’n 2500 voetgangers en
fietsers gebruik van de vluchtkoker. De liften zijn 24u op 24u toegankelijk voor het publiek
en draaien gemiddeld 18u per dag. De liften vertonen echter zeer regelmatig defecten.
Deze liften zijn door hun constructievorm een zeer complexe installatie in vergelijking met
een gewone liftinstallatie. Mede door een veel groter aantal noodzakelijke beveiligingen is
dit type van installatie veel gevoeliger voor storingen.
De trappen zijn bij defecten geen goed alternatief voor (brom-) fietsers of andersvaliden,
gezien de steile helling ervan. Gevolg: heel wat begrijpelijke ergernis bij de dagelijkse
gebruikers.

Vanwege de functie als vluchtkoker in geval van calamiteiten in één van de rijwegkokers,
moet deze tunnel aan een aantal opgelegde tunnelrichtlijinen voor TERN-tunnels voldoen.
Een TERN-tunnel is een tunnel langer dan 500 meter gelegen op het Trans-Europese
wegennet , waardoor niet zomaar aanpassingen aan de trappen kunnen uitgevoerd
worden. Gezien het feit dat de trappen deel uitmaken van de viuchtweg en dat de lift bij
calamiteit (waaronder brand) niet mag gebruikt worden, is het noodzakelijk om de vrije
doorgang in de trappenzaal zo groot mogelijk te houden. De bestaande fietsgeul is in dat
opzicht de meest functionele oplossing.

De liften worden zowel preventief als correctief (na defectmelding) onderhouden. Het
preventieve onderhoud vindt maandelijks plaats, telkens op de eerste donderdag van de
maand. Hierbij wordt rekening gehouden met het beperken van de hinder tijdens ochtend-
en avondspits. Tijdens het preventief onderhoud worden de installaties volgens een vast
schema technisch nagezien en worden volgens noodzaak onderdelen vervangen.
Desondanks kan dit doorgedreven onderhoudsprogramma dat door een erkende fabrikant
wordt uitgevoerd geen garantie bieden op een storingvrije werking.
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Na een dergelijk defect valt het regelmatig voor dat de ervoor bevoegde afdeling klachten
ontvangt van gebruikers over de werking van de liften. De afdeling stelt alles in het werk om
het preventieve onderhoudsprogramma nauwgezet op te volgen en bij defecten wordt er
gestreefd om de liften zo vlug mogelijk te herstellen. Vanuit het Vlaams Tunnel- en
Controlecentrum worden de liften continu gemonitord op beeldschermen om zo viug
mogelijk de aannemer op te roepen voor de herstelling van het defect.

In deze situatie met regelmatige defecten is de afdeling zich bewust dat er geen goede
dienstverlening aan de gebruiker kan afgeleverd worden. Een pasklare oplossing op korte
termijn is echter niet voorhanden. Dit wordt in het antwoord naar de klager
gecommuniceerd.

Naast de technische problemen van de liften worden de medewerkers van de afdeling dus
ook geconfronteerd met onbegrip van burgers. Sinds 2009 ontvangt deze afdeling op heel
regelmatige tijdstippen brieven, mails, telefoons van één klager. Nadat vastgesteld werd dat
dit niet stopte na herhaaldelijk geantwoord te hebben op de verzuchtingen, werd besloten
om een plaatsbezoek in de vluchtkoker te organiseren met deze burger. Dit plaatsbezoek is
doorgegaan in 2010. De bedoeling van dit plaatsbezoek was dat deze burger zijn vragen
kon stellen en dat de medewerkers van het agentschap Wegen en Verkeer aan deze
burger kon uitleggen hoe de tunnel werkt en wat mogelijk is, maar ook wat niet mogelijk is.

Het plaatsbezoek heeft geen effect gehad, wel integendeel. De burger bleef bij zijn idee en
de mails en brieven bleven toestromen. Deze klager schreef daarvoor ook gemeentes,
gouverneurs, ministers, parlementsleden,... aan. Daarnaast nam hij ook contact op met
aannemers om offertes op te maken om (een deel van) het probleem op te lossen. Bij een
e-mail van deze klager in april 2012 zaten offertes van constructiebedrijven voor de
plaatsing van een rolband op de vaste trappen.

Ondertussen bleef de afdeling zoeken naar oplossingen, maar door de mobiliteitskwestie in
Antwerpen moet er rekening gehouden worden met verschillende instanties (kabinet
Mobiliteit en Openbare Werken, de stad en de provincie,...).

Eind 2012 neemt de afdeling het initiatief om een beleidsnota op te maken aan minister
Crevits waarin de historiek, locatie, karakteristieken, doel, gebruik, probleemstelling en
mogelijke oplossingen van de vliuchtkoker worden beschreven met als doel om een
informerend overleg met het kabinet te organiseren. Deze actie wordt echter vertraagd door
de noodzakelijke risico-analyse van de rijwegkokers en de viuchtkoker van de tunnel. Want
pas nadat de resultaten van de risico-analyse gekend zijn, kan een standpunt ingenomen
worden.

In de periode augustus 2009 tot en met oktober 2013 werd de afdeling 25 keer
aangeschreven door dezelfde klager. Aan deze klager werd uiteindelijk in juli 2013
meegedeeld dat er niet meer kon gereageerd worden, omdat in het verleden al meermaals
geantwoord werd. Er werd ook verduidelijkt dat het agentschap zich bewust is van deze
problematiek en dat een studie werd opgestart, maar dat er geen conclusies op korte
termijn mogelijk zijn. De afdeling zal niet nalaten om, na grondig onderzoek in het kader
van openbaar bestuur en van zodra mogelijk, de klager de gevraagde informatie te
bezorgen.

Soms wordt de overheid met een probleem geconfronteerd waar niet direct een oplossing
voor handen is. Met alle begrip voor de klagers proberen zij deze boodschap over te
brengen aan de burger, maar dit wordt niet altijd met begrip van de burger onthaald,
integendeel. Alle inspanningen van de afdeling ten spijt, is de klager in dit geval
onuitputtelijk voor wat betreft zijn inspanningen, tijdsbesteding, mailings, onaangekondigde
bezoeken aan de betrokken afdeling en het gebruiken van welk kanaal dan ook om “zijn zin
te krijgen”.
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Betrokken klager is tevens bekend bij een andere afdeling, waar hetzelfde fenomeen, maar
dan over meldingen over ‘Fietspaden’ zich voordoet. De afdeling verwacht zich dan ook
aan een gelijkaardig verloop van hogergenoemde klachten over de tunnel nl. de klager zal
zich wenden tot alle mogelijke instanties.

- Voorbeeld 2:
Via de Ombudsdienst wordt eind augustus door een burger een vraag gesteld in naam van
buurtbewoners.
De klager vroeg in zijn mail “ een oprecht en eerlijk antwoord” op volgende vraag: enkele
jaren gereden reed er een vrachtwagen op de autosnelweg tegen een brug met als gevolg
dat deze brug werd afgebroken en er dus geen doorgang meer is tussen twee gemeenten.
Hij vraagt wanneer er een nieuwe brug voorzien is en zo ja, in dezelfde afmetingen?
De klager meldt dat hij nergens enige vorm van informatie over kan krijgen (noch van
gemeente, provincie ....).

De betrokken afdeling kon in september hierop antwoorden dat het ontwerp van de nieuwe
brug sinds begin september maand volledig voltooid: er moet nog enkel gewacht worden
op enkele bijkomende technische proeven om het dossier volledig af te werken.

De brug die zal teruggeplaatst worden, zal een brug zijn met een centrale rijstrook voor 1
voertuig, met links en rechts hiervan een fiets- en voetpad. De doorgang voor het
gemotoriseerd verkeer op de brug zal geregeld worden met verkeerslichten, waarbij
afwisselend de kant van de ene gemeente en de andere groen licht zal krijgen om over de
brug te rijden. Fietsers en voetgangers bevinden zich buiten deze lichtenregeling.

De rijstrook op de brug heeft een breedte van 3m. Het fiets- en voetpad heeft aan de ene
zZijde een breedte van 2,6m, aan de andere zijde een breedte van 2,3m. De afmetingen zijn
deze zoals gevraagd door de gemeente die het dossier beheert.

Hoewel het dossier voor de brug zo goed als volledig voltooid is, staat de uitvoering
momenteel niet op het goedgekeurde investeringsprogramma.

De afdeling wordt door de klager hierop gefeliciteerd met het viugge en degelijke antwoord
op zijn vraag. En dit niettegenstaande wij toch melden dat de bouw van de nieuwe brug niet
voor “direct” zal zijn.

4.1.5. Afvoerstelsel

Problemen met het afvioeistelsel leiden meermaals tot grote ergernissen bij de burgers.
Dergelijke gebreken of schade daardoor veroorzaakt aan privé-eigendom, kunnen
veroorzaakt worden door slecht onderhoud van het rioolstelsel en dit als gevolg van
bepaalde wegeniswerken, verstoppingen van grachten, verzakkingen in de weg. Het komt
toch regelmatig voor dat in deze gevallen AWV niet verantwoordelijk is voor deze soorten
schade. Soms protesteert men zelfs tegen het tijdstip wanneer onze diensten de wegen
onderhouden.

+ Voorbeeld 1:
Een afdeling ontving een klacht over rioolputjes. Niettegenstaande de klager het “erg
apprecieert dat wegen en riolen goed onderhouden worden”, stelt zij de vraag of het
ledigen van de rioolputjes op een ander tijdstip van de dag kan gebeuren dan op de
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ochtendspits. De vrachtwagen blokkeert het doorgaand verkeer op een 2-vaks baan. Dit
veroorzaakt files in beide richtingen.

Onderhoud moet gebeuren, ook al gebeurt dit op een tijdstip dat niet altijd goed uitkomt
voor de bewoners. De afdeling sloot deze klacht af met de mededeling dat de
onderhoudsaannemer steeds overdag werkt niet aan een bepaalde tijd gebonden is bij het
uitvoeren van het onderhoud op de gewestwegen.

+ Voorbeeld 2:
Een klacht betrof het niet hersteld raken van een verzakte riolering langs de weg. Het
probleem ter hoogte van 2XL waarbij de verharding uitbrokkelde werd grondig hersteld met
goed resultaat. Dit zal volledig heraangelegd worden in een nieuw complex.

+ Voorbeeld 3:
Op eerdere klachten werd in betreffend geval een nieuwe klacht geformuleerd. Ter hoogte
van een kruispunt werden wegeniswerken uitgevoerd. De klager meldde dat hij nog steeds
geen water kan pompen omdat ...zijn pomp stuk is. De klacht was nogal onduidelijk. Er
werd evenwel aan de klager gevraagd een offerte te in te dienen voor de installatie van een
nieuwe pomp zodat de afdeling een duidelijk beeld kreeg van zijn schade-eis. Eventueel
zou er een (klein) gedeelte in betaald kunnen worden als minnelijke schikking. Indien de
klager hier niet mee akkoord gaat dan zal hij toch het oorzakelijk verband moeten kunnen
aantonen tussen zijn defecte pomp en onze werken.

+ Voorbeeld 4:
Ten gevolge van een verzakking werden er trillingen door een riooldeksel veroorzaakt bij
het voorbijrijden vrachtwagens en dit werd herhaaldelijk gemeld. De klager meende dat
door het gedaver van het riooldeksel zijn plafonds barsten vertonen. De afdeling meldde
dat ze bewust is van het verzakte deksel. “Het deksel bevindt zich echter op een moeilijke
plaats. Het verkeer zou een grote omleiding moeten maken tijdens de uithardperiode van
het beton. Gezien die moeilijke plaats is de afdeling op zoek gegaan naar een product
waardoor de weg sneller kan opengesteld worden voor het verkeer en ook om een goede
herstelling te verzekeren. Dit is de reden waarom de herstelling niet werd uitgevoerd.” Na
onderzoek werd het een ideaal product gevonden hiervoor en een nieuwe
onderhoudsaannemer werd de opdracht opgeven de herstelling onmiddellijk uit te voeren.
Ook de gracht dient dringend onderhouden en gekuist te worden.

+ Voorbeeld 5:
Een klacht over problemen met het afvoerstelsel, waardoor een omheining van een burger
zou zijn beschadigd, werd grondig onderzocht. Na nazicht ter plaatse bleek dat de volledige
tuin van de klager ter hoogte van de gracht ondermijnd was door ratten. Door de afdeling
werd toen verschillende keren vergif geplaatst voor de ratten. Het inkalven van de talud van
de gracht en het wegzakken van de omheining zijn dan ook het gevolg van het ondermijnen
van het terrein door ratten. Het jaar voordien had de afdeling, na een gelijkaardige melding
van de klager, ook gemeld dat de gracht enkel kon hersteld worden als de omheining eerst
door klager werd weggenomen.
Er werd dan bij de klager aangedrongen dat hij omheining zou wegnemen, zodat de gracht
geherprofileerd kan worden. De klager werd gevraagd om hierover concrete afspraken te
maken met de afdeling. Bijkomend werd aan de klager gemeld dat , indien hij de
wegbeheerder (Vlaamse Gewest) aansprakelijk acht voor de schade aan zijn omheining, hij
best een beroep doet op zijn verzekeringsmakelaar. Om zijn aanspraak te bewijzen, is het
0ok aangewezen contact op te nemen met de politiediensten.
Het initiatief ligt bij de klager omdat hij eerst zijn omheining dient weg te nemen zodat de
gracht kan geherprofileerd worden
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+ Voorbeeld 6:
Een klager meldde dat hij diverse zware verzakkingen in het asfalt waargenomen heeft met
“een reéel gevaar op ongevallen”. Via de juridische dienst werd echter vastgesteld dat het
Vlaamse Gewest niet verantwoordelijk kan gesteld worden. Er is sprake van een probleem
met de riolering. Het is echter niet het Vlaamse Gewest maar wel de beheerder van de
rioleringen die instaat voor het beheer en onderhoud van de riolering op de plaats waar de
klager woont. Door de betrokken afdeling wordt naast het schrijven aan de raadsman van
de klager, met dezelfde post, een schrijven gericht aan beheerder van de rioleringen
waarbij deze van ons standpunt wordt ingelicht. Het Vlaamse Gewest is wel bereid om,
onder alle voorbehoud, medewerking te verlenen aan een minnelijke expertise om de
oorzaak van de schade te laten vaststellen.

- Voorbeeld 7:
Bij regenweer is er een slechte afwatering met vorming van plassen (3 tot 4m lang op 1,5
meter breed) op een fietspad, wat al gemeld werd via meldpunt Fietspaden.
Door het plaatsen van een vangrail, enkele maanden terug, is de beschikbare ruimte te
beperkt om de greppel machinaal vrij te maken waardoor de afdeling nu verplicht is dit
manueel te laten uitvoeren.
Ondertussen werd een aannemer aangesteld om alle onkruid manueel te verwijderen maar
door de slechte weersomstandigheden heeft hij zijn werkzaamheden nog niet kunnen
aanvatten. Zodra de weersomstandigheden het toe laten zal de aannemer starten met het
vrijmaken van de greppel.
De afdeling dankt de klager voor het begrip en excuseert zich hierbij voor de opgelopen
vertraging in de werkzaamheden

4.1.6. Communicatie

Ook worden klachten over communicatie ingediend. Dikwijls is er sprake van een
misverstand tussen meerdere betrokken diensten, het misverstaan door de klager van
bepaalde boodschappen of misschien zelfs wat te technische formuleringen naar de burger
toe. AWV draagt communicatie zeer hoog in het vaandel en besteed daarbij veel aandacht
aan een open, correcte en klantvriendelijke informatieverlening.

Informatieverstrekking en klantvriendelijkheid:

- Voorbeeld 1:
Een afdeling kreeg een klacht over een ‘onvriendelijke communicatie’ en ‘ontbreken van
feedback’ tussen een operator en de klager. Daar de AWV en alle betrokkenen toch zeer
veel belang hechten aan de klantvriendelijkheid tegenover de burgers, in dit op alle
vlakken, liet de afdeling weten dat zij klagers negatieve ervaring ten zeerst betreurde.
Daartoe werden de gesprekken werden herbeluisterd. Hieronder het verloop van het
incident:
Uit onderzoek blijkt dat de melding toekwam rond 12u20. Deze melding werd in ons
systeem geregistreerd onder een uniek tickethnummer.

Om 16ul8 werd er nogmaals contact genomen met onze dienst om informatie in te winnen
rond het gemelde incident. De operator ging na welke terugmelding reeds geregistreerd
werd in ons systeem. Hier werd vastgesteld dat er nog geen terugmelding werd
opgenomen in onze databank, waarop de operator spontaan meldde dat zij contact ging
opnemen met onze onderhoudsaannemer om zich te informeren. Er werd gevraagd of het
mogelijk was om op de hoogte gehouden te worden in verband met dit incident, waarop de
operator meldde dat dit normaal niet gebeurt maar dat het wel mogelijk was om terug te
bellen voor informatie. Hierop werd ons tickethummer meegedeeld en werd het gesprek
beéindigd.
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De operator heeft verschillende malen getracht de melding door te geven aan de
onderhoudsaannemer, maar de operator kreeg geen telefonisch contact met het kantoor.
Om 16u21 werd een technieker op zijn GSM-nummer gebeld, die contact zou opnemen
met het kantoor van de aannemer. De technieker liet de afdeling weten dat ook hij geen
verbinding kreeg met dit nummer. De technieker ging de schademelding doorgeven aan de
collega’s die de herstelling uitvoeren op glasvezel.

Om 18u07 werd onze dienst nogmaals gecontacteerd voor extra informatie.

Om 18ul0 en 18ul3 werden de onderhoudstechniekers gecontacteerd door het VTC.
De afdeling ontving van hen de melding dat ze op de hoogte waren van de oproep. En zij
reeds sinds 16u ter plaatse waren om de fout te herstellen. Deze interventie zou ook
gerelateerd zijn aan een eerder gemeld incident van een glaskabelbreuk op een andere
plaats waar zij voordien mee bezig waren.

Er werd door hen ook meegegeven dat ze vermoeden dat de herstelling tegen 20u zou
beéindigd zijn, maar dat ze sowieso ter plaatse bleven tot het defect hersteld was.

Om 21u nam klager nogmaals contact op met de afdeling om zich te informeren. Er werd
meegedeeld dat de onderhoudsaannemer ter plaatse was om de nodige herstelling uit te
voeren. Ook het vermoedelijke eind uur van 20u werd meegegeven en er werd gemeld dat
er in tussentijd nog geen afmelding werd gegeven.

In de databank werd de interventie om 3u op 14/06/2013 afgemeld.

Tijdens het beluisteren van de opgenomen gesprekken werd vastgesteld dat deze op een
correcte en vriendelijke manier verliepen en dat er gepast werd gereageerd door beide
partijen.

Het gebruik van de woorden “Neen, wij bellen niet terug, ge moet zelf maar af en toe
terugbellen” zoals u aanhaalde, werd niet gehoord tijdens het beluisteren van de
opgenomen gesprekken. De afdeling nodigde de klager uit, indien gewenst, om de
gesprekken op de afdeling komen te beluisteren.

Een duidelijke terugmelding kon spijtig genoeg niet gemeld worden, doordat de afdeling
zelf niet geinformeerd werd door de onderhoudsaannemer niettegenstaande hij dit
contractueel verplicht is.

De beperkte informatie die doorgegeven kon worden was enkel mogelijk omdat de operator
zelf veelvuldig contact opnam met de aannemer voor extra informatie.

De afdeling neemt deze ervaring zeker op met de verantwoordelijke projectingenieur, zodat
de onderhoudsaannemer erop gewezen kan worden om tijdig de verplichte terugmeldingen
te geven.

Ook verzaakte de onderhoudsaannemer aan het feit dat hij 24/7 bereikbaar moet zijn.

Als de aannemer de nodige terugmeldingen tijdig geeft, kan de afdeling de eigen systemen
en klanten informeren van de gemelde incidenten. Wat bij deze oproep is misgelopen.

Deze klacht kon wel als gegrond beschouwd worden wat betreft het doorgeven van
beperkte informatie en de verplichtingen die de aannemers hebben inzake terugmeldingen,
maar was geheel onterecht wat “klantvriendelijkheid” van de betrokken afdeling en de
daarbij horende operatordiensten betreft. Dankzij de opnames van de gesprekken kon dit
achterhaald worden.

+ Voorbeeld 2:

Een burger stelde aan een medewerker de vraag om een camera te installeren en meldde
dat hij op een ongepaste en niet-professionele wijze behandeld is geweest.

28



Door het afdelingshoofd van de afdeling wordt onmiddellijk gereageerd als volgt: “Over de
door u vermelde ongepaste niet-professionele houding van één van mijn medewerkers kan
ik U bevestigen dat de ambtenaren van de Vlaamse administratie de deontologische code
dienen na te leven zoals beschreven is in de omzendbrief PEBE/DVO/2006/6 d.d. 6 juli
2006.

In deze code is vermeld dat de burger als klant van de Vlaamse Overheid terecht een
klantvriendelijke en professionele dienstverlening verwacht en dat dit betekent dat de
ambtenaar hoffelijk is en zich houdt aan de geldende regels.

Ik wens hierbij de nodige verontschuldigingen aan te bieden en garandeer u dat de
omzendbrief bij de betrokkene in herinnering wordt gebracht.”

+ Voorbeeld 3:

Door een misverstand liet een aannemer aan een burger weten dat er geen geld was voor
de heraanleg van de oprit van deze burger. De afdeling kon de klager melden dat dit
helemaal niet juist was. De aannemer bedoelde eigenlijk dat hij niet wist hoe de oprit diende
te worden aangelegd.

Nochtans werd op een van de voorgaande werfvergaderingen de oprit van de klager
besproken. Er werd toen nog vanuit gegaan dat hij gebruik wenste te maken van zijn garage.
Een oprit onder 20% diende te worden aangelegd, hetgeen niet onoverkomelijk is.

Jammer genoeg was de aannemer niet gestart met deze werken. Anderzijds ook gelukkig
omdat anders de oprit niet zou zijn aangelegd zoals gewenst.

Deze klager wenste immers geen gebruik te maken van zijn garage, maar wilde zijn wagens
parkeren langs zijn woning. De oprit zou dan ook naar daar worden aangelegd.

De klager was tevreden dat dit misverstand werd opgelost. Ze bedankten de afdeling voor
het antwoord en melde “Heel erg bedankt voor de goede zorgen. Deze situatie toont eens te
meer aan hoe belangrijk een goede communicatie is”. Deze tevreden klager meldde ook dat
hij ook aanwezig zou zijn op de het overleg op 3/12, zodat hij ook meteen terugkoppeling kon
krijgen van de gemaakte afspraken en timing van uitvoering.

4.1.7. Wegeniswerken

Periodes waarin veel wegeniswerken worden uitgevoerd zijn tevens tijdstippen waarin
klachten en ergernissen van de weggebruikers opsteken. Het uitvoeren van wegeniswerken
is geen dankbare activiteit. Er is altijd wel iemand die er last van heeft maar hinder door
wegeniswerken is niet te vermijden. AWV doet enorm veel inspanningen in het kader van
“Minder Hinder” en plant de werken steeds met een uitvoeringsplan waarin de hinder zo veel
mogelijk kan beperkt worden en de veiligheid kan gegarandeerd worden. De werken worden
steeds via persberichten gecommuniceerd, er worden infoavonden ingericht, folders
verspreid,...Maar eens de werken klaar zijn vergeet de burger snel zijn ergernis en toont
dikwijls zijn tevredenheid.

Typische klachten gaan vaak over uitvoeringstermijnen (worden deze gerespecteerd of
verlengd), namen van aannemers worden gevraagd, trage vooruitgang van de werken,
afsluiten van op- en afritten enz.. AWV zorgt in deze gevallen steeds voor de nodige
informatie.

+ Voorbeeld 1:
Een afdeling deed, na het ontvangen van een klacht over de geplande werken op een
autosnelweg tussen twee complexen en het opnieuw afsluiten van een van die complexen,
naast het uitgegeven persbericht, een bijkomende uitleg aan de klager.
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De afdeling meldde dat de autosnelweg tussen deze complexen volledig vernieuwd wordt.
Er wordt een moderne autosnelweg gerealiseerd, waar de komende 30 jaar zeer miniem
onderhoud nodig zal zijn. “Een weg waarover we terecht op trots kunnen zijn”. Het nut van
deze werken staat buiten discussie. Wat de timing van de uitvoering betreft, gaf de afdeling
ook nog bijkomend een woordje uitleg.

Deze werken werden inderdaad in 2012 gepland en moesten tegelijkertijd met de toen
lopende werken aan één complex uitgevoerd worden.

Door omstandigheden heeft de aannemer in 2012 niet tijdig de nodige vergunningen
kunnen verkrijgen. Het uitvoeren van de werken tijdens de zomermaanden, minder
economisch verkeer en respectievelijk minder economische schade, was onmogelijk.
Daarom werd gekozen de werken met één jaar uit te stellen.

De werken zijn (met hinder) nu in juli van start gegaan. Tot 1 september zal één complex,
behalve één belangrijke afrit, afgesloten zijn voor verkeer.

Op 2 september zal deze fase klaar moeten zijn en het complex zal opnieuw geopend
worden. Tijdens de maand september zal de tweede fase van deze werken afgewerkt
worden. Begin oktober zullen de werken met hinder ter hoogte van één complex al achter
de rug zijn.

De afdeling informeert de klager dat hij het verloop van de werken en de voorziene
omleidingen op http://www.wegenenverkeer.be kan volgen.

+ Voorbeeld 2:
Soms klaagt men over het slecht uitvoeren van de werken: er is smurrie achtergebleven op
de oprit van een woning, een andere klager meldde dat de herstellingen ter hoogte van zijn
huisnummer niet goed zijn uitgevoerd en dat de trillingen bij het overrijden van zwaar
verkeer (vooral op de naad) heel hinderlijk zijn. Hij vreest voor schade aan zijn woning op
termijn.

+ Voorbeeld 3:
Een burger klaagde aan dat er tijdens volle spits onderhoudswerken aan de markeringen
werden gedaan op de ringweg.

De aannemer die de werken uitvoerde, was in overtreding. Hij heeft de werktijden,
opgenomen in zijn vergunning, niet gerespecteerd. Deze overtreding werd dezelfde morgen
door de wegentoezichter vastgesteld. In zijn opdracht werden de werken gestaakt en de
aannemer van de weg gehaald. Vervolgens werd de aannemer in gebreke gesteld. Indien
zijn verweerschrift niet aanvaard wordt, zal de voorzien in het bestek boete toegepast
worden.

De afdeling zal regelmatige inspecties uitvoeren zodat de onnodige hinder tijdens de
uitvoering van wegeniswerken tot een minimum beperkt wordt. Zoals hiervoor gemeld,
krijgen we toch ook dankbetuigingen van klagers na soms lange periodes van uitvoeringen
van herstellingen.

+ Voorbeeld 4:
Een klager meldde dat hij bij thuiskomst zijn oprit en stuk van het Vlaams gewest voor een
aantal huizen proper liggen met nieuwe grint en dat de arbeiders ook nog wat rijnzand in de
gaten van de kasseien hebben gedaan. Hij stelde dat er prachtig werk is geleverd.

“Daarom mijn echt oprechte dank voor de snelheid waarmee U dit probleem heeft opgelost.

Ik kan dan al eens zagen als het niet goed is maar dit keer ben ik gewoon onder de indruk
en dat wou ik dus ook laten weten.”
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4.1.8. Openbare verlichting

Klachten over verlichting betreffen vooral lampen die niet branden, die continu branden,
trage herstellingen, niet voldoende licht enz.

- Voorbeeld 1:
Na een klacht over defecte verlichting, werd de aannemer verschillende keren opgeroepen,
eerst en vooral om de verlichting terug in dienst te stellen. De tweede keer werd
vastgesteld dat de differentieelschakelaar ten gevolge van een verlies in de
verlichtingsarmatuur Al4 af stond. Het defecte armatuur werd afgekoppeld en de
verlichtingskring werd opnieuw in dienst gesteld.
De afdeling heeft de aannemer erop gewezen dat naast het terug inschakelen van de
verlichting hij ook de oorzaak van het falen dient op te zoeken en te herstellen.

+ Voorbeeld 2:
Een klager meldde dat alle verlichting op aanpalende wegen aan is maar op de rotonde
van een N-weg bij het binnenrijden van een gemeente is de verlichting reeds gedoofd. De
rotonde blijft in het donker gehuld.

De verlichting werd in het recente verleden verschillende malen hersteld, werkte gedurende
een zekere tijd maar viel daarna terug uit. Er werd een kabelfout gelokaliseerd en hersteld.
Uiteindelijk bleek de fout zich in één van de verlichtingsarmaturen zelf te bevinden. De
armatuur werd tijdelijk ontkoppeld in afwachting van de plaatsing van een nieuw armatuur,
zodat de verlichting opnieuw in dienst kon gesteld worden.

- Voorbeeld 3:
Een burger meldde dat er overdag op een gewestweg de lichten bleven branden. De
afdeling liet drie dagen later door de werfcontroleur een nazicht doen van deze installatie
en deze heeft vastgesteld dat de verlichting gedoofd was. De verlichting wordt geschakeld
door een astronomische klok (klok die rekening houdt met zonsop en -ondergang).
De onderhoudsaannemer heeft van in dezelfde week het onderhoud uitgevoerd op deze
installatie. Gedurende deze periode was het dus wel nodig dat de installatie bleef branden.

+ Voorbeeld 4:
Een klager wist dat tijdens werkzaamheden het gebruikelijk is dat de openbare verlichting
tijdens werkzaamheden ’s nachts nooit gedoofd wordt om de veiligheid van de
weggebruiker en de wegenarbeiders te verhogen. Hij had echter opgemerkt dat tijdens één
nacht in diezelfde periode de lichten waren gedoofd.
De projectingenieur onderzocht waarom de openbare verlichting in de nacht van 9 op 10 juli
gedoofd werd.

4.1.9. Kruispunten

Het onderwerp van klachten over kruispunten heeft vaak te maken met verkeerslichten. Het
gaat dan over uitgevallen verkeerslichten, groentijden, lichtenregelingen en implementeren
van rijrichtingen.

+ Voorbeeld 1:
Via de ombudsdienst meldde een burger dat het niet mogelijk was om in een straat in- en/of
uit te rijden. Hij had al via verschillende kanalen gepoogd om informatie omtrent zijn
probleem te verkrijgen. Hij vroeg met hoogdringendheid op welke manier hij eens een
bevoegd verkeersexpert van de Vlaamse overheid kon ontmoeten. Hij schreef dat er tot op
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heden niemand een eenduidig antwoord kon geven en dat “dit zo stilaan wel frustrerend
begon te werken”.

De betrokken wegenafdeling had inderdaad in het verleden hierover reeds een mail van
het kabinet ontvangen. Er werd toen aangegeven om een overleg omtrent dit dossier aan
te gaan met de andere overheden. Tot op het moment dat de klager zich tot de
ombudsdienst wendde, had de afdeling hieromtrent geen extra informatie ontvangen.

Het ging om een zeer smalle straat waar net een voertuig door kan en aan beide zijden
nog één voetganger (per zijde) kan passeren op een voetpad dat op hetzelfde niveau als
dat van de rijweg gelegen is. Enerzijds vindt hij dit zeer charmant en redelijk uniek in een
overigens druk volgebouwd district . Anderzijds zorgt dit “volkse” karakter van de straat
voor “heel wat ergernissen, frustraties en bovenal gevaarlijke situaties”.

Er bleek dat er discussie was met alle bevoegde instanties hoe het rijdend verkeer nu door
de straat moet/mag passeren. Deze impasse met het district, de politie, alsook met het
Provinciebestuur is er enkel nog erger op geworden met de heraanleg van de een
nabijgelegen gewestweg.

Bovendien is er nog een bijkomend probleem om een duidelijk antwoord te verkrijgen,
namelijk de verschillende betrokken overheden. Volgens de klager zijn info zijn er drie:
“Onze straat is voor het district en dus ook voor de stad, de weg is een gewestweg en
bijgevolg Vlaamse overheid en een ander weg valt onder de bevoegdheid van de
Provincie”.

De klager drong erop aan om iemand met expertise te kunnen ontmoeten en ter plaatse
eens te laten zien in de realiteit wat de problemen nu juist zijn en zo hopelijk te komen tot
een gepaste oplossing. Hij gaf tevens een aantal suggesties mee en alle factoren die
meespelen.

De verkeerssituatie voor het in- of uitrijden van de straat waar de klager woont en die hij
schetst is correct verwoord. Het is inderdaad onmogelijk, om in deze straat het verkeer in
twee richtingen te laten rijden. Om de toegelaten rijrichtingen te implementeren, heeft het
Agentschap contact opgenomen met de stad en met de provincie. Van zodra de
toestemmingen gegeven zijn, zal iedere wegbeheerder de noodzakelijke borden voorzien.
Dit zal uiteraard gecooérdineerd worden uitgevoerd.

4.1.10. Netheid

AWV wordt niet dikwijls geconfronteerd met klachten over de netheid van wegen e.d. maar
zorgt steeds voor de gepaste acties.

- Voorbeeld 1:
De betrokken afdeling verontschuldigde zich voor het te late antwoord en gaf uitleg over de
werkwijze wanneer er vuil komt te liggen op een gewestweg veroorzaakt door ladingverlies.
Verschillende keer per jaar worden borstelbeurten uitgevoerd op de gewestwegen.
Daarnaast wordt er dadelijk ingegrepen als er veel vuil op de rijweg ligt omwille van
ladingverlies.

Er werd betrokkene aangeraden, wanneer hij vindt dat hij schade geleden heeft door onze
afdeling, om een schadedossier in te dienen hieromtrent.

+ Voorbeeld 2:
lemand kloeg over een kapotte talud en een stort aan de overzijde van een straat na
werken i.v.m. met boringen. De betrokken afdeling liet de talud direct herstellen maar stelde
vast dat de stort niet was opgekuist. De afdeling meldde dat, indien de opkuis niet
onmiddellijk zou worden uitgevoerd, er een PV zou worden opgemaakt aan de aannemer.
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De plaats waar afval is gestort moet in perfecte staat achter gelaten worden, d.w.z. alle afval
weg, egaliseren van de ondergrond, nieuw gras zaaien op de kale plekken en het resterende
gras maaien.

Enkele dagen later stelde de toezichter vast dat het puin wel was geruimd, maar van
egalisatie, inzaaien en maaien is er niets in huis gekomen. De aannemer werd opnieuw
aangemaand de werken correct uit te voeren.

De klachtencodérdinator heeft telefonisch contact opgenomen met de klager met de vraag of
Zij tevreden is met de huidige toestand. Zijj is tevreden dat het gras werd gezaaid en
afgereden. Ze had echter aan de werkmannen gevraagd om rond het pas gezaaide gras een
lint te spannen. Dit is niet gebeurd, waardoor er ondertussen al iemand bandensporen heeft
achtergelaten op deze strook. Op deze plaats is 00k nog een klein putje aanwezig waarover
hout is gelegd, maar dit is een “gevaarlijke situatie”. Ook dit werd opgelost door de betrokken
afdeling.

4.1.11. Beplantingen

De burgers hebben soms te klagen over beplantingen op de openbare weg die de
zZichtbaarheid van bv. Verkeersborden, uitritten,...belemmeren. Dergelijke klachten dienen
vooreerst het onderwerp te zijn van een onderzoek of de beplantingen zich wel degelijk op
het openbaar domein bevinden. In meerdere gevallen gaat het om beplantingen van de
buren, soms zijn er twijfelgevallen. Andere gevallen kunnen gaan over de beplantingen op
bermen, snoeibeurten,...

+ Voorbeeld 1:
Een boom, die zich wel degelijk op openbaar domein bevindt, zal niet geveld worden
gezien het een gezonde boom betreft die de veiligheid niet in het gedrang brengt. De
voorwegwijzer op zich dient vernieuwd te worden. Naargelang het ontwerp van het nieuwe
bord en de afmetingen zal een nieuwe inplanting bekeken worden. Dit kan het probleem
van de zichtbaarheid in de toekomst oplossen.

4.1.13. Onbemande camera’s

- Voorbeeld 1:
Een burger informeerde naar de werking van de signalisatie in een tunnel
o hoeveel is de snelheid na de tunnel tot aan de flitspaal in de richting
van Brussel
o wanneer staat er voor de tunnel 100 km per uur op de elektronische
borden.

Deze klager gaf echter telkens zeer veel info aan verschillende medewerkers van AWV die
hij opbelde maar gaf nooit precieze informatie. Vermits de afdeling niet beschikte over het
juiste tijdstip van het flitsen, was het ook onmogelijk om de juiste snelheidslimiet te geven.
De afdeling diende dit te bevragen bij het verkeerscentrum. Aan de klager werd
meegegeven dat hij aan juiste informatie kan geraken via meldpunt wegen of via mail. Dan
kan hij ook correcte informatie geven.

Verder werd meegedeeld dat het snelheidsregime op de door klager aangehaalde site
wordt aangeduid via portalen met rijstrooksignalisatie. Er is ook een bord om de flitspaal
aan te kondigen.
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De afdeling gaf bijkomende informatie over de signalisatie:
Ofwel vertoonde deze:

- groene pijlen (waarschijnlijk) dan betekent dit dat er voor de tunnel geen
shelheidsbeperking gold

- (zo niet stond hier ‘einde beperking’) en geldt er dus de algemene 120km/u-limiet (viak
voor tunnel = kruispunt, dus einde eventuele beperkingen van op de ring).

- ofwel stond er een beperking (110 of 90 of 70 of 50) al-dan-niet in combinatie met een
verdrijfpijl of kruis.

Het komt erop neer dat er geflitst wordt rekening houdend met de signalisatie van het
ogenblik vermeld op dit portaal.

+ Voorbeeld 2:
Een klacht over de veiligheid van fietspaden langs een provinciebaan betrof de veiligheid
van fietsers die in het gedrang komt door de snelheid van het verkeer en een vraag tot het
plaatsen van onbemande camera’s.
De betrokken afdeling beheert deze provinciebaan sinds 2009. De afdeling stelde in haar
antwoord dat het fietspad langs deze gewestweg niet volledig voldoet aan de gewenste
normen en richtlijnen van het Fietsvademecum en ook het comfort voor de fietsers op dit
fietspad is niet ideaal. Omdat de afdeling zich daar al bewust van was, heeft ze eind vorig
jaar een studie voor een volledige herinrichting van deze weg en een aanliggende weg
aanbesteed. Deze studie is dan ook recent opgestart. In overleg en samenwerking met de
gemeente zal het uitwerken van een nieuwe of aangepaste, veilige fietsinfrastructuur één
van de belangrijkste doelstellingen voor deze studieopdracht zijn. Naar verwachting zal
deze studie in de loop van volgend jaar afgerond worden.
Uiteraard is de studie slechts een eerste stap. In de daaropvolgende jaren zal de afdeling
de noodzakelijke werkzaamheden binnen de beschikbare budgetten en prioriteiten
gefaseerd inplannen en uitvoeren. Op dit ogenblik is het daarom nog niet mogelijk om aan
de klager een concrete timing voor deze herinrichting aan te geven.
Omdat deze studieopdracht niet op korte termijn tot een verbetering zal leiden, blijft de
afdeling er over waken om de grotere structurele knelpunten (putten, verzakkingen, ...) op
het fietspad stelselmatig aan te pakken.

Daarnaast zal de suggestie van de klager over de toegelaten snelheid op dit wegvak
ernstig en in overleg met de gemeente en de lokale politie onderzocht worden. Vooral voor
het wegvak waar de toegelaten snelheid 90 km/u bedraagt, valt een verlaging naar 70 km/u
zoals op de aansluitende wegvakken te overwegen. Een verlaging naar 50 km/u is
daarentegen wat te drastisch voor dit wegvak dat volledig in buitengebied gelegen is.

Het uitvoeren van snelheidscontroles is een taak en bevoegdheid voor de lokale politie,
waar de afdeling als wegbeheerder geen inspraak in heeft. Elke gemeente en lokale
politiezone kan gezamenlijk altijd een aanvraag indienen bij de afdeling voor het plaatsen
van een snelheidscamera langs een gewestweg. Uiteraard wordt elke aanvraag op basis
van bepaalde criteria geévalueerd en op een prioriteitenlijst opgenomen. Het voornaamste
criterium is de objectief vastgestelde verkeersonveiligheid (geregistreerde
letselongevallen), maar ook andere objectieve voorwaarden, zoals ongevallen met
stoffelijke schade, vastgestelde snelheidsovertredingen of —metingen, omgevingsfactoren)
bepalen mee de prioriteit. Elk jaar worden de locaties met de hoogste prioriteit over heel
Vlaanderen uitgevoerd.
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4.1.14. Vergunningen en adviezen

AWV is ook verantwoordelijk voor het leveren van bepaalde vergunningen en het verlenen
van adviezen, voor zover de vragen en klachten voor (bouw)vergunningen en adviezen het
onderwerp uitmaken van het openbaar domein dat AWV beheert. Deze oorzaken van
klachten en het streven naar oplossingen zijn niet altijd eenvoudig op te lossen en ook soms
van lange duur.

Het gaat dan ook meermaals over persoonlijke (bouwen van bv een poort die zich op het
openbaar domein of rooilijn bevindt) en commerciéle belangen ( plaatsen van
reclameborden langs de gewestwegen, vergunning voor uitbating van terrassen op het
openbaar domein /langs de weg ) van de klager die niet bereid is om zich zomaar bij een
(nieuwe of veranderde) situatie waardoor vergunningen al dan niet kunnen afgeleverd
worden, neer te leggen.

- Voorbeeld 1:
Dit voorbeeld gaat over een zeer langdurige discussie omtrent een vergunning. Dit
mondde uit in een klacht over behandelingstermijnen (AWYV ging in de fout omdat de
afwezigheid van een districtchef welke zijn afwezigheid niet werd opgevangen, waardoor
een zeer langdurige behandelingstermijn zou veroorzaakt zijn):

Op 25 april 2013 ontving de Vlaamse Ombudsdienst een klacht van een burger over het
plaatsen van een horecaterras op gewestdomein zonder de nodige vergunning en
waardoor bovendien een onveilige situatie wordt gecreéerd. Het probleem situeert zich in
een gemeente, ter hoogte van een rotonde die gevormd wordt door 4 gewestwegen. Het
vroegere kruispunt werd heraangelegd als een rotonde waardoor de plaatselijke
(verkeers)situatie veranderd is. De uitbater van de brasserie zette zowel vorig jaar (2012)
als dit jaar (2013) een horecaterras buiten, alhoewel de afdeling van het Agentschap
Wegen en Verkeer — te kennen hadden gegeven dat er, gelet op de nieuwe situatie, geen
nieuwe vergunning mogelijk was.

Het verhaal start eigenlijk op 26 juni 2012 wanneer de klager de betrokken afdeling op de
hoogte van de onvergunde en onveilige situatie van het horecaterras aan de brasserie. Op
4 juli 2012 meldt AWV dat de vraag zal onderzocht worden.

Op 30 augustus 2012 belt de verzoeker met de klachtencodrdinator van de afdeling. 3
dagen later wendt de klager zich een eerste maal tot de Vlaamse Ombudsdienst.
Ondertussen, heeft het afdelingshoofd aan de klager laten weten dat de brasserie vroeger
inderdaad een vergunning had voor het plaatsen van een terras , maar dat het in de
huidige situatie (na de heraanleg dus van het kruispunt) niet meer mogelijk is een
vergunning te verlenen voor het plaatsen van een terras en dat de uitbater van de brasserie
hiervan op de hoogte is gebracht.

Tezelfdertijd werd de duidelijkheid gecreéerd dat er geen vergunning is en er ook geen
vergunning meer verstrekt zal worden. Vervolgens stelt de klager op dezelfde dag de vraag
wie er dan gaat optreden om de onwettige toestand te doen ophouden. De
dossierbehandelaar van de afdeling laat echter na deze vraag te beantwoorden.

Op 25 april 2013 dient de klager zich opnieuw aan bij de Vlaamse Ombudsdienst omdat
aan de situatie op het terrein nog steeds niets veranderd blijkt te zijn. Het terras werd
opnieuw opgesteld door de uitbater van brasserie.

In mei 2013 stelt de Vlaamse Ombudsdienst zelf in de praktijk vast dat het gewestdomein

inderdaad privatief wordt ingenomen door het horecaterras van brasserie en dat er geen
(voldoende) ruimte meer voor passerende voetgangers overblijft.

35



Op 18 juni 2013 vertrekt vanuit de Vlaamse Ombudsdienst een uitgebreid bericht met een
volledige stand van zaken en toelichting naar de afdeling. Op 21 juni 2013 ontvangt de
Vlaamse Ombudsdienst de brief van de afdeling van 7 augustus 2012 waarin aan de
uitbater van brasserie te kennen wordt gegeven dat de vergunning voor het plaatsen van
het terras wordt ingetrokken met als reden dat "de huidige (nieuwe) infrastructuur niet meer
toelaat om een terras te plaatsen, zeker omwille van de verkeersveiligheid”. Uit die brief
blijkt ook dat met ingang van 7 augustus 2012 ook geen retributie meer verschuldigd is.
Verder deelde de afdeling mee dat kort na het sturen van die brief aan de uitbater het terras
ook effectief verwijderd werd.

Uit de bovenstaande feiten blijkt dat deze verwijdering slechts van zeer kortstondige aard
moet geweest zijn en dat de klager zelf pas op 11 september 2012, meer dan een maand
later dus, pas werd ingelicht van de brief van begin augustus. De afdeling deelde verder
mee dat aan het betrokken district de opdracht werd gegeven de nodige verdere stappen te
nemen, zonder verder te preciseren in welke richting.

Op 15 juli 2013 ontvangt de Vlaamse Ombudsdienst van de afdeling nog een aanvullend
antwoord. Hierin wordt verklaard dat de langere doorlooptijd van dit dossier in 2012 onder
andere te maken heeft met de afwezigheid van één van de districtchefs in het betreffende
district. De afdeling geeft in ieder geval mee dat intern naar een oplossing zal gezocht
worden zodat in de toekomst vermeden kan worden dat bij het wegvallen van een
districtchef de doorlooptijden oplopen. De afdeling deelt verder mee dat het de nodige
stappen aan het ondernemen is om het terras te verwijderen en dat het deze problematiek
ook heeft aangekaart bij de burgemeester.

Ook de klager zelf heeft deze problematiek in 2012 en 2013 op verschillende momenten
aangekaart bij het lokale gemeentebestuur en de lokale politie(zone).

Op 5 september 2013 ontvangt de Vlaamse Ombudsdienst van de lokale politiezone het
bericht dat het probleem werd overgemaakt aan de leiding van de Wijkdienst, met de vraag
om hier prioritair werk van te maken.

Op 22 september 2013 deelt de verzoeker mee aan de Vlaamse Ombudsdienst dat hij
gebeld werd de klachtenambtenaar van de gemeente die meedeelde dat er ondertussen
reeds onderhandelingen opgestart werden met de uitbater van de brasserie om tot een
compromis te komen. Tevens deelt de klager mee dat hij op het terrein vaststelt dat recent
twee tafels opgeruimd werden, die opgesteld waren op de hoek van de twee gewestwegen
aan de rotonde, net de plaats waar de doorgang op het voetpad zeer beperkt is. Ook geeft
hij aan dat deze oplossing op zich “onvoldoende” is.

Nadat bijna twee terrasseizoenen verstreken zijn, waarbij ondanks het ontbreken van een
vergunning voor het innemen van het gewestdomein, toch telkens een terras werd buiten
gezet, schrijft de Vlaamse Ombudsdienst op 23 september 2013 opnieuw de afdeling aan.

De Vlaamse Ombudsdienst verbaast er zich over dat het probleem maar niet opgelost
geraakt, maar herhaalt ook uitdrukkelijk, wat ook reeds op 18 juni 2013 werd geschreven:
“Overigens is de ombudsdienst niet noodzakelijk vragende partij om het terras per definitie
te verwijderen. Wij schreven immers: “Vraag is dus waarom de afdeling niet de gepaste
maatregelen neemt om onrechtmatig privatief gebruik van het gewestdomein te
beéindigen? Of, zo praktisch mogelijk, een constructieve oplossing uit te werken, waarbij er
én plaats is voor een (misschien beperkt in oppervlakte) terras, én er voor gezorgd wordt
dat de voetgangers normaal gebruik kunnen maken van het voetpad.”

Uiteindelijk heeft dit alles blijkbaar plaatselijk toch iets in gang gezet en werd er blijkbaar
onderling tussen gemeente, lokale politiezone en de afdeling overleg gepleegd, want op 26
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september 2013 ontvangt de Vlaamse Ombudsdienst van de lokale politiezone het bericht
dat er opnieuw een vergunning zal afgeleverd worden door de afdeling voor het terras en
dat de politie toezicht zal (blijven) houden op de situatie.

Op 30 september 2013 laat de gemeente alvast telefonisch weten dat er aan de brasserie
inderdaad anderhalve meter doorgang moet gelaten worden voor de voetgangers en dat dit
in het verleden misschien te weinig het geval was. Met de afdeling werd afgesproken dat de
nieuw uit te reiken terrasvergunning deze anderhalve meter doorgang voor voetgangers zal
respecteren.

Op 1 oktober 2013 laat de afdeling 0.a. ook nog aanvullend weten dat de achterstallige
retributie bij de uitbater zal geind worden omdat het terras meer dan een jaar lang werd
geplaatst zonder hiervoor een retributie te betalen.

Op 2 oktober 2013 laat de gemeente (nogmaals) schriftelijk weten dat na een recent
plaatsbezoek van de verantwoordelijken van de afdeling opnieuw de plaatsing van een
terras bekeken is. Hieruit blijkt dat mits enkele kleine aanpassingen er wel de mogelijkheid
is om terug een terras te plaatsen. Voor de volgende zomerperiode zal de afdeling een
vergunning afleveren onder bepaalde voorwaarden. Het gemeentebestuur vindt het
belangrijk dat de plaatselijke zelfstandigen, waaronder horeca, kunnen overleven in
economisch moeilijke tijden. De gemeente voegt er ook nog uitdrukkelijk aan toe dat de
politie zal optreden indien er overtredingen zijn met de vigerende wetgeving.

Er werd door verschillende partijen heel wat tijd gestoken in dit dossier, terwijl dit in feite
niet zo’n complex dossier is. In 2012 lijkt er dan ook een kans gemist te zijn om het
aangekaarte probleem meteen grondig en definitief op te lossen. Mogelijks was dit een
gevolg van het ontbreken van de districtschef bij de afdeling. Er werd echter door de
afdeling duidelijk aangegeven dat het ontbreken van een districtschef er niet meer mag toe
leiden dat er zaken mislopen en intern wordt hiervoor naar oplossingen gezocht.

Het is onduidelijk of er in 2012 overleg is geweest tussen de afdeling, het gemeentebestuur
en de lokale politie.

In 2013 is dit er duidelijk wel geweest en dit heeft aanleiding gegeven tot nieuwe inzichten
bij de afdeling zodat een andere oplossing is komen bovendrijven dan de initieel door de
afdeling in 2012 genomen beslissing.

Het is duidelijk dat een zorgvuldige eerstelijnsklachtenbehandeling (ombudsnorm 12) en
vooral een efficiénte codrdinatie (ombudsnorm 14) in dit dossier mogelijks veel ergernis en
energie had kunnen besparen.

Met de intrekking van de terrasvergunning in augustus 2012 werden natuurlijk bepaalde
verwachtingen gewekt die de verzoeker graag bewaarheid had gezien (ombudsnorm 4). Dit
gewekt vertrouwen hield in de praktijk slechts kort stand want al snel werd het terras
opnieuw buiten geplaatst, weliswaar zonder recht noch titel wegens het ontbreken van een
vergunning. Het is duidelijk dat hierdoor het rechtszekerheidsgevoel bij de verzoeker werd
aangetast. Hangende de behandeling van voorliggende klacht werd een nieuwe beslissing
genomen die er op neerkomt dat met gewijzigde modaliteiten toch een vergunning mogelijk
zou zijn. Uiteraard is het steeds mogelijk dat een overheidsinstantie op basis van nieuw
overleg en nieuwe inzichten tot nieuwe, gewijzigde beslissingen komt. In voorliggende
situatie waarbij op relatief korte tijd twee erg uiteenlopende beslissingen werden genomen
door de afdeling is een afdoende motivering (ombudsnorm 2) aangewezen. Het moet
duidelijk zijn dat een constructieve oplossing waarbij er én plaats is voor een (misschien
beperkt in oppervlakte) terras, én er voor gezorgd wordt dat aan de voetgangers een
normale en veilige doorgang wordt verleend, geen probleem vormt voor de Vlaamse
Ombudsdienst.

Het opnieuw afleveren van een aangepaste vergunning en het innen van de achterstallige
retributie brengt de toestand terug in overeenstemming met het recht (ombudsnorm 1), in
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zoverre natuurlijk ook op het terrein zal blijken dat bij de uitvoering de vergunning en de
vigerende regelgeving zullen gerespecteerd worden.

De Vlaamse Ombudsdienst kreeg van de afdeling enerzijds de toezegging dat met een
aangepaste vergunning wel de nodige voetgangersdoorgang kan voorzien worden.
Anderzijds werd door de lokale entiteiten duidelijk aangegeven dat er zal toegezien worden
op de naleving van deze doorgang en de toepasselijke regelgeving. De nodige
inspanningen werden geleverd om het probleem op te lossen. Voor de Vlaamse
Ombudsdienst lijkt het aangekaarte probleem daarmee van de baan.

+ Voorbeeld 2:
Een burger kreeg toestemming van de stad Dendermonde om een poort te plaatsen, doch
er werd geen toestemming gevraagd aan het Vlaams Gewest door de stad. De betrokken
afdeling heeft een onderzoek ingesteld en de klager op de hoogte gebracht van het
resultaat. De afdeling heeft in kader van de bouwvergunningsprocedure negatief advies
uitgebracht t.a.v. de dienst Stedenbouw van de stad, aangezien op het plan een gesloten
hek ter hoogte van de rooailijn werd ingepland.

4.1.15. Verkeersgebeuren

+ Voorbeeld 1:
Er werd gemeld dat auto’s en vrachtwagens op de rijweg ter hoogte van de autokeuring
zorgen voor gevaarlijke en onveilige toestanden.
In het verleden werd reeds eerder contact genomen met de autokeuring om dit probleem
op te lossen. Door het ontdubbelen van de keuringslijn werd het aantal wagens dat op hun
terrein kon wachten verhoogd, hetgeen het probleem tijdelijk oploste. Er werd echter ook
beloofd door de autokeuring om de parkeercapaciteit op hun terrein verder aan te passen,
maar dat is tot op heden niet gebeurd.

Er werd ondertussen opnieuw contact opgenomen met de autokeuring, naar aanleiding van
een andere binnengekomen klacht omtrent dit probleem. Vermits er tot op heden geen
reactie kwam vanwege de autokeuring, zal opnieuw contact genomen worden met het
verzoek de toestand te verbeteren.

4.1.16. Verkeersinrichting

Een klacht beschreef de gevaarlijke toestand voor de fietsers en meer bepaald door de
slechte toestand van de wegen.

+ Voorbeeld 1:
De klacht handelde eigenlijk over een ganse gemeente en haal tevens 2 grote
gewestwegen aan. Aanleiding van deze klacht was een dodelijk fietsersongeval dat op één
van de twee vernoemde gewestwegen plaatsvond.

Ondertussen heeft de betrokken afdeling van het Agentschap Wegen en Verkeer samen
met de burgemeester en de fietsershond een plaatsbezoek gebracht aan de doortocht van
de gemeente waar het ongeval gebeurde. Tijdens dit overleg werden voor verschillende
locaties langs deze gewestweg de mogelijke verbeteringen besproken. Een aantal ingrepen
ter verbetering van het comfort van de fietser zullen langs het tracé in de komende
maanden worden uitgevoerd.
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5 Concrete realisaties

5.1 Realisaties, doelstellingen en te verwachten realisaties

Naast de specifieke acties en inspanningen die elke afdeling treft om tegemoet te komen aan
het correct en tijdig oplossen van klachten en meldingen, streeft de organisatie ernaar elk
jaar opnieuw om de doelstellingen te realiseren. Deze worden door vertaald naar de
afdelingen. De meeste van de strategische doelstellingen kunnen gelinkt worden aan de
ernstige knelpunten die door de burger gesignaleerd wordt. Deze knelpunten zijn dan ook
dikwijls het onderwerp van de klachten.

Wanneer een klacht te maken heeft met een van deze doelstellingen, kunnen de
klachtencoordinatoren verwijzen naar de engagementen die daaromtrent zijn aangegaan.
Een explicietere uitleg geeft de burger dikwijls de kans om het groter plaatje te zien. Ze
kunnen zich realiseren dat het onderwerp van hun klacht wel degelijk ernstig wordt genomen
en wel op het hoogste niveau.

Vanuit deze optiek is het dus belangrijk deze doelstellingen te duiden in kader van het
klachtenbeeld 2013. Tevens worden de te ondernemen acties voor 2014 kort meegenomen.

In dit rapport wordt aandacht geschonken aan de in de beheersovereenkomst AWV 2011 —
2015 opgenomen operationele doelstellingen. In deze beheersovereenkomst zijn negen
operationele organisatiedoelstellingen (OOD) opgenomen. De zeven eerste zijn als
beleidsdoelstellingen in het maatschappelijk perspectief opgenomen als AWV
jaardoelstelling 2013.

Een aantal van deze beleidsdoelstellingen en ook een aantal jaarlijkse operationele
doelstellingen zijn erop gericht om specifieke aandachtspunten, die ook in het jaarrapport
van de bevoegde minister aan bod komen, prioritair aan te pakken. Het betreft dan vooral de
verkeersveiligheid, kwalitatieve en veilige infrastructuur, duurzaam onderhoud van de wegen,
coordinatie van wegeniswerken, fietspadenbeleid, trajectcontrole, onbemande camera’s,
minder hinder,...Deze prioriteiten zijn ook vaak het onderwerp van klachten. Een kwalitatieve
en duurzame aanpak van deze prioriteiten resulteren in een grotere tevredenheid van de
weggebruiker, en dus ook minder klachten.

Onderstaande realisaties zullen in detail worden opgenomen in de beleidsbrief 2013-2014
van de minister.

5.1.1.Milieubeheer: geluidshinder en —trillingen

Klachten of geluids- en trillingshinder komen vaak voor. AWV heeft daartoe een
prioriteitenlijst Geluid Vlaanderen opgemaakt die de 25 meest geluidsbelaste woonzones
weer geeft in Vlaanderen, gebaseerd op modellen van de afdeling Wegenbouwkunde. De
zones die op deze lijst voorkomen zullen prioritair aangepakt worden.

Klachten betreffen soms ook het uitzicht van de geluidschermen: vaak vinden burgers deze
lelijk: in samenwerking met het Team Vlaams Bouwmeester werd een studie uitgevoerd,
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waarvan het “Voorbeeldenboek voor geluidswerende maatregelen langs gewestwegen in
Vlaanderen” het resultaat is.

Het wegverkeer is dus een belangrijke bron van geluidshinder in Vlaanderen. We beperken
het verkeerslawaai en de geluidshinder waar mogelijk met maatregelen zoals het gebruik
van stille wegverhardingen de plaatsing van geluidsschermen.

De doelstelling met betrekking tot ‘geluid’ is de zevende operationele organisatiedoelstelling
(OOD) in de beheersovereenkomst waarin de engagementen naar geluidsbeperkende of-
geluidsmilderende maatregelen zijn uitgewerkt, alsook in samenwerking met LNE het verder
uitwerken van het actieplan en de acties implementeren.

Om de geluidshinder efficiént aan te pakken werd in 2012 een lijst van de zwaarst
geluidsbelaste woonzones opgesteld op basis van de resultaten van de geluidskaarten uit de
eerste fase, namelijk de prioriteitenlijst Geluid Vlaanderen (zie
www.wegenenverkeer.be/natuur-en-infrastructuur/geluid-en-trillingen/prioriteitenlijst-
geluid.html). In 2012 werden op een aantal plaatsen op de autosnelwegen geluidschermen
geplaatst.

Het type autoband bepaalt mee het rolgeluid. De Europese Verordening 1222/2009 verplicht
de bandenproducenten om vanaf november 2012 informatie te verschaffen over die
rolgeluiden. Dit najaar werken wij mee aan een campagne om de autobestuurder daarover te
informeren en te sensibiliseren.

In 2013 werd het actieplan Wegverkeerslawaai verder uitgevoerd.

Samen met de beleidsdomeinen Leefmilieu en Ruimtelijke ordening wordt gewerkt aan de
opmaak van een conceptnota betreffende de aanpassing van de geluidsactieplannen
wegverkeerslawaai, spoorverkeerslawaai en Brussels Airport.

De woonzones uit de prioriteitenlijst worden aangepakt (geluidsmetingen, akoestische studie
en uitvoering van de voorgestelde maatregelen). Op de meest belaste locaties komen er
tegen een versneld tempo geluidsschermen en lawaaierige wegdekken worden
heraangelegd. In 2013 komen onder meer geluidsschermen langs de R4 in Evergem.

De studie voor de opmaak van geluidskaarten voor de wegen met meer dan 3 miljoen
voertuigpassages per jaar (fase 2 van de Europese Richtlijn over de evaluatie en de
beheersing van omgevingslawaai) is afgerond. De geluidskaarten worden op het internet
geplaatst. De geluidsbelastingkaarten van de eerste fase, voor wegen met 6 miljoen
voertuigpassages per jaar, zijn al beschikbaar.

Trillingen geven, naast geluidsoverlast, in meerdere gevallen aanleiding tot klachten in
verband met schade aan woningen. Naast onmiddellijke herstellingen op de plaatsen waar
inderdaad vastgesteld wordt dat er trillingshinder of schade is door de staat van de weg,
werden in 2013 heel wat onderhoudswerken uitgevoerd aan de autosnelwegen en het
gewestwegennet. We streven ernaar om de hinder te beperken.

Zowel voor geluidshinder als trillingshinder wordt het actieplan in 2014 verder uitgevoerd.

5.1.2. Toestand van de wegen

In de beheersovereenkomst is de doelstelling gesteld om tegen 2015 de achterstand op viak
van structureel onderhoud weg te werken.
Half december 2012 werd het zo officieel aangekondigd:

“Minister van Mobiliteit en Openbare Werken Hilde Crevits heeft de 19 geplande
werven op autosnelwegen in 2013 voorgesteld. In totaal wordt er 87.4 miljoen euro
geinvesteerd voor het structureel onderhoud van ca. 170 km autosnelweg.”
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AWV heeft tot doel om tegen 2015 de achterstand weg te werken inzake het structureel
onderhoud op de autosnelwegen. Tegen 2020 moet de achterstand op de gewestwegen
weggewerkt zijn. Op de snelwegen worden grotere trajecten in één keer grondig aangepakt,
zodat de hinder voor de weggebruiker beperkt blijft. Ook in 2013 zal ongeveer 170 miljoen
euro geinvesteerd zijn in structureel onderhoud.

De toestand van het gewest- en autosnelwegennet wordt opgemeten met de Aran
(Automatic Road Analyzer).

Voor de planning van de werven in 2014 zal gebruik worden gemaakt van het PMS
(Pavement Management System) voor autosnelwegen.

Realisaties 2013

Structureel onderhoud en zomerwerven

In 2013 zijn heel wat onderhoudswerken uitgevoerd aan de autosnelwegen en het
gewestwegennet. We streven ernaar om de hinder te beperken. Zo zijn de volgende
onderhoudswerken tijdens de zomermaanden uitgevoerd om de economie zo weinig
mogelijk te verstoren.

Het gaat vooral om heraanleg van wegen, structureel onderhoud aan viaducten en
structureel onderhoud van de asfaltlaag en verschillende op- en afritten , vernieuwen van
toplagen, toplaag van alle bypasses, parallelwegen en lussen op de verkeerswisselaars,...
Meermaals worden gevaarlijke punten tezelfdertijd aangepakt.

Te realiseren 2014
Om tegen 2015 de onderhoudsachterstand op de autosnelwegen weg te werken en tegen
2020 die op de gewestwegen, zullen ook in 2014 de nodige onderhoudswerken gebeuren.

Conform de beleidsnota MOW 2009-2014 wordt bijzondere aandacht besteed aan een
goede communicatie met de belanghebbenden. Alle werven worden op elkaar afgestemd.
Via het Minder Hinder-overleg kunnen de protocolpartners meewerken aan de planning van
de werken. Zo wordt de hinder voor de weggebruikers, omwonenden en andere betrokkenen
beperkt.

In 2014 zijn aldus een aantal grote projecten gepland.

Winterdienst

Het wegennet tijdens de winterperiode berijdbaar houden, is een kerntaak van AWV. De
voorbije winterperiode (2012-2013) waren er herhaalde periodes van aanhoudende of hevige
sneeuwval. Toch waren er geen grote problemen. Naast de dagelijkse weersopvolging en de
vele strooidiensten, was ook de doorgedreven communicatie met de burger daarbij erg
belangrijk.

Een tweede proefproject testte sneeuwruimen en pekelen van de fietspaden in één
beweging.

De werking van het Winteractieprotocol (WAP) regelt de samenwerking en communicatie
met de federale politie, De Lijn en het verkeerscentrum. De voorbije winterperiode bleek ook
de aanwezigheid van de winterdienstcotrdinator op het verkeerscentrum waardevol om de
strooiploegen aan te sturen. Doordat het verkeerscentrum beschikt over volledige
camerabeelden, is er meer en duidelijker info beschikbaar. De winterdienstcotrdinator
slaagde erin om in samenspraak met de uitvoerende wegendistricten en de federale politie
de strooiploegen snel naar de probleemzones te sturen en de files door gladheid snel weg te
werken.
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Realisaties 2013

AWV heeft verder geinvesteerd in moderne gps-gestuurde strooiers en de uitbreiding van
het aantal sheeuwschoppen. De gps-gestuurde strooiers maken het mogelijk om veiliger en
accurater te werken. Met de uitbreiding van het arsenaal sneeuwschoppen kan het
weggennet sneller en efficiénter sneeuwvrij worden gemaakt.

In 2012-2013 is nog meer aandacht besteed aan het sneeuwvrij maken van de fietspaden.
Het aantal trajecten is opgedreven en het aanvangsuur van de gladheidsbestrijding op
fietspaden wordt zoveel mogelijk afgestemd op het begin van het fietsverkeer. De vorige
winterperiodes zijn de aanliggende fietspaden mee behandeld door de strooiers op de weg.
Door verschillende aanliggende trajecten nu op te nemen in de fietspadroutes, slagen we
erin om ook deze fietspaden beter sneeuw- en ijsvrij te houden. Om sneller op te treden
tegen gladheid op fietspaden, wordt dus het aantal fietspadtrajecten uitgebreid. Door de
huidige trajecten op te splitsen in kortere stukken die tegelijk kunnen worden behandeld,
zullen de fietspaden sneller berijdbaar worden gemaakt. Proefprojecten met pekelstrooien in
verhoogde concentratie op wegen en fietspaden worden voortgezet.

Er zijn prioritaire strooi- en ruimingsroutes vastgelegd, zodat in geval van zoutschaarste of
dreigende blokkering van het verkeer snel kan worden ingegrepen op de belangrijkste
verbindingsassen.

Voor het winteractieprotocol (WAP) leveren de wegendistricten, die de winterdienst op het
terrein uitvoeren, informatie aan het winterteam. Dat team heeft samen met de
communicatieverantwoordelijke uitgebreide informatie doorgegeven aan de pers en de
burgers. Er zijn onder meer persberichten verspreid die de weggebruikers waarschuwden
voor mogelijk gevaarlijke situaties.

Te realiseren 2014

Om de dienstverlening nog efficiénter te maken, wordt verder geinvesteerd in gps-gestuurde
strooiers. Het aantal sneeuwschoppen wordt verder opgedreven. Om de acties nog beter te
kunnen plannen, worden de eerste stappen gezet naar cameramonitoring van de wegen. Op
strategisch gekozen plaatsen komen er infraroodcamera’s die de toestand van het wegdek
bewaken. Die informatie wordt doorgegeven aan de wegendistricten, waardoor het personeel
efficiénter kan worden ingezet.

AWV heeft een bouwvergunning en milieuvergunning aangevraagd voor de bouw van een
eigen zoutloods. Vermoedelijk worden beide vergunningen in november 2013 toegekend en
kan de bouw daarna starten. De zoutloods zou dan operationeel zijn in de winterperiode
2014-2015. In de winterperiode 2013-2014 zal AWV een loods huren.

Er worden investeringen voor materieel voor de winterdienst gerealiseerd.

5.1.3. Fietspaden

In haar beleidsbrief stelt de bevoegde minister het volgende: De voorbije jaren zijn er dankzij
het integrale en geintegreerde fiets(paden)beleid jaarlijks gemiddeld ongeveer 200 km
nieuwe of vernieuwde fietspaden langs gewestwegen bijgekomen. Met de gemeentewegen
en waterwegen erbij gaat het om 365 km per jaar.

Alle nieuwe fietspaden voldoen maximaal aan het Vademecum Fietsvoorzieningen. Nieuwe
fietspaden buiten de bebouwde kom zijn afgescheiden van de rijwegen, binnen de bebouwde
kom worden ze verhoogd. De nieuwe fietspaden zijn ook breder en viotter berijdbaar. Langs
de gewestwegen zijn de laatste vijf jaar in totaal bijna 1000 km nieuwe en vernieuwde
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fietspaden aangelegd. Er is een historische achterstand in te halen en daarom zetten we de
inspanningen onverminderd verder. Tegen 2015 moet 50% van de fietspaden langs
gewestwegen beantwoorden aan de richtlijnen van het Vademecum Fietsvoorzieningen.

Realisaties 2013

In 2013 heeft het Vlaamse Gewest opnieuw meer fietspaden aangepast of aangelegd.
Gemeenten blijven nog altijd een belangrijke partner om een aaneensluitend fietsnetwerk te
creéren. AWV heeft zelf extra initiatieven genomen om fietspaden aan te leggen langs
gewestwegen. Het zwaartepunt voor gemeenten ligt bijgevolg op Fietsfondsprojecten langs
gemeentewegen. In maart 2013 trad een administratief vereenvoudigde subsidieregeling in
werking. Gemeenten kunnen zo, dankzij medefinanciering van de Vlaamse overheid en de
provincies, sneller fietspaden op hun eigen wegennet aanleggen. Voorbeelden van dergelijke
projecten zijn te vinden op www.mobielvlaanderen.be/ifi.

Er worden bredere fietspaden aangelegd, fietspaden volledig heraangelegd, fietstunnels
gebouwd, aanleg van vrijliggende fietspaden, fietsuggestiestroken. Investeringen in in de
aanleg en het onderhoud van jaagpaden en de bouw van specifieke fiets- en
voetgangersbruggen zijn in samenwerking met de betrokken instanties opgestart.

In 2013 werden de fietspaden langs gewestwegen opnieuw geinspecteerd. Voor de eerste
keer gebeurt dat volledig digitaal met behulp van de IIR-tablets en de Elisa-toepassing.

Er is een fietspadprofilometer aangekocht. De levering is voorzien in het najaar van 2013.
Het toestel controleert de vlakheid van fietspaden. Het zal worden gebruikt om te kijken of de
contractuele normen worden gehaald (conform de eisen van het Standaardbestek 250). Het
zal ook systematisch worden ingezet om alle bestaande fietspaden te controleren.

Met ondersteuning van het departement MOW heeft de Fietsersbond in 11 deelnemende
gemeenten kwaliteitsaudits uitgevoerd van de fietspaden. Daarbij werden vernieuwde
meetfietsen (versie 3) gebruikt, met ook één elektrische fiets. Het meetfietsproject werd
gepresenteerd op het Belgisch Wegencongres in Luik (11-13 september 2013).

Net als de vorige jaren hebben de fietspaden een gerichte schoonmaakbeurt gekregen
tijdens de actie lenteschoonmaak en bij de start van het nieuwe schooljaar.

Te realiseren 2014

Naast de realisatie van de opgestarte projecten worden nieuwe projecten voorzien voor
2014 fietstunnels, aanleg van nieuwe een- en tweerichtingsfietspaden (vrijliggend),
herstructurering van fietsroutes,.. Deze werken worden meermaals meegenomen in het
structureel onderhoud of bij het wegwerken van gevaarlijke punten.

De kwaliteit van bestaande en nieuwe fietsvoorzieningen wordt verhoogd.

Om de kwalliteit van de fietsvoorzieningen te verhogen, moeten nieuwe fietspaden altijd
worden aangelegd conform de richtlijnen uit het Vademecum Fietsvoorzieningen. Het
streefdoel is dat tegen 2015 minstens de helft van alle fietspaden langs gewestwegen
conform het vademecum zijn.

Ook in 2014 wordt een rollend meerjarenprogramma opgesteld en uitgevoerd.

In 2014 publiceert AWV het nieuwe Fietspadenrapport op basis van de meetcampagne in
2013. Het rapport geeft een overzicht van de staat van de fietspaden en geeft aan in
hoeverre ze conform het Vademecum Fietspaden zijn. Een derde deel van het rapport
bespreekt de veiligheid voor fietsers op rotondes en aan verkeerslichten. Het rapport is het
sluitstuk van de verbeterde opvolging van de fietspadenkwaliteit.

De lenteschoonmaak van de fietspaden en de schoonmaakbeurt bij de start van het nieuwe
schooljaar worden herhaald.
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Er komen nieuwe afgescheiden eenrichtingsfietspaden. De rijweg wordt heringericht, het
rioleringsstelsel wordt gescheiden en de openbare verlichting vernieuwd. Het ontwerp houdt
rekening met ecologische randvoorwaarden.

Er zijn verbeterde, conforme fietspaden voorzien op N-wegen. Er wordt geinvesteerd in
comfortabele, afgeschermde fietspaden. In 2014 wordt de samenwerking inzake fietsbeleid
versterkt tussen de gemeenten onderling en tussen de Vlaamse overheid, provincies en
gemeenten. Er komt een platform voor de uitwisseling van kennis en ervaringen, in
samenwerking met de Vereniging van Vlaamse Steden en Gemeenten. Het platform moet de
dynamiek rond het (lokale) fietsbeleid verder versterken.

In het voorjaar van 2014 wordt het vierde Vlaamse Fietscongres georganiseerd.

5.1.4. Kunstwerken

De klachten over de schuine liften in een TERN-tunnel waren afgelopen jaar deze die zeer
veel aandacht en onderzoek vergden.

Tot op heden verloopt het onderhoud verder via het bestek 01103 dat eind 2016 ten einde
loopt. Er werd een studie gestart naar de haalbaarheid om de schuine liften in de viuchtkoker
van de Kennedytunnel te vervangen door een andere installatie. De resultaten hiervan
worden begin 2014 verwacht.

Er loopt een studie In tussentijd zal er een verkeersregistratiesysteem geplaatst worden om
een duidelijk beeld te krijgen over het verkeer dat doorheen de tunnel gaat. Daarvoor werd
een onderhandelingsprocedure zonder bekendmaking opgestart.

5.1.5. Afvoerstelsel

In 2012 werd een jaardoelstelling ‘Riolering langs gewestwegen’ opgenomen. Voor deze
jaardoelstelling werden meerdere overlegmomenten georganiseerd met VVSG. De
directieraad AWV heeft onder andere een princiepsakkoord goedgekeurd met betrekking tot
de matrix (verdeelsleutel) in verband met DWA/ RWA en gemengde stelsels. Ook werd een
nota voor de kabinetten opgemaakt in het kader van een betere afstemming rond
programma’s.

De discussie over langsgrachten en inbuizingen loopt verder. In februari 2013 werd een
nieuw overleg gepland met de VVSG.

Een interne werkgroep AWV kwam samen op 13/12/2013 om de verwerking van de
gegevens rond de langsgrachten en inbuizingen verder uit te werken. Momenteel zijn er nog
veel onduidelijkheden en verder onderzoek / verwerking is noodzakelijk. Doelstelling is om
tegen 13/01/14 een aangepaste inventarisatie van alle districten aangeleverd te krijgen en de
interne werkgroep eind januari weer samen te roepen.

5.1.6. Communicatie

In 2013 werd er volop verder gewerkt aan het verbeteren van de communicatie over de
AWV- projecten naar de verschillende doelgroepen. Zo werd in 2013 in elke provincie een
bereikbaarheidsadviseur aangesteld die de brug moet slaan tussen handelaars en
omwonenden en AWV.

Via deze bereikbaarheidsadviseurs worden handelaars en omwonenden tijdig betrokken bij
de geplande werken en wordt er vanaf het begin rekening gehouden met vragen en
opmerkingen. Daarnaast sloot AWV in 2013 ook een akkoord met het Agentschap voor
ondernemen. Hierdoor kunnen wij gebruik maken van hun databank om gegevens van
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handelaars in de buurt van onze werken op te halen. Op die manier kunnen we deze
doelgroep gericht informeren.

Een voorbeeld hiervan zijn de hindermailings rond grote werken op snelwegen aan
bedrijventerreinen in de buurt. Bijvoorbeeld voor de mailing over de werken aan de E19
kregen we via twitter positieve reacties van handelaars in de buurt. Er werd het afgelopen
jaar vooral gefocust op het inzetten van sociale media (Facebook en Twitter) om burgers te
informeren over onze wegenwerken en de hinder die ze met zich meebrengen. Het aantal
volgers en fans op deze media blijft voortdurend stijgen wat aantoont dat dit goede kanalen
Zijn om onze doelgroep te bereiken.

Ook uit het klantentevredenheidsonderzoek dat AWV dit jaar uitvoerde blijkt dat burgers die
onze verschillende media kennen er zeer tevreden over zijn.

Naast de algemene communicatie naar een zeer brede doelgroep werd er ook ingezet op
communicatie naar de specifieke doelgroep van handelaars en omwonenden van
wegenwerken.

4 @berghrobin (Ll
Duidelijke en goede communicatie van in verband met E-19 en de spitsstrock via mail aan bedrijven.

Naast de algemene communicatie zoals hierboven beschreven worden er heel wat
inspanningen geleverd om de hinder voor weggebruikers te beperken. Voor de werken op
autosnelwegen is er al enkele jaren zeer intensieve afstemming tussen de verschillend
afdelingen van AWV in overleg met het Vlaams Verkeerscentrum. Op die manier wordt er
steeds op toegezien dat er geen werken plaatsvinden op een alternatieve route voor
wegenwerken. Deze planning wordt ook steeds tijdig besproken met belangenverenigingen
uit de mobiliteitssector.

In 2013 werd er ook volop gewerkt aan het verbeteren van het Minder Hinder beleid voor
gewestwegen. Zo werd Connect aangesteld om de conflictdetectie van de verschillende
werven van AWV onderling en de werven van AWV met andere werven (gemeenten,
nutsbedrijven, ...) voor zijn rekening te nemen.

Dagelijks wordt de lijst met automatisch gedetecteerde conflicten gescreend en opgevolgd.
Indien nodig worden de nodige contacten gelegd om de verschillende werven op elkaar af te
stemmen om de hinder voor de weggebruiker te beperken. Door de lancering van GIPOD is
het sinds dit jaar ook mogelijk om de planning van werven af te stemmen op manifestaties en
werken van nutsbedrijven.

Ten slotte werden ook de verschillende dienstorders en richtlijnen rond minder hinder onder
de loep genomen en geoptimaliseerd. Ook het WERF platform waarin de planning en
afstemming van de verschillende werven gebeurt werd geoptimaliseerd. Begin 2014 worden
voor iedereen die werven plant en organiseert opleidingen rond Minder Hinder
georganiseerd.

Ook het hakhoutbeheer van AWV kan voor hinderzorgen bij omwonenden. AWV werkt een
communicatieplan uit om weggebruikers en omwonenden tijdig en correct te informeren over
het doel en de gevolgen van hakhoutbeheer.

Te realiseren 2014

We gaan de website van AWV vernieuwen (www.wegenenverkeer.be). Hierbij zal er meer
aandacht zijn voor informatie over wegenwerken. De website krijgt ook een routeplanner
waarmee men kan nagaan of er binnen de 30 dagen wegenwerken gepland zijn op de route
waarnaar gevraagd wordt.

Daarnaast gaat AWV meer inzetten op digitale nieuwsbrieven om mensen op de hoogte te
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houden van de vorderingen van onze wegenwerken. Opnieuw zal ook de jaarlijkse
mediacampagne rond grote werven met o0.a. krantenadvertenties, radiospots, affiches langs
de wegq, ...gerealiseerd worden.

Ten slotte zijn staat het plan een app te maken voor het Meldpunt wegen op de
communicatieagenda maar daar is hog geen concrete timing voor. Dit is ook sterk afhankelijk
van het beschikbare budget.

5.1.7. Wegeniswerken

Er wordt de laatste jaren steeds meer aandacht en geld besteed aan het beperken van de
hinder voor weggebruikers en omwonenden

De Minder Hinder-inspanningen worden jaarlijks op twee manieren gemeten. Ten eerste
worden de partners van het Protocol Minder Hinder permanent bevraagd. Ten tweede
worden de weggebruikers één keer per jaar bevraagd over de gevoerde communicatie en
hun perceptie van wegenwerken.

Realisaties 2013

Informatievoorziening en communicatie omtrent wegenwerken blijven voeren en continu
optimaliseren conform het communicatieplan en aanvullende informatie- en communicatie-
instrumenten en instructies zoals het protocol minder hinder

2De minder hinder maatregelen zowel in planning, codrdinatie als uitvoeringsfase uitvoeren
en continu optimaliseren, o.a. conform het toekomstige vademecum minder hinder en
bijhorend dienstorder.”

Voor de werken op autosnelwegen heeft AWV en de verschillende protocolpartners opnieuw
grondig overleg gepleegd om tot een goede afstemming van de werken te komen.
Verschillende acties werden ondernomen: mediacampagne, inzet van de filedetectie
aanrijdingen in de staart van de file te vermijden, inzet van vaste borden, dynamische borden
en tekstkarren met standaardboodschappen, ...

In 2013 werden de nieuwe contracten voor de bereikbaarheidsadviseurs worden gebruikt.
Op die manier zal ook bij kleinere projecten (bijvoorbeeld doortochten) voldoende
communicatie zijn voor handelaars, omwonenden en weggebruikers. Deze contracten
kunnen de basis vormen om een doorgedreven Minder Hinder aanpak voor de gewestwegen
uit te tekenen.

AWV werkt aan een overeenkomst met het Agentschap Ondernemen om toegang te krijgen
tot de AgO-databank. Op die manier kan AWV ondernemers eenvoudig en tijdig op de
hoogte brengen van werken in hun omgeving. Voorts werkt AWV aan
belanghebbendenmanagement door beter overleg met de verschillende stakeholders.

Het overleg met de protocolpartners van het Minder Hinder-protocol leverde ook in 2013 heel
wat nuttige input op. De grote werken op snelwegen zijn in samenspraak met de partners op
elkaar afgestemd. Naast het driemaandelijkse protocoloverleg organiseren de verschillende
provinciale afdelingen van AWV ook op projectbasis overleg met de verschillende
protocolpartners.

De Minder Hinder-toets voor gewestwegen en de Minder Hinder-fiche voor autosnelwegen
zijn geévalueerd en zullen op basis van de resultaten worden bijgestuurd. Beide
instrumenten zorgen ervoor dat elke projectverantwoordelijke van AWV van bij het concept
van een project de hinder voor de weggebruiker probeert te beperken. Andere Minder
Hinder-maatregelen waren zichtschermen (tegen kijkfiles) en een dynamisch
filedetectiesysteem om kop-staartaanrijdingen te vermijden.

In het voorjaar van 2013 ging het Codrdinatiepunt Wegenwerken (CPW) op in het Generiek
Informatieplatform Openbaar Domein (GIPOD). De bestaande website is nu een kijkvenster
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op de GIPOD-gegevens. Gebruikers van de website kunnen ook gegevens bekijken van
nutsmaatschappijen, De Lijn, manifestaties, enzovoort.

Te realiseren 2014

Voor de werken op autosnelwegen zullen AWV en de verschillende protocolpartners
opnieuw grondig overleg plegen om tot een goede afstemming van de werken te komen. Er
komt opnieuw een mediacampagne om de weggebruikers te informeren over de werken. Die
campagne houdt rekening met de evaluaties van de drie vorige campagnes.

In 2014 werkt AWV aan een vernieuwde website. De website wordt ook beschikbaar
gemaakt voor mobiele apparaten, en de rubriek met werfinformatie wordt uitgebreid. De
website zal na de vernieuwing een overzicht bieden van de meeste wegenwerken op
gewestwegen die binnen 30 dagen van start gaan. Bezoekers krijgen de mogelijkheid om
zich in te schrijven voor een mailing die hen op de hoogte brengt van geplande werken op
hun dagelijkse route. Ze kunnen ook in real time nagaan of er werken bezig zijn of gepland
worden op hun route.

AWV werkt verder aan een geintegreerde aanpak voor sociale media. In 2013 is het
landschap van de sociale media grondig onderzocht en zijn er verschillende testcases
opgezet en geévalueerd.

5.1.8. Openbare verlichting

Lichtvisie voor autosnelwegen

Sinds 15 juli 2011 is het lichtplan voor de autosnelwegen in voege. Dit lichtplan is opgemaakt
op basis van de lichtvisie en optimaliseert het verlichtingsbeleid van de Vlaamse
autosnelwegen. Daarbij werd een afweging gemaakt tussen verkeersveiligheid, comfort,
energieverbruik en andere hieraan gerelateerde aspecten zoals lichthinder en lichtvervuiling.
Het autosnelwegennetwerk werd zo ingedeeld in drie delen:

. een deel waar de verlichting continu brandt,

. een deel waar de verlichting dynamisch, afhankelijk van de omstandigheden, wordt
geschakeld

. een deel waar geen verlichting meer nodig is.

De op- en afritten en de belangrijke ringwegen blijven altijd verlicht.

De secties met dynamische verlichting worden ingeschakeld als het verkeer druk is en onder
bepaalde omstandigheden (o0.a. wegenwerken, slechte weersomstandigheden). Met
betrekking tot weersomstandigheden geldt een tijdelijke maatregel sinds 07/10/2011.
Tussen het vallen van de nacht en middernacht enerzijds en tussen 6 u en het opkomen van
de zon anderzijds, wordt de middenbermverlichting bijkomend aangeschakeld als er slecht
weer voorspeld wordt. Indien extreme weersomstandigheden voorspeld worden, stuurt het
KMI (Koninklijk Meteorologisch Instituut) een bijkomend bericht om de verlichting alsnog aan
te schakelen tussen middernacht en 6 u.

Deze tijdelijke maatregel blijft van kracht tot de volledige realisatie van de flankerende
maatregelen. In de lichtvisie voor autosnelwegen is immers voorzien in een verhoging van de
retroreflectiewaarde van de wegmarkeringen op autosnelwegen en een systematische
bebakening met behulp van reflectoren.

De bebakening met behulp van reflectoren is met uitzondering van sommige secties waar de
verlichting continu brandt, ondertussen gerealiseerd. Voor het verhogen van de
retroreflectiewaarde van de wegmarkeringen op autosnelwegen werd een overgangsperiode
van 3 jaar voorzien, dus tot einde 2014.
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De regeling op basis van de weersvoorspelling gebeurt per provincie. Samen met de
weersvoorspellers wordt gezocht naar optimalisaties voor het aanschakelen van de
wegverlichting in functie van de weersomstandigheden.

Weersvoorspellingen zijn geen exacte wetenschap en daardoor kan het steeds gebeuren dat
er toch (hevige) buien waar te nemen zijn zonder dat het KMI dit had voorspeld en
doorgegeven aan AWV en dus zonder dat de wegverlichting werd aangeschakeld.

De ontvangen meldingen betreffen nagenoeg steeds burgers die deze afspraken en
procedure niet kennen en verwonderd zijn dat het licht niet brandt op de plaats waar zij zich
bevinden.

Lichtvisie voor gewestwegen

Er wordt op dit moment in opdracht van AWV een lichtvisie voor de gewestwegen uitgewerkt
door een studiebureau. Na de goedkeuring ervan zal deze lichtvisie gebruikt worden als
richtlijn voor de plaatsing en vervanging van verlichtingsmasten bij de (her)inrichting van
gewestwegen.

Ook als een gemeente subsidies wenst te krijgen voor de verlichting van een gewestweg in
een doortocht zal ditzelfde toetsingskader gehanteerd worden.

Het is niet de bedoeling om aan deze lichtvisie een lichtplan te koppelen met aanduiding van
de trajecten waar de verlichting uit moet, aan moet of wat dan ook. Uiteraard zal op zeer
lange termijn deze visie moeten resulteren in een uitgevoerd lichtplan op het terrein, maar dit
zal enkele tientallen jaren duren...

Daardoor zal de invoering van deze lichtvisie geen onmiddellijk zichtbare gevolgen hebben
op de gewestwegen.

Defecten

Defecte lichtpunten worden in principe enkel tijdens de controleronde hersteld. Dit wil zeggen
dat de onderhoudsaannemer elke 4 a 5 maanden iedere installatie bezoekt, controleert op
haar werking en de defecte lichtpunten hersteld.

Enkel bij een ernstige storing, i.c. vanaf 5 opeenvolgende defecte lichtpunten of defecte
verlichting op een plaats met een belangrijk veiligheidsrisico, wordt onmiddellijk aan de
onderhoudsaannemer opdracht gegeven om dit te herstellen.

Meldingen van defecten aan installaties niet in het beheer van AWV

Uit klantvriendelijkheid wordt er samengewerkt met Eandis. Hierdoor krijgt de melder een
terugkoppeling dat de betreffende installatie niet toebehoort aan de instantie waar hij het
defect gemeld heeft en dat de melding overgemaakt werd aan de beherende instantie.
Verlichting

In 2013 is een groot aantal verouderde betonpalen vervangen door metalen palen. Om
energie te sparen is bij de vervanging meestal een kleiner aantal palen teruggeplaatst en
had het verlichtingstoestel zelf een lager vermogen, met behoud van het vereiste
verlichtingsniveau. Verroeste verlichtingspalen zijn op bepaalde plaatsen vervangen. Een
aantal verouderde hoogspanningscabines is omgebouwd naar laagspanning. Dat spaart
onderhoudskosten uit.

Net als de vorige jaren zijn de verkeerslichten met gloeilampen op een aantal kruispunten
omgebouwd naar LED-lampen. Die geven beter licht met minder energie en zijn
onderhoudsvriendelijker. In januari 2010 waren 20% van de verkeerslichten op gewestwegen
uitgerust met LEDs. Eind juli 2013 waren over heel Vlaanderen 998 van de 1608 kruispunten
aangepakt, wat neerkomt op 62%. Tegen eind 2013 zal ongeveer 70% van de
verlichtingspalen LEDs hebben.

Een aantal inwendig verlichte borden langs snelwegen is vervangen door reflecterende
borden, onder andere bij de wegenwerken op de E40-E314. Ook dat spaart onderhouds- en
energiekosten.

Het IIR-programma inventariseert alle verlichtingspalen langs gewestwegen. Duizenden
palen zijn tijdens onderhoudsrondes nagekeken en indien nodig vervangen. Een eerste
rapportering over de toestand van de wegaanhorigheden is voorzien voor eind 2013.
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Verlichting
In 2014 wordt een aantal projecten uit 2013 voortgezet:
- de ombouw van kruispunten met gloeilampen naar LED-lampen,
- de vervanging van verouderde betonpalen door metalen palen,
- de afbouw van het aantal inwendig verlichte borden,
- de ombouw hoogspanningscabines naar laagspanningscabines,
de verdere vernieuwing van de verlichting langs de E19.
Daarnaast wordt de verlichting vernieuwd op andere N-wegen.

5.1.9. Kruispunten- Verkeersgebeuren

In vergelijking met andere Europese topregio’s scoort Vlaanderen minder goed op het vlak
van verkeersveiligheid. Eind 2002 startte het project Wegwerken van de gevaarlijke punten
en wegvakken in Vlaanderen. Op basis van de toenmalige ongevallenstatistieken kwam er
een lijst van 800 gevaarlijke punten. De afgelopen jaren zijn extra budgetten vrijgemaakt om
de dringende infrastructurele knelpunten weg te werken.

De voortgang in deze dossiers wordt jaarlijks gerapporteerd aan de commissie Mobiliteit en
Openbare Werken van het Vlaams Parlement. Uit onderzoek van het Steunpunt
Verkeersveiligheid is gebleken dat de verkeersveiligheid inderdaad sterk is verbeterd doordat
we de knelpunten versneld wegwerken. Na afronding van het volledige project zal het
Steunpunt opnieuw een studie uitvoeren om de impact van het volledige project te
onderzoeken.

AWV stelt in 2013 een handboek Vergevingsgezindheid van de wegen op. Een verhoogde
vergevingsgezindheid van een weg zorgt ervoor dat fouten van verkeersdeelnemers minder
ernstige gevolgen hebben. De kans op een ongeval blijft gelijk, maar de ernst wordt beperkt.
Dat gebeurt onder meer door bomen weg te halen of vangrails en kreukelpalen te plaatsen.

Verschillende dossiers van de Provinciale Commissie Verkeersveiligheid zijn uitgevoerd. Het
gaat om kleine ingrepen om de verkeersveiligheid te verbeteren: nieuwe oversteekplaatsen,
verkeerslichten, kleine herinrichtingen van kruispunten of wegvakken.

Om de opvolging van de maatregelen te verbeteren, is een specifieke databank opgemaakt
die alle acties voor de verschillende partijen bijhoudt. Nu de test- en pilootfase in één
afdeling is afgerond, wordt de databank vanaf 2014 uitgerold naar alle territoriale
wegenafdelingen.

5.1.10. Netheid

Algemeen wordt elk jaar wordt met betrekking tot het zwerfvuil een sensibiliseringscampagne
gedaan omtrent deze problematiek in samenwerking met OVAM.

Netheid gaat ook over euvels met betrekking tot de uitvoering van bepaalde werken aan de
wegen en meer bepaald wanneer de aannemers bijvoorbeeld de werven vervuild
achterlaten, de omwonenden van een werf last bezorgen door het achterlaten van grind, het
niet terug in goede staat brengen van opritten, bermen ... De controles die de
wegentoezichters uitvoeren zijn niet enkel gericht naar de uitvoering van werken maar ook
specifiek naar de omgeving van een werf. Dit laat toe om de klachten over netheid te
kunnen beperken tot een minimum.
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5.1.11. Beplantingen

Bermbeheer

Om de biodiversiteit in wegbermen alle kansen te geven, zijn er bermbeheerplannen voor
verschillende zones. Daarbij wordt het moment van maaien afgestemd op de beoogde
ontwikkeling van vegetatie in de berm.

Realisaties 2013

In samenwerking met het Ondersteunend Centrum van het Agentschap voor Natuur en Bos
(OC-ANB) is het onderzoek afgerond naar alternatieve verwerkingsmogelijkheden van
maaisel, met onder andere de mogelijkheden voor vergisting met energierecuperatie.

De evaluatiestudie over begrazing met schapen langs N-wegen(in samenwerking met LNE)
is afgerond. Vooral voor de biodiversiteit in de bermen zijn de grazende schapen een goede
zaak. Op basis van de positieve evaluatie wordt het project voortgezet.

De AWV-visie over het beheer en behoud van laanbomen werd verder uitgewerkt. De eerste
basisinventaris van alle laanbomen langs de gewestwegen moet leiden tot
boombeheerplannen, planning en onderhoud van het bomenbestand en een indicatieve
interpretatie van schadedossiers aan bomen.

Daarnaast heeft AWV een visie voor hakhoutbeheer uitgewerkt. Hakhoutbeheer wordt
uitgevoerd om te beletten dat zich op bermen en taluds bomen gaan ontwikkelen die bij
hevige wind of in nattere periodes uitwaaien of omvallen, waardoor ze een gevaar vormen
voor elke weggebruiker. Ook moeten de verkeersbhorden altijd zichtbaar blijven. De visie voor
hakhoutbeheer wordt intussen toegepast. De tekst omvat een luik communicatie naar de
weggebruiker en de omwonenden, en een luik technische uitvoeringsrichtlijnen.

Voor het project Duurzaam Aanbesteden van de Vlaamse overheid werken AWV, DS en
W&Z mee aan de opmaak van duurzaamheidscriteria voor het groenbeheer.

Het bermbeheerplan van de Bovenschelde is in 2013 geactualiseerd. Er is een bomenplan
opgemaakt. De hoogstammige bomen langs de waterwegen werden gecontroleerd op hun
veiligheid en stabiliteit. De bermbeheerplannen voor de dijken langs het Zeescheldebekken
worden verder voorbereid. In 2013 is een algemene methodiek uitgewerkt voor het beheer
van de dijken en de gewenste vegetatie, zowel uit ecologisch oogpunt als om
veiligheidsredenen. Op basis van die informatie kunnen nu de bermbeheerplannen worden
opgemaakt.

Het bermbeheer bij nv De Scheepvaart gebeurt langs alle waterwegen op basis van
goedgekeurde bermbeheerplannen.

Te realiseren 2014

AWV zal nieuwe projecten voor de energetische valorisatie van maaisel opvolgen, zoals het
Intelligent Energy Europe-project Grass as a green gas resource bijvoorbeeld door het
opstarten van begrazing van taluds door schapen.

De interne AWV-visie over laanbomen en de verder inventarisering van de laanbomen langs
de gewestwegen (fase 2) worden afgerond. Het jaarlijkse hakhoutbeheer wordt voortgezet.
Na evaluatie wordt de visie voor hakhoutbeheer bijgesteld. De aanbesteding van de studie
voor een aantal nieuwe bermbeheerplannen is ingepland. Er komt ook een bomenplan.

De hoogstammige bomen langs de waterwegen worden verder gecontroleerd op hun
veiligheid en stabiliteit. De opmaak van de bermbeheerplannen voor het Zeescheldebekken
wordt in 2014 voortgezet. De bermbeheerplannen voor de Boven-Zeeschelde en de Durme
gaan van start.

AWV, W&Z en DS zullen hun bermbeheer bijsturen om de biodiversiteit te verhogen en de
instandhoudingsdoelstellingen (Natura 2000) te behalen.
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5.1.12. Verkeersgebieden : Onbemande camera’s, DMV, slimme
verkeerslichten

Roodlicht- en snelheidscamera’s

Realisaties 2013
Snelheids- en roodlichtcamera’s vergroten de objectieve en subjectieve pakkans. In 2013 lag
de nadruk vooral op trajectcontrole. Er zijn geen extra snelheidscamera’s in dienst genomen.

In 2013 werd tijJdens de meest risicovolle fases van werken op autosnelwegen opnieuw een
semi-vaste flitspaal op de werven geplaatst. Daarvoor is een nieuw contract aanbesteed. De
flitspalen moeten werfsituaties veiliger maken voor de weggebruikers en voor de arbeiders
op de werf.

De effectiviteit van de roodlicht- en snelheidscamera’s voor de verkeersveiligheid is
geanalyseerd. Het Steunpunt Verkeersveiligheid heeft nu een aantal vervolgonderzoeken
opgestart naar het hoge aantal kop-staartaanrijdingen bij roodlichtcamera’s.

Bovendien zorgt trajectcontrole voor een homogene verkeersstroom en een rustiger
wegbeeld.

Aangezien trajectcontrole via nummerplaatherkenning ook op het onderliggende wegennet
kan worden gerealiseerd, is een aanbesteding uitgeschreven voor een opdrachtencentrale.
Via die centrale kunnen AWV en andere overheden bestellingen plaatsen om een netwerk
van camera’s voor nummerplaatherkenning uit te bouwen. Het systeem met een
opdrachtencentrale garandeert een uniforme aanpak bij de verschillende overheden en
gebruikers, vergroot de waaier aan functionaliteiten van het nieuwe systeem en drukt de
prijs.

Nummerplaatherkenningscamera’s registreren de kentekens van voertuigen. De ingewonnen
gegevens komen terecht in tijdelijke databanken die onderworpen zijn aan de strenge
principes van de Camerawet, de Privacywet en de Wet op het Politieambt. De data kunnen
worden gebruikt voor verkeersanalyse en verkeershandhaving, met onder meer ook
trajectcontroles op het onderliggende wegennet.

Startprojecten hebben tot hoofddoel om de nodige softwaremodules te ontwikkelen en
maken het mogelijk om eventuele extra modaliteiten en randvoorwaarden te definiéren voor
volgende installaties.

Er werd een nauw contact gehouden met zones, problemen werden zelf geanalyseerd en
waar mogelijk zelf zo snel mogelijk opgelost. De samenwerking met het VTC werd
verdergezet om een flow i.v.m. oproepen van politie te bespreken en om op die manier
correctere oproepen te lanceren naar de aannemer. Een web-based databank waarop de
politie de toestand van hun eigen camera’s en installaties kan raadplegen incl. alle
bijhorende documenten (ijkattest, conformiteitsattest, onderhoudsverslagen) is opgestart.

In 2014 wordt verder geinvesteerd in trajectcontrole.

Dynamisch verkeersmanagement (DVM)

Met systemen voor dynamisch verkeersmanagement (DVM) stuurt de wegbeheerder het
verkeer in functie van het tijdstip en de omstandigheden. Ze worden ook gebruikt om de
weggebruiker beter te informeren over hindernissen, werkzaamheden, alternatieve routes of
vervoersalternatieven.

DVM verhoogt de verkeersveiligheid omdat het de weggebruikers snel informeert over
gevaar op de weg (bijvoorbeeld de staart van een file). In functie van de verkeerssituatie kan
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de opgelegde maximumsnelheid worden aangepast. Daardoor vermindert de kans op
ongevallen en verbetert de doorstroming.

Realisaties 2013
Er werden een aantal spitsstroken aangelegd.

Sinds de zomer van 2013 zijn op de E17 systemen voor wegvakmanagement in dienst in de
richting van Kortrijk. De andere rijrichting is in volle uitbouw. Eind 2013 beginnen de werken
voor een volwaardig wegvakmanagement op de R2.

Er werden RVMS-borden (Roadside Variable Message Sign) geplaatst, telkens in de richting
van het knooppunt Lummen.

Het basismeetnet van het project Meten in Vlaanderen is gefinaliseerd en de volgende fase
is gestart. Ongeveer 20 snelwegparkings met tankstations worden uitgerust met meetlussen.

Ook tunnels worden steeds meer uitgerust met systemen voor dynamisch verkeersbeheer.
De Craeybeckx- en Kennedytunnel zijn uitgerust met detectieapparatuur en dynamische
signalisatie. In de Vierarmentunnel in Tervuren zijn de voorbereidingen gestart voor
wegvakmanagement in beide richtingen.

Het cameranetwerk op de Vlaamse hoofdwegen werd verder uitgebouwd met verkeers- en
ANPR-camera’s (automatische nummerplaatherkenning). Het Vlaams Verkeerscentrum en
het Vlaams Tunnel- en Controlecentrum zijn op een nieuwe, gemeenschappelijke locatie
samengebracht.

Te realiseren 2014

In 2014 worden de projecten betreffende wegvakmanagement, spitsstroken, uitbreiding van
Meten in Vlaanderen naar alle parkings met tankstations, een verhoogde dichtheid van de
detectiesystemen op alle wegvakken met dynamische rijstrooksignalisatie, de volgende fase
van het netwerk van ANPR-camera’s op de snelwegen (prioriteiten nog te stellen),3 extra
RVMS-borden, dynamische signalisatie gefinaliseerd:

In 2014 starten de nieuwe projecten.

Slimme verkeerslichten

De beheersovereenkomst 2011-2015 van AWV bepaalt dat bepaalde verkeerslichten zullen
worden ingeschakeld in een netwerk van slimme verkeerslichten. De individuele regeling van
verkeerslichten kan in vele gevallen nog worden verbeterd. Een nieuwe methodiek om de
groentijden voor alle rijrichtingen te bepalen, maakt tijdwinst mogelijk voor de weggebruikers
en voor het openbaar vervoer in het bijzonder.

Door een codrdinatie van verschillende verkeerslichten kan de doorstroming verbeteren. Een
dergelijke ‘groene golf’ kan op kleine of grote schaal gebeuren (zoals in Antwerpen). Zo kan
de lichtenregeling worden geoptimaliseerd op een lineair traject met een korte opeenvolging
van verkeerslichten.

Realisaties 2013

Proefprojecten Slimme Verkeerslichten onderzoeken een adaptief verkeersregelsysteem met
coordinatie tussen bijvoorbeeld zeven kruispunten in Leuven. In een eerste fase in 2009 is
een computersimulatie gemaakt van het verkeersregelsysteem, dat nu wordt
geimplementeerd. Momenteel zijn alle kruispunten uitgerust met nieuwe detectoren. In de
proefperiode (2013) draait het verkeersregelsysteem passief mee zonder de
verkeersregeling effectief te beinvioeden. Na de nodige bijsturingen wordt het regelsysteem
daarna in dienst genomen. Ook in andere steden liepen dergelijke proefprojecten.

Het Groene Golf Team (GGT), een extern expertteam van de KU Leuven, onderzocht hoe
een klassieke voertuigafhankelijke verkeerslichtenregeling kan worden geoptimaliseerd. In
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2013 worden twee verkeersregelingen geinstalleerd: in eerste instantie een
budgetvriendelijke regeling, en na de evaluatie van die regeling de GGT-regeling zelf.

De verkeerscomputer van Antwerpen, die verschillende kruispunten van de stad en van het
Vlaamse Gewest aanstuurt, is aan vernieuwing toe. De nieuwe installatie zal het mogelijk
maken om alle verkeerslichten op elkaar af te stemmen en te regelen. Het doel is om het
openbaar vervoer en het andere verkeer vlotter te doen doorstromen in het stedelijk gebied
in en rond Antwerpen.

Te realiseren 2014

In 2014 worden opnieuw twee proefprojecten voor slimme verkeerslichten in Berchem en
Leuven geévalueerd. Ook de verkeersregelingen worden geévalueerd, als basis voor een
advies over nieuwe verkeersregelingen. De verkeersstudies en werken voor de nieuwe
verkeerscomputer in Antwerpen gaan in 2014 effectief van start. Het derde (en laatste)
segment van de verkeerscomputer voor de stadsring Gent (R40) wordt in gebruik genomen.
Daarmee zal de volledige stadsring van Gent geregeld worden door de verkeerscomputer.

Incident Management

We streven ernaar om incidenten op autosnelwegen snel te verhelpen. Dat verbetert de
doorstroming en de verkeersveiligheid, en zorgt ervoor dat files zich niet kunnen uitbreiden
naar de secundaire wegen.

Realisaties 2013
In 2013 zijn maatregelen genomen om de locatie van een ongeval sneller te kunnen
ontruimen.

- Er komt een aanbeveling dat bestuurders bij ongevallen met uitsluitend blikschade de
autosnelweg zo snel mogelijk vrij moeten maken door hun auto naar een veilige plek
te verplaatsen.

- Er wordt bekeken welke routes de hulpdiensten het best volgen bij een incident op
een autosnelweg. Daarover maken alle betrokken diensten en niveaus duidelijke
afspraken.

- Als ze opgevorderd worden door de politie, mogen takelaars, begrafenisondernemers
en parketdeskundigen onder begeleiding naar een incidentlocatie rijden via de
pechstrook.

Te realiseren 2014
In 2014 worden de bovenstaande maatregelen verder gecommuniceerd.
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6 Een efficiénte klachtenbehandeling

6.1 De plaats van klachtenbehandeling in het integrale
kwaliteitsmanagement

Het engagement van het topmanagement is hoodzakelijk om een effectief klachten-
management te kunnen realiseren.

Het kwaliteitsdenken in de organisatie is essentieel, de cultuur van de organisatie is gericht
naar continu verbetering. Het kwaliteitsmanagementsysteem volgens de ISO 9001 norm
beoogt immers een bedrijfscultuur waar de volle aandacht gaat naar verbetermogelijkheden,
de klantgerichtheid en het creéren van een imago.

Inherent aan deze bedrijfscultuur en het kwaliteitsgebeuren wordt klachtenmanagement dan
ook beschouwd als een prioritair onderdeel van het globale beleid. Klachten dienen om de
organisatie de kans te geven te verbeteren, om de klantentevredenheid te evalueren en die
te vergroten, en dit op basis van de inhoudelijke erkenning van de klacht en grondig
onderzoek van de oorzaken. De vertaling daarvan naar het management, zorgt er mede voor
dat juiste beslissingen kunnen worden genomen en dat en zowel op korte als lange termijn,
belangrijke initiatieven van start gaan.

De organisatie beoogt door een effectieve en efficiént klachtenmanagement tenslotte toch
een steeds betere dienstverlening naar de burger.

6.2 Waarden waaraan de klachten getoetst worden

Naast de toetsing aan de zorgvuldigheidsnormen bij klachtenbehandeling hecht AWV bij de
klachtenbehandeling en dus bij het uitvoeren van haar kerntaken die strategisch vastgelegd
Zijn groot belang aan de volgende waarden, waarin de zorgvuldigheidsnormen ook zijn
geintegreerd:

Geintegreerd samenwerken

Klantgerichtheid

Voortdurend verbeteren

Betrouwbaarheid, integriteit en transparantie

Ook de uitvoering van de beschreven processen in verband met klachtenmanagement
dienen aan deze waarden te beantwoorden.

Het uitgeoefende klachtenmanagement poogt dan ook vanuit het perspectief van deze
waarden te werken. Deze 4 vooropgestelde waarden impliceren : openheid, toegankelijkheid,
duidelijkheid, en geloofwaardigheid.

De klachtencoérdinatoren en de klachtenbehandelaars leggen steeds de klemtoon op de
opvolging en het managen van gemaakte afspraken, wat niet eenvoudig is gelet op de
specifieke opdrachten van AWV. Het niet tegemoetkomen aan gemaakte beloften tast
immers de geloofwaardigheid, betrouwbaarheid en daarmee ook het imago van de
organisatie aan.

o Geintegreerd samenwerken

Een geintegreerde samenwerking zowel binnen als buiten de organisatie maakt dat klachten
op een efficiéntere wijze kunnen behandeld worden wat leidt tot een sneller oplossing.
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Interne samenwerking

Als een klacht de organisatie bereikt, is het belangrijk dat deze zo snel mogelijk op de juiste
plaats terechtkomt. Er wordt dan ook van de klachtencooérdinatoren verwacht dat zij de
activiteitsgebieden van de organisatie, grondig kennen en dat ze openstaan voor en
intensieve samenwerking met de medewerkers. Het zijn immers de klachtencodrdinatoren
die in eerste instantie een eerste evaluatie van de klacht maken. Hun ervaring en dus hun
kennis van de organisatie speelt hierbij de grootste rol. Een samenwerking tussen de
klachtencoordinatoren onderling en de betrokken klachtenbehandelaars is essentieel.
Dikwijls dienen meerdere behandelaars aangeduid te worden en dit zowel binnen de eigen
afdeling als daarbuiten. Overleg en correcte informatieverstrekking tussen alle betrokkenen
zorgen ervoor dat een klacht snel, grondig en resultaatsgericht kan worden opgelost.

+ Voorbeeld 1:

Een klacht over de staat van de weg werd door meerdere klachtencootrdinatoren
onderzocht. Het ging om het opvullen van compoundvoegen waarvoor geen
onderhoudsbestek bestaat. De klacht werd vervolgens door één afdeling gecotrdineerd.
Daar werd voorgesteld om dit administratief te regelen zodat de werken konden
uitgevoerd worden. Dankzij de samenwerking van de verschillende
klachtencootrdinatoren kon aan de klager een snel en duidelijke stand van zaken
opgegeven worden. Er werd aan de klager gemeld dat door een compoundvoeg het
lawaai zou opgelost zijn. In afwachting heeft men reeds tijdelijke herstellingen gedaan.
De klager dankt de afdeling voor de info en dat dank zij de werken die reeds uitgevoerd
werden al een heel verschil maakt tov de oude situatie.

+ Voorbeeld 2:

De klacht die zeer uitvoering werd beschreven in punt 4.1.4 Kunstwerken. Het beeld
over de kwestie van de tunnel en de liften en waarvoor het onmogelijk is een
onmiddellijke oplossing aan te bieden aan de klager vroegen een specifieke
samenwerking tussen alle betrokken actoren. Om aan deze kwestie een oplossing te
geven zijn er een aantal onderzoeken opgestart en acties gekoppeld die in 2014 hopelijk
een einde zal brengen aan de op dit ogenblik nog zeer complexe situatie . De
communicatie met de betrokkenen wordt onverminderd verder gezet en aan de klager
zal de gevraagde informatie over de stand van zaken worden overgemaakt.

+ Voorbeeld 3:

Een ongegronde klacht die aan één afdeling werd overgemaakt ging over de plaatsing
van (onvergunde) reclamewagentjes in gans Belgié. De klacht werd verspreid onder alle
betrokken afdelingen met de vraag een onderzoek te doen naar deze situatie. Elke
afdeling gaf input en één afdeling zorgde ervoor dat een gecodrdineerd antwoord aan de
klager werd opgemaakt.

Externe samenwerking

Sommige klachten komen voort uit een situatie waarin meerdere actoren betrokken zijn.
Burgers weten soms niet goed tot wie zich te wenden. Klachten in verband met het
rioolstelsel zijn daar een goed voorbeeld van. Klachten over schade (bv door
geluidstrillingen) en vergunningen vragen een nauwe samenwerking tussen AWV en de
juridische dienst. Veelal zijn er nauwe contacten nodig die een goede samenwerking met
politiediensten, steden, gemeenten, belanghebbenden garanderen om de klacht naar een
oplossing te leiden.
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De hierboven aangehaalde klacht over een tunnel en liften was er tevens een die
onderworpen was aan een zeer specifieke samenwerking maar dan tussen AWV,
belanghebbenden en een aantal externe instanties (kabinet van de bevoegde minister, de
stad, de provincie, de aannemers, de stad,...). Eind 2012 werd door de betrokken afdeling
een initiatief genomen om een beleidsnota op te maken aan de bevoegde minister waarin
de historiek, locatie, karakteristieken, doel, gebruik, probleemstelling en mogelijke
oplossingen van de viuchtkoker worden beschreven met als doel om een informerend
overleg met het kabinet te organiseren. Na de noodzakelijke risicoanalyse van de
rijwegkokers en de viuchtkoker van de tunnel kan dan een standpunt ingenomen worden.

+ Klantgerichtheid
Openheid en duidelijkheid, transparante communicatie

De IS0 9001 norm, waarvoor AWV gecertificeerd is, is voornamelijk gericht naar de eisen
van de klant. Om te beantwoorden aan die eis zijn er naast de inspanningen die gedaan
worden om kwaliteit aan de klant te leveren en te garanderen, acties ontwikkeld om de
klantentevredenheid te meten en te verbeteren. AWV organiseert daartoe
klantentevredenheidsonderzoeken gericht naar de burger, het georganiseerd middenveld,
gemeenten, politiediensten,.. en belangrijk, klantentevredenheidsonderzoeken bij de burger
die klachten en meldingen doet. Deze klantentevredenheidsonderzoeken zijn gericht op
gebruiksvriendelijkheid van aangeboden webapplicaties waar de burger zijn klacht of
melding kan formuleren, op de inhoudelijke formulering van de antwoorden , de
doorlooptijden van het behandelen, de aangeboden oplossing,... Op basis van de resultaten
van deze klantentevredenheidsonderzoeken kan de organisatie knel — en aandachtspunten
traceren, maatregelen nemen en verbeteracties opstarten.

Om de klant beter te kunnen dienen, worden ook metingen gedaan die maandelijks
geévalueerd worden. Meting gaan over de doorlooptijden van klachten en meldingen en
maken deel uit van de operationele boordtabellen van AWV.

Ook het crisiscommunicatieplan dat in voege is bij AWV is een ernstige verbetering om de
burger op elk moment te informeren over bepaalde gebeurtenissen, een actie die zeker
klachten vermijdt bij onverwachte of niet geplande situaties.

AWV richtte, specifiek naar klachtenmanagement toe, gedurende een aantal jaren
opleidingen in om alle medewerkers te leren hoe zij moeten omgaan met klachten en dit
volgens het principe Luisteren, Evalueren en Oplossen.

Een duidelijke en transparante communicatie naar de klant is dus essentieel. Een persoonlijk
contact met de klager levert bovendien dikwijls positieve resultaten op. Bij conflictsituaties of
patstellingen ervaren klagers dikwijls, als ze persoonlijk benaderd worden, dat hun klacht er
wel degelijk toedoet. Een persoonlijk gesprek of een plaatsbezoek bij de klager leidt
meermaals tot een oplossing of een compromis en vooral voor situaties waarvoor AWV niet
onmiddellijk voor een voor de klager aanvaardbare oplossing kan zorgen. Ook al leidt deze
aanpak niet altijd tot begrip vanwege de klager, deze aanpak is wel de moeite waard en leert
ons ook meer over hoe wij moeten omgaan met bepaalde klachten.

Moeilijker is het omgaan met de nieuwe tendensen inzake het gebruik van de sociale media,
waarop dit rapport later terugkomt. Alhoewel de sociale media het ideale platform lijken om
klachten te melden of te behandelen, zullen we er rekening mee moeten houden.

Een zekerheid is dat het aanleveren van open, transparante en duidelijke informatie aan de
burger positieve resultaten oplevert en klachten beperken.
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Meermaals krijgen we dan ook positieve reacties van de klager:

+

-+ + ¥

Ook van de ombudsman zelf kregen we een compliment: “Volgende maandag start
een mediacampagne die u ervan bewust wil maken dat de Vlaamse overheid wél
degelijk naar u wil luisteren. Overheidsdienst Wegen en Verkeer is deze campagne al
een beetje voor. Ik ontvang een tevreden mail van een burger die het apprecieert dat
Zijn straat, er opnieuw piekfijn bijligt.” Deze burger dankt o.a. de ombudsman, maar
geeft toch vooral een pluim aan Wegen en Verkeer. Prima! Het meldpunt wegen
werkt dus (http://www.meldpuntwegen.be) en het helpt natuurlijk ook dat Wegen en
Verkeer deze burger individueel informeerde over de start van de
vernieuwingswerken aan het wegdek.

“Hartelijk bedankt voor de controle en de reactie. Indien ik nog problemen ondervind
zal ik u dit zeker laten weten”.

“Ik wil u bij deze van harte danken voor uw reactie en uw bezorgdheid voor het
welzijn van de zwakke weggebruiker”.

“Van harte bedankt voor jullie vilug en degelijk antwoord op mijn vraag”.

“Heel erg bedankt voor de goede zorgen. Deze situatie toont eens te meer aan hoe
belangrijk een goede communicatie is. Daarom zullen mijn echtgenoot en/of ikzelf
ook aanwezig zijn op de het overleg op 3/12, zodat we ook meteen terugkoppeling
krijgen van de gemaakte afspraken en timing van uitvoering”.

Een klacht over verstoppingen: “De verstopping is onlangs door uw diensten
opgelost. Ook het hevige regenweer, van de laatste tijd, liet geen sporen meer na.
Hiervoor wil ik u uitdrukkelijk bedanken, ook voor de respons op al mijn vorige mails”.
“Goed te zien dat jullie klachten au serieux nemen en terdege controleren. Ik zal nu
de persoon die mij de gebrekkige communicatie gemeld had interpelleren en
confronteren met jullie bevindingen. Een vlotte samenwerking tussen onze diensten
is noodzakelijk en daarvoor is een wederzijds respect onontbeerlijk. Ik dank u voor de
duidelijke feedback en wens u nog een prettige dag”.

Een artikel in de plaatselijke pers beschrijft de ongerustheid van de burgers omtrent
het omzetverlies van hun handelsactiviteiten tijdens de werken van AWV. Hoewel in
eerste instantie het artikel een eerder negatieve klank heeft, en dat omwille van het
feit dat de werken twee maanden later van start gingen mogen we stellen dat de
handelaars zich toch tevreden stellen over de wijze waarop gecommuniceerd wordt
door de betrokken afdeling:
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Communicatie

Ondanks alle tegenslagen hou-
den de handelaars de moed erin.
‘We trekken ons op aan de com-
municatie met de overheden. Die
verloopt optimaal en er wordt
naar ons geluisterd. Zo konden
we verkrijgen dat er genoeg par-
kings openblijven tijdens de
werkzaamheden en dat fase 5B
pas na het bouwverlof begint zo-
dat we geen krater voor onze
deur hebben tijdens de feestda-
gen. Want op dat moment ligt de
werf stil.’

% voortdurend verbeteren

De waarde voortdurend verbeteren is eveneens een eis van het toegepaste
kwaliteitsmanagement binnen AWV. Voortdurend verbeteren betreft de globale werking van
de organisatie en zeker voor wat betreft de uitvoering van werken, communicatieacties,
informatie leveren, opvolging van de activiteiten en zoveel meer. Naast de medewerkers van
AWV, elk in hun activiteitengebied, worden de klachtencodrdinatoren, klachtenbehandelaars
en kwaliteitsverantwoordelijken gestimuleerd om naar oplossingsgerichte acties te gaan ,
om zelf initiatieven te nemen en daartoe de nodige contacten en netwerking op te bouwen
(best practices, afdelingsoverschrijdende verbeteracties, opleidingen, ...)

Het inzicht dat klachten eigenlijk dienen gezien te worden als kansen om relaties met de
burger te verbeteren en dat de gewenste verbeteringen tegemoet komen aan het imago van
de organisatie, dringt door. Effectief klachtenmanagement vereist engagement van het
topmanagement, het doel ervan dient ingebed te worden in de bedrijfscultuur. Men kan
aanvaarden dat open staan voor kritiek, mogelijkheden geeft en de wil om te verbeteren
aanmoedigt. Door meer aandacht te schenken aan de oorzaken van klachten (en meldingen)
begrijpt de organisatie dat dit een stevige basis kan leggen voor het verzamelen van
informatie die nuttig blijkt te zijn voor het voortdurend verbeteren van de organisatie en haar
relaties met de burger. Een vertaling hiervan komt terug in de doelstellingen van AWV met
cascade naar alle betrokkenen.

De continu verbetering in klachten- en meldingenmanagement concreet situeerde zich in
2013 in een aantal ingrijpende acties. Naast aanpassingen aan de bestaande
klachtendatabase, werd sinds 1 januari 2013 werd ter attentie van de burger een compleet
vernieuwd Meldpunt Wegen on line gezet. De aangebrachte verbeteringen werden
gebaseerd op de wensen en verwachtingen die de burger had aangebracht via een aantal
klantentevredenheidsonderzoeken. Ook de medewerkers die in een achterliggende
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applicatie de meldingen die via allerlei andere kanalen binnenkomen, konden hun voorstellen
gerealiseerd zien. Bovendien werd in de districten van de wegenafdeling een uitbreiding van
een bestaande applicatie aangebracht, die de registratie , opvolging en effectieve oplossing
van meldingen, die rechtstreeks bij deze districten binnenkomen, uniformiseren. Het
uiteindelijk streven naar €één uniform registratie- en opvolgingssysteem voor alle klachten en
meldingen, zowel voor de afdelingssecretariaten als de districten, zal gerealiseerd worden in
het zogenaamde Districtcenter en later het Afdelingscenter. De pilot van het Districtcenter
vindt plaats in de eerste helft van 2014.

De in 2013 ingevoerde verbeteringen begin hun resultaten af te werpen en dat laat de burger
soms ook duidelijk merken: de burger toont van zijn kant ook een positieve instelling.

+ Voorbeeld 1:

In afwachting van een definitieve herstelling ivm geluidshinder werden tijdelijke
herstellingen gedaan. De klager was zeer tevreden met de informatie en meldde dat
dank zij de werken die reeds uitgevoerd werden er al een heel verschil maakt was tov de
oude situatie.

+ Voorbeeld 2:

“Dank voor uw bericht en het feit dat U dit meldt getuigt van het feit dat U toch met de
zaak begaan bent en dit apprecieer ik van harte. Inderdaad afgelopen maandag zijn de
werken gestart en reeds gisteren donderdag was ons deel van de N-weg reeds klaar!
Pluim voor de organisatie! Dag en nacht verschil!!l Nu maar hopen dat dit lange tijd in
deze toestand blijft!

+ Voorbeeld 3:

Een verzoeker klaagt de staat aan waarin de kasseistrook tussen de weg en zijn
eigendom zich bevindt. Deze strook behoort tot het gewestdomein en door iedereen kan
vastgesteld worden dat deze strook zich voor twee woningen in opmerkelijk veel
slechtere staat bevindt, dan verderop in de straat. De betrokken afdeling kon eerst en
vooral meegegeven worden dat zij het eveneens betreurde dat deze zaak reeds
geruime tijd aansleepte en er tot op heden geen oplossing werd bereikt tussen de
gemeente Boortmeerbeek en de afdeling, zeker gezien de beperkte omvang van de
ingreep. De afdeling echter greep de kans tot verbetering aan en besliste zelf om de
kasseistrook tussen de perceelgrens en het fietspad door de onderhoudsaannemer te
laten heraanleggen. De klager kon meegedeeld worden dat inderdaad de herstelling van
de kasseistrook tussen de perceelsgrens en het fietspad bevestigd werd en dat er ook
onmiddellijk iemand van het district langs is gegaan om zich te vergewissen van de
goede uitvoering.

+ betrouwbaarheid, integriteit en transparantie

Bij klachtenbehandeling spelen waarden zoals integriteit en openheid naar de burger toe een
belangrijke rol. De burgers vragen een eerlijke en betrouwbare behandeling en opvolging als
zij zich met hun knelpunten wenden tot onze diensten. De organisatie benadrukt dan ook dat
het behandelen van klachten of meldingen zeer ernstig genomen wordt en engageert zich
om op elk gebied een efficiénte klachtenbehandeling te realiseren. Ook al kan de organisatie
niet altijd een directe oplossing bieden, een correcte informatieverstrekking die open en
duidelijk is helpt mee om verdere klachten te vermijden. AWV streeft ernaar om als een
transparante en betrouwbare organisatie naar buiten te komen.

In 2011 heeft de Vlaamse overheid de deontologische code geactualiseerd en uitgebreid
voor alle medewerkers van de Vlaamse overheid, dus ook van AWV. Deze nieuwe
deontologische code is vertaald naar de dagelijkse werking binnen AWV.

De vertaling van de 6 principes van de deontologische code van de Vlaamse Overheid :
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Loyaliteit en samenwerken

Betrouwbaarheid: correct en consequent handelen
Klantgerichtheid

Objectiviteit

Zorgvuldig beheer van middelen

Spreekrecht en spreekplicht

oghkwnE

Concreet betekent dit dat AWV moet werk blijven maken van acties rond de bewustmaking
rond integriteit. Het nut hiervan voor AWYV is de betrouwbaarheidsbeleving van AWV
verhogen, binnen en buiten het agentschap.

Resultaten:

= een groter integriteitbewustzijn bij de medewerkers van AWYV;
= een groter integriteitperceptie bij de belanghebbenden van AWYV;
= een borging van integer werken bij AWV;

In 2013 werden de ook kwetsbare functies binnen de organisatie gedetecteerd en
vertrouwenspersonen binnen AWV aangeduid.

Inzake het in kaart brengen van kwetsbare functies werden volgende stappen genomen:

Er werd een inventarisatie en actualisatie van de functiebenamingen over de afdelingen
heen opgemaakt: de nota’s werden door de directieraad in september en in oktober 2013
goedgekeurd.

De startvergadering en opvolgvergadering van de werkgroep rond het in kaart brengen en
definiéren van kwetsbare functies had tot doel een aanzet tot inventarisatie van goede
praktijken bij andere entiteiten te geven en tot brainstormen over het concept
“kwetsbaarheid’. Meer bepaald gaan we in kaart brengen in welke processen van AWV zich
kwetsbare functies bevinden. Bv.: functies die bevoegdheid over budgetten inhouden,
uitbesteden aan derden, toezicht houden, vertrouwelijke informatie verstrekken, controles
uitvoeren...activiteiten waarbij ook meerdere klachtenbehandelaars betrokken zijn. Hierbij
wordt aan een weging en prioriteiten gedacht.

Een bottom-up werking is voorzien: vanuit de voorbereiding van een dilemmaspel voor
districtschef info mee opnemen naar het concept van ‘kwetsbaarheid’, met name wat
betekent dit voor ons specifiek : bv werken met derden kan zijn werken met aannemers,
contacten met burgers,....

In 2013 werden in de organisatie vertrouwenspersonen aangeduid. Zij kregen een zeer
specifieke opleiding waarin ook het concept “interne klachten” (klachten van medewerkers)
werd meegenomen. De vertrouwenspersonen moeten immers in staat zijn om door
medewerkers geformuleerde klachten of meldingen op een correcte en subjectieve wijze te
benaderen en de juiste beoordeling ervan te maken. Zij dienen de medewerkers verder te
helpen en hen eventueel door te verwijzen naar de bevoegde diensten.

6.3 De relatie klager en de klachtenbehandelaar
Ondanks de vele inspanningen die AWV levert met betrekking tot het efficiént registreren,

behandelen en opvolgen van klachten en meldingen worden we uiteraard geconfronteerd
met de twee kanten van het toegepaste systeem.
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De positieve en dikwijls dankbare houding van de burger geeft de organisatie steeds
opnieuw de indruk dat we wel degelijk iets met klachten doen. Echter zijn er klagers die deze
inspanningen soms niet kunnen of willen zien. Het voorbeeld van de continue stroom van
klachten en meldingen over de “bewuste” TERN-tunnel is hier een concreet voorbeeld van.
Dezelfde klager richt zijn pijlen niet enkel op die tunnel maar grijpt elke tekortkoming, defect
al dan niet terecht, aan om voortdurend zijn ongenoegen te uiten. De klachtenbehandelaars
laten echter niet na , elke keer opnieuw, ook via tussenkomsten van de administrateur zelf,
poging te ondernemen de klager voldoende te informeren over het hoe en waarom sommige
knelpunten niet direct kunnen worden opgelost. De klager in se wil hier zijn visie en
aangebrachte oplossingen doordrijven zonder rekening te houden met de operationele
werking van de organisatie. Dikwijls reageren burgers ook op een nogal brutale wijze. Het is
echter moeilijk te beoordelen wat voor een burger “onbeschoft” betekent. De subjectieve
beoordelingen en de eigen persoonlijkheid van de burger kunnen hier de grondslag zijn. Wat
wij als onbeschoft beschouwen, wordt niet altijd zo bedoeld door de burger. Het is dan ook
soms moeilijk om met dergelijke klachten om te gaan. In enkele gevallen dient de organisatie
toch de eindeloze discussies te beéindigen. Elke afdeling krijgt wel te maken met dergelijke
situaties:

+ Voorbeeld 1:

Een klager “stalkt” een afdeling al enkele jaren met een aanzienlijk aantal meldingen
over diverse onderwerpen. Slechte toestand van het wegdek, slecht strooibeleid in de
winter, ..... Het gaat om maar liefst 177 meldingen van 2010 tot vandaag. De betrokken
afdeling heeft, ondanks de aanhoudende storm van kleine meldingen steeds de nodige
aandacht aan de door klager aangekaarte euvels besteed. Over de toestand van onze
gewestwegen is de klager op zijn minst tevreden.

Zijn klachten gaan over kleine hoogteverschillen naar grote gaten in de weg.

Vaak gaat het over kleine euvels, waar niet onmiddellijk ingegrepen dient te worden
omdat de verkeersveiligheid niet in het gedrang komt. Hiermee neemt de klager echter
geen vrede. Hij heeft ons beloofd dat, zo lang al deze kleine problemen niet verholpen
Zijn, hij zal blijven meldingen doen hiervan. De meldingen tijdens de winterperiode gaan
vaak over het te veel aan strooien of het te weinig en/of te laat strooien. Telkens wordt
aan de klager onze werkwijze van de winterdienst uitvoerig uitgelegd. Maar hij is ook
hier blijkbaar niet tevreden mee en blijft opmerkingen formuleren hieromtrent. Zowel de
klachtencoordinator, de dossierbehandelaar, diverse medewerkers als de
communicatieverantwoordelijke en de kwaliteitsverantwoordelijke van de afdeling
hebben zeker hun best gedaan om ten allen de klager van een goed doordacht
antwoord te dienen. Tot hiertoe voldeed dit alles blijkbaar spijtig genoeg niet.

Er zijn bovendien ook klagers die uiteindelijk hun klacht richten aan andere instanties.
Jammer genoeg geven deze klagers niet altijd de werkelijkheid door, wat leidt tot
misverstanden en ook misnoegen van de betrokken klachtencoérdinatoren.

+ Voorbeeld 2:

In maart bereikte een klacht via de Vlaamse ombudsdienst de directie van een afdeling
Wegen en Verkeer. De klager klaagt over de trillingen in zijn woning, die naar zijn
mening te wijten zijn aan de vrachtwagens die over de naad in het nieuw aangelegde
wegdek rijden. Hij wil dat de weg opgebroken wordt en opnieuw aangelegd wordt. Bij
navraag door de klachtencodrdinator in het district blijkt dat de klager al verschillende
keren contact gehad heeft met het district.

De districtschef is ter plaatse geweest en omdat er inderdaad geluidsoverlast
vastgesteld werd bij de passage van zwaar verkeer op de overgang tussen de oude en
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de nieuw heraangelegde asfalt, werd deze zone bijkomend vlak gefreesd. Op deze zone
werden nadien vlakheidsmetingen uitgevoerd door de afdeling Wegenbouwkunde.

Het resultaat van deze metingen ligt binnen de normen die het Gewest hanteert. Maar
de klager was niet tevreden met het resultaat. Hij belt verschillende keren naar de
klachtencooérdinator met de bewering dat zijn huis zodanig trilt dat hij vreest dat er
schade gaat aangericht worden. Hij verwijt de Vlaamse overheid dat ze niets doen.

De klager blijft bellen en wil dat het afdelingshoofd komt kijken. De klachtencodrdinator
stelt voor dat zij zelf ter plaatse komt en maakt een afspraak met de klager voor een
plaatsbezoek. Ze licht de bevoegde dienstkringingenieur in van haar geplande bezoek,
en die raadt haar aan om iemand mee te nemen die foto’s kan maken of zelfs de situatie
filmt. Bij het bezoek, staat de klager de medewerkers van AWV op te wachten aan de
voordeur met een grote enveloppe in zijn hand, waarin alle briefwisseling zit, die hij al
gedaan heeft met de afdeling. De klachtencodrdinator en de dienstkringingenieur maken
zich kenbaar en de klager toont hen waar de naad in de weg zich bevindt. De
klachtencoérdinator en de dienstkringingenieur merken inderdaad 50 m voorbij de
woning van de man een naad waar de nieuwe weg en de oude elkaar raken. Deze is
uiteraard zeer vlak en met het blote oog is geen verhoging waar te nemen. Zij zijn
verwonderd omdat ze buiten echt niets abnormaals kunnen waarnemen, dus wordt aan
de klager gevraagd of zij even mogen binnenkomen om die trillingen te kunnen
waarnemen en vaststellen.

Op deze vraag ging de klager niet in, hij gaat wel onmiddellijk aanbellen bij zijn
buurvrouw van twee huizen verder. Die mevrouw was verbaasd maar op de vraag of de
klachtencoordinator en de dienstkringingenieur even bij haar binnen mogen, gaat zij
onmiddellijk in. Deze hebben zich opgesteld aan het raam aan de straatkant waar de
vrachtwagens voorbij kwamen, maar konden helemaal niets van trillingen waarnemen.
Toen zij dit vertelden aan de buurvrouw, zei ze dat het vooral boven was dat er trillingen
waren.

De klachtencodrdinator en de dienstkringingenieur zijn niet naar boven gegaan en
hebben dat ook niet gevraagd. Bij het buitenkomen stond de klager nog buiten en werd
hem nogmaals gevraagd of ze bij hem eens binnen mochten. Hij wimpelde hen af en ze
zijn terug vertrokken. De klachtencoordinator van de betrokken afdeling heeft bij
aankomst op de directie wel onmiddellijk een schrijven gericht aan de klager waarin
werd meegedeeld dat er in zijn woning niets kon worden waargenomen,
niettegenstaande hij zelf om een plaatsbezoek gevraagd had.

Op dat schrijven kreeg de klachtencooérdinator van een onderzoeker van de Vlaamse
ombudsdienst een brief waarin werd getwijfeld aan haar eerlijkheid. De klager had
meegedeeld aan de Ombudsdienst dat de klachtencoordinator wel zijn woning mocht
betreden, en dat zij een leugenaar was.

Ze was ontgoocheld dat de onderzoeker van de Vlaamse Ombudsdienst haar verzocht
om toch nog een keer terug te gaan naar de klager omdat hij haar letterlijk : nu wel zou
binnenlaten.

De klachtencooérdinator vond het ook betreurenswaardig dat men haar niet geloofde,
maar meeging in het verhaal van de klager, zonder eerst even contact te nemen en te
vragen naar de historiek van deze klacht. Er werd contact opgenomen met de
onderzoeker en meegedeeld dat de klachtencoodrdinator niet meer terug ging. Er werd
ondertussen niets meer vernomen, noch van de klager.

In zeldzame gevallen zal AWV op een gefundeerde en weloverwogen manier
beschuldigingen en aantijgingen weigeren. De klager wordt bijvoorbeeld gewezen op het
feit dat de geuite aantijgingen ongegrond en onterecht zijn bevonden. Er wordt
verduidelijkt dat alles in het werk wordt gesteld om elke burger de gevraagde informatie
te verstrekken. Aan de klager wordt gemeld dat, gelet op de wijze waarop het
agentschap omgaat met integriteit, zeker naar wat betreft de continue inzet voor en
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respect naar elke burger en mede gelet op de toon van dergelijke communicatie, niet
meer kan geantwoord worden op dergelijke mails.

Bovenstaand antwoord heeft de continu overstelping van klachten van betrokken klager niet
tegengehouden. Het antwoord van onze organisatie resulteerde in een nieuw melding van
deze klager, die echter op een beleefde en respectvolle wijze werd geformuleerd en waarop
de betrokken afdeling uiteraard zal antwoorden.
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7 Meldingenmanagement

Ook voor de interne behandeling van de meldingen vonden er heel wat verbeteringen plaats.
Er werd in de loop van 2012 één uniform registratie- en opvolgingssysteem opgebouwd voor
alle gebruikers, zowel voor de klachtencoérdinatoren/behandelaars in de
directiesecretariaten als voor de behandelaars in de districten.

1. Het Meldpunt Wegen werd uitgebreid met een registratie- en opvolgingstool voor
intern gebruik en niet meer enkel als ontvangende applicatie voor de meldingen van
weggebruikers: er zijn nu ook invoermogelijkheden voor de secretariaten van de
AWV afdelingen;

2. Het Schadeprogramma (modules 7 en 8) voor de districten werd uitgebreid met de
knelpunten uit het Meldpunt Wegen;

Het gebruik van de vernieuwde applicaties resulteert in een degelijke en efficiénte klachten- en
meldingenregistratie bij AWV.

Meldingenrapport AWV - Evaluatie meldingenbeeld 2013

7.1 Cijfergegevens meldingen

Zoals steeds besteedt het Agentschap sinds het invoeren van de klachten- en
meldingenprocedure volgens de ISO 9001:2008 norm en conform het Klachtendecreet, heel
veel aandacht aan het opvolgen en oplossen van klachten. In het bijzonder wordt ook
kwaliteit vereist bij de behandeling van eerstelijnsklachten (meldingen). Dit verklaart het
geringe aantal werkelijke “tweedelijns” klachten. Daarenboven draagt het efficiént registratie-
en opvolgingsbeleid van “eerstelijnsklachten” (meldingen) binnen de afdelingen van AWV, de
preventieve controles, het alert en deskundig ingrijpen bij het vaststellen van schade om
ergere hinder te voorkomen er eveneens toe bij dat klachten in de ware betekenis van het
woord eerder gering blijven.

Zoals eerder vermeld kunnen gebreken aan de toestand van de weg (gaten, verzakkingen,
ophopingen, scheuren, enz.), hindernissen op de weg (glasresten, zwerfvuil, enz.) en
problemen met signalisatie (verkeersborden, wegmarkeringen, verkeerslichten, ...) of
potentieel gevaarlijke verkeerssituaties die een dringende tussenkomst vereisen, knelpunten
op fietspaden, enz. gemeld worden via verschillende kanalen aan de afdelingen van AWV.

Totaal geregistreerde meldingen

Al de geregistreerde eerstelijnsklachten(meldingen) zijn vervat in onderstaande tabellen dat
een totaal overzicht geeft van 13.125 in 2013 t.0.v. 11.309 meldingen in 2012 (en t.0.v.
8.595 meldingen in 2011. Er is een stijging van meldingen met 16%. Deze stijging is de helft
van deze in 2012 t.0.v. 2011 ( stijging met 32 %) en doet zich vooral voor via de applicatie
Meldpunt Wegen. Deze grote stijging is ook te wijten aan de affichecampagne voor het
meldpunt Wegen op autosnelwegen en gewestwegen die in het begin van 2013 een plotse
stijging van meldingen op het meldpunt Wegen veroorzaakte. Het meer en meer bekend
raken van deze applicatie heeft uiteraard ook een grote stijging tot gevolg.

Het gestegen aantal meldingen in 2013 is te ook wijten aan de verplichting die AWV oplegde
aan de districten van de territoriale afdelingen om vanaf 1 januari 2013 eveneens alle
binnenkomende meldingen (niet enkel deze die de districten binnenkregen via de directies,
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ook de rechtstreekse waaronder mondelinge meldingen, eigen kleine vaststellingen,...) mee
te registreren, waardoor het aantal meldingen omhoog ging.

Anderzijds kunnen we vaststellen dat het totaal gestegen aantal meldingen voor 2013
slechts de helft bedraagt van de stijging die zich in 2012 voordeed.

De oorzaak van de lichtere stijging van meldingen tov 2012 ligt vooral aan de aanpassingen
die aan het meldpunt Wegen voor de burger werden gerealiseerd. Bij het invullen van een
melding in het meldpunt Wegen wordt de burger begeleid bij het invoeren van een knelpunt.
Bij bepaalde knelpunten waarover veel meldingen binnenkomen verschijnt een FAQ (vaak
gestelde vragen) op een icoontje voor meer informatie. De FAQ'’s en bijkomende info zorgen
er dikwijls voor dat de melder stopt met het verder invoeren van zijn knelpunt omdat hij de
informatie al teruggevonden heetft.

Gegevens volgens oorzaken/suboorzaken (rijlabels)

Onderstaande tabel geeft een overzicht van de meest voorkomende meldingen (73% van het
totaal aantal meldingen).

Gelet op de al vermelde aanpassingen bij het registreren van meldingen (uitbreidingen naar
de districten en publiciteitscampagnes over het meldpunt Wegen is er in 2013 globaal een
stijging van het totaal aantal meldingen waar te nemen.

Rijlabels Aantal % van
meldingen | totaal
1 1.1. Weg - wegdek 3039 23,15%
2 2.1. Installatie - ov 1107 8,43%
3 3.6. fietspad - andere 876 6,67%
4 1.2. Weg - signalisatie 855 6,51%
5 2.4. Installatie - verkeerslicht 787 6,00%
6 3.1. fietspad - Staat 748 5,70%
7 1.6. Weg - afvoerstelsel 619 4,72%
8 10.2. Diverse - andere 577 4,40%
9 1.7. Weg - planten-milieu 499 3,80%
10 | 6.7. Wegenwerken - andere 464 3,54%
Subtotaal 9571 72,92%
Overige meldingen 3554 27,08%
Totaal 13125 100,00%

7.2 Vaststellingen

De hoofdoorzaak “Weg” heeft nog steeds het meeste aantal meldingen (6099). Wat de
suboorzaak “Toestand van het wegdek” (3039 meldingen) betreft maakt deze categorie het
hoofdaandeel uit van de oorzaak “Weg”. Dit is een stijging van 28% % t.o.v. 2012 (2374).

Hoofdoorzaak Installaties (totaal aantal meldingen: 2382) , suboorzaak OV (openbare
verlichting) neemt in 2013 de tweede meest voorkomende oorzaak in van de meldingen
(1107 t.o.v. 782 meldingen in 2012)

In 2012 stond hoofdoorzaak “Fietspaden” (1635) met suboorzaak “Staat van het fietspad”
(622) op een tweede plaats in het totaal aantal meldingen. Met een stijging in 2013 wat
betreft het totaal aantal meldingen in deze oorzaak (2067) komt de suboorzaak “Staat van
het fietspad” echter nu op een zesde plaats (748).
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In 2013 neemt hoofdoorzaak oorzaak Fietspaden maar met suboorzaak “andere” de derde
plaats in. Dit zijn andere knelpunten dan de normaal meest voorkomende suboorzaken
“hinder, signalisatie, wegwerkzaamheden, winterdienst” en houden bv. een probleem in van
communicatie, netheid, beplanting,...

De hoofdoorzaak “Wegenwerken” (759) vormt de derde grootste oorzaak van meldingen.

Onderstaande taartgrafieken geven een top 10 van aantal meldingen in 2013 tov 2012 weer.

Top 10 AWV 2013

m1.1. Weg - wegdek

m2.1. Installatie - ov

m 3.6. fietspad - andere

m1.2. Weg - signalisatie

m 2.4, Installatie - verkeerslicht

m 3.1. fietspad - Staat

m 1.6. Weg - afvoerstelsel
10.2. Diverse - andere

m1.7. Weg - planten-milieu

m6.7. Wegenwerken - andere

TOP 10 AWV 2012:

m1.1 Weg - Toestand van het
wegdek

m1.2. Weg - Signalisatie

287
343 m 1.7. Weg - Afvoerstelsel

m1.8. Weg - Beplanting en
milieu

m1.3. Weg - Openbare
verlichting

m2.7. Fietspad - Staat van het
fietspad

m1.4. Weg - Toebehoren

=1.11. Weg - Netheid

1.5. Weg - Verkeersgebeuren

2.5, Fietspad - Netheid
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Meldpunt Wegen

Wat het meldpunt Wegen betreft werden in 2013, 4.841 (42,6% van alle meldingen — zie
hierboven) meldingen ontvangen.

In 2012 waren dat er in totaal 2.836 meldingen.

Deze grote stijging heeft verschillende oorzaken:

- Injanuari 2013 werd een grote mediacampagne (affiches op snel- en gewestwegen)
gehouden om het meldpunt Wegen kenbaar te maken;

- De applicatie werd grondig aangepast 0.a. op basis op input van de burger en werd
daardoor gebruiksvriendelijker

- Er situeerden zich enkele pieken tijden de krachtige winteropstoot in 2013 en ook
tijdens de warme zomerperiode.

- Het meldpunt Wegen heeft in 2013 een veel grotere bekendheid verworven (0.a. ook
door de doorverwijzingen via andere websites)

Zoals in 2012 waren ook in 2013 de oorzaak “Weg” , suboorzaak “wegdek” de oorzaken
waarover het meest aantal meldingen via het meldpunt Wegen binnenkwamen.

7.3. Automatische meldingen

Oproepen Vlaams Tunnel- en Controlecentrum:

Het Vlaams Tunnel- en Controlecentrum van EMT staat in voor de verwerking en
kanalisering van automatische meldingen van defecten en averijen aan alle EM-installaties
die door AWV beheerd worden. Het Vlaams Tunnel- en Controlecentrum van EMT staat ook
in voor de bewaking en bediening van niet-bemande installaties, die aangesloten zijn op het
afstandsbewaking- en afstandsbedieningsysteem. Deze meldingen worden geregistreerd in
specifieke computersystemen zoals het ABBAMelda-systeem. Aan deze meldingen wordt
binnen een strikt gesteld tijdsbestek zoals opgelegd in het bestek gevolg gegeven.

In 2013 werden 24.946 technische meldingen geregistreerd en opgelost tov

26.720 technische meldingen in 2012 en 26.008 in 2011. (29.113 in 2010). Een dalende
trend van deze technische meldingen is ingezet.

Al deze defectmeldingen kunnen onmogelijk als melding, laat staan als klacht, worden
behandeld gezien deze ook niet stroken met de definiéring zoals bepaald in (art.1.3) van het
Klachtendecreet. Met andere woorden, het zijn in de ware zin van het woord geen klachten
of meldingen die afkomstig zijn van burgers/klanten.

Om die reden worden, in tegenstelling tot vorige jaren, deze defectmeldingen die enkel
betrekking hebben op de elektrische, elektromechanische en telematica-installaties die deze
afdeling beheert, dan ook niet langer meer opgenomen in het Jaarrapport van AWV. Het zou
tevens een vertekend beeld geven van het juist aantal klachten en meldingen die AWV
werkelijk ontvangen heeft in de loop van het jaar, in het kader van het Klachtendecreet.

Oproepen meldingen van derden:

Tevens staat Het Vlaams Tunnel- en Controlecentrum van EMT buiten de kantooruren in
voor de kanalisering van telefonische meldingen i.v.m. de toestand van de gewest- en
autosnelwegen die interventie vanuit wegendistricten vereisen. Meldingen i.v.m. de toestand
van de gewest- en autosnelwegen worden genoteerd en doorgegeven aan de
verantwoordelijke territoriale wegbeheerder voor verdere registratie en behandeling. Dit zijn
oproepen/meldingen die meestal komen van eigen mensen, politiediensten, beheerders van
eigen installaties, maar minder rechtstreeks van de burgers.
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7.4. Schadeclaims

De afdeling Juridische Dienstverlening (AJD) van het departement Mobiliteit en Openbare
Werken registreerde in 2013 1366 schadeclaims van weggebruikers (hoofdzakelijk
automobilisten, maar ook (brom-)fietsers, motorrijders en voetgangers) met betrekking tot de
toestand van de weg (niet enkel de rijpaan maar ook de aanhorigheden zoals bermen,
signalisatie, verlichting, beplantingen,...).

De totale schadeclaim bedraagt actueel 1.435.107,34 EUR of gemiddeld 1.050,59 EUR. In
79% van deze dossiers nam de AJD al een standpunt in, de overige dossiers zijn om
uiteenlopende redenen (de expertise is nog lopende, het strafdossier is nog niet
beschikbaar, het standpunt van een andere betrokken partij wordt afgewacht, ...) nog niet
(definitief) beoordeeld.

De beoordeling door de AJD resulteerde in 420 gevallen in een minnelijk regelingsvoorstel
(39% van de reeds beoordeelde zaken), terwijl de aansprakelijkheid in de overige zaken
wordt betwist (652 dossiers of 61% van de reeds beoordeelde zaken). De reeds betaalde
schadevergoeding bedraagt actueel 318.210,53 EUR of gemiddeld 757,64 EUR.

De veruit meest voorkomende klacht heeft steeds betrekking op putten en verzakkingen (748
dossiers of 54,76%). Zowel infrastructurele als klimatologische factoren verklaren de sterke
daling van het aantal schadeclaims t.o.v. de voorbije jaren ( -19% t.0.v. 2012 en zelfs -42%
t.o.v. 2011).
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8 Opportuniteiten en continu verbetering in het
klachten- en meldingenmanagement AWV

Zoals al meerdere malen in dit rapport vermeld hecht AWV zeer veel belang aan klachten en
meldingen. De organisatie beperkt zich niet tot het strategisch beleid omtrent
klachtenmanagement maar heemt ook operationele maatregelen in haar streven naar
continu verbetering.

De directieraad evalueert op regelmatige basis verschillende rapporteringen en analyses
over klachten en meldingen en neemt de daaraan gekoppelde aanbevelingen, gestelde
vragen , geformuleerde actiepunten zeer ernstig. Het klachtenmanagement binnen AWV
wordt voorzien van de nodige middelen om de uitvoering te realiseren aan de door de
werkgroep Klachtenmanagement en daarmee samenhangende werkgroepen voorgelegde
verbeterpunten.

De bewustmaking van alle medewerkers van het belang van een goede klachten- en
meldingen behandeling is prioritair.

Bovendien hecht het management veel belang aan de resultaten die uit klantenbevragingen,
in kader van het kwaliteitsmanagement, worden georganiseerd. Sedert een aantal jaren
wordt als voorbeeld een enquéte gehouden die de burgers, welke een melding plaatsten via
het Meldpunt Wegen, bevraagt naar de werking ervan.

De gestelde vragen zijn gericht d naar o.a. de gebruiksvriendelijkheid van het meldpunt
Wegen, de bekendheid en de bereikbaarheid, de doorlooptijd van de antwoorden en
concrete realisaties, de tevredenheid over de uitvoering van acties en speurt ook naar
eventuele verbeterpunten en suggesties. De resultaten worden gepresenteerd aan de
directieraad. De geformuleerde verbeterpunten worden geanalyseerd en behandeld in de
werkgroep Klachtenmanagement en de commissie 1SO. Voor de applicatie zelf is een
prioriteitenlijst uitgewerkt op basis van de suggesties van de burgers.

Ook in 2014 wordt de enquéte opgestart. Deze enquéte zal ons nieuw een beeld geven
omdat het Meldpunt Wegen op 1 januari 2013 totaal vernieuwd werd.

Meldpunt Wegen

Het Agentschap Wegen en Verkeer heeft in 2013 enorm veel tijd en energie geinvesteerd in
verbeteren van de opvolging van meldingen. Het Meldpunt Wegen werd vernieuwd,
verschillende tools werden gebouwd voor het beter in kaart brengen en analyseren van de
opvolging, er werd druk overlegd met alle betrokken partijen, ... allemaal inspanningen die
leidden tot concrete verbeteringen.

Bovenop deze inspanningen dienden alle directe en indirecte medewerkers dubbel zoveel
meldingen te verwerken voor wat het Meldpunt Wegen betreft. Een overrompeling die ze
goed hebben doorstaan.

Andere Tools voor reqgistratie en opvolging

Naast het Meldpunt Wegen voor de burger, bestaat er de klachtendatabase, waarin de
klachtencoérdinatoren de klachten registreren en opvolgen. Achterliggend het Meldpunt
Wegen beschikken de medewerkers van de directiesecretariaten over een interne tool om
alle meldingen, die via alle mogelijke kanalen binnenkomen te behandelen. Ook de districten
hebben een applicatie om op dezelfde wijze de rechtstreeks bij hen binnenkomende
meldingen te behandelen. Door het afstemmen op elkaar van de gebruikte applicaties kan
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sinds 2013 het agentschap op een uniforme wijze een globale rapportering bekomen, ook al
komen de data nog uit verschillende applicaties.

De organisatie gaat evenwel er werk van maken om nog tot een grotere uniformiteit te
komen. Niet enkel voor klachten en meldingen, maar tevens voor alle informatie en data te
verzamelen die aan elkaar gelinkt zijn. Een concreet voorbeeld daarvan is de voor 2014
opgemaakte AWV-doelstelling ‘uniform klachten- en meldingensysteem’. De inhoud van
deze doelstelling gaat dus veel breder dan de titel doet vermoeden.

De informatisering van alle data heeft geleid tot een innovatie in de werking van de districten
en afdelingen. Het zogenaamde “Districtcenter” zal het platform worden om de districten alle
data te verzamelen, de kennis te delen en hun activiteiten op elkaar af te stemmen. Het
verouderde schadeprogramma (waarin nu de meldingen in de districten worden opgenomen)
zal vervangen worden.

De wegentoezichters beschikken over een tablet waarin ze al hun gegevens, vaststellingen
en rapporten kunnen inbrengen. Hiertoe werd een voorafgaand een inventarisatie gedaan
van alle wegelementen. De gebruikte woordenlijst (oorzaken en suboorzaken) zijn afgestemd
met de klachtendatabase en het de interne applicatie in het Meldpunt Wegen. Deze
uniformisering zal later van toepassing worden in alle afdelingen (Afdelingscentrum).

De concrete verbeterprocessen voor 2014 houden dus in:
Streven naar een uniforme klachten- en meldingensysteem: iedereen moet op dezelfde en
kwalitatieve wijze omgaan met het behandelen en opvolgen van klachten en meldingen.
¢ Klachtendatabase en Meldpunt Wegen:
o invoer van meer kernwoorden in de zoekfuncties voor
opzoekingen
(@]
e Procedure klachten- en meldingenbehandeling:
o Termijnen
o Standaardantwoorden
o Gebruik invulvak “voorlopig antwoord”
o Inhoudelijk verbeteren van antwoorden
o Klachten: klachtendatabase wat betreft volledigheid
invullen: vakken: concrete realisaties, voorstellen om dit
in de toekomst te vermijden, best practices
doorgeven,...
o Bevorderen van responsabilisering
dossierbehandelaars
o Aanleveren aan klachten- en meldingenbehandelaars
van stroomschema’s om het formuleren van goede
antwoorden te bevorderen, .....
e Registratie en opvolging PV’s, KN’s en VOU
¢ Briefing aan en feedback van klachtencodrdinatoren,
kwaliteitsverantwoordelijken en dossierbehandelaars verder uitbreiden

o Uitbreiding registratie in meldpunt Wegen van meldingen via sociale media:
o Facebook
o Twitter
o 1700 lijn

In 2013 werd de AWYV al een doelstelling “Uitwerken strategie voor sociale media in externe
communicatie” uitgewerkt. Er werd een document uitgewerkt met “Richtlijnen sociale media”
voor het agentschap. Dit document bevat zowel richtlijnen over hoe we als AWV aanwezig
zijn op sociale media, hoe medewerkers zich best gedragen op sociale media als hoe de
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sociale media kanalen van het agentschap ingevuld en gemonitord worden.

Ook het gebruik van deze sociale media zal een inpakt hebben op het klachten- en
meldingenmanagement.

Er wordt in 2014 bekeken hoe ‘1700’ kan worden ingeschakeld voor de filtering van
meldingen. Doel is het aantal meldingen die in de afdelingen van AWV binnenkomen te
beperken. Een filtering via 1700 betekent dat de operatoren van deze dienst ook juiste
antwoorden kunnen verstrekken. Daartoe zou AWV opleidingen kunnen voorzien.

Een plaatsbezoek door de communicatiecoordinator en de kwaliteitsmanager aan de dienst
1700 wordt in 2014 ingepland.
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9 Netwerkklachtenmanagement MOW

AWV maakt deel uit van het netwerk Klachtenmanagement van het departement. Vanuit dit
netwerk werden volgende vragen gesteld en gevraagd deze op te nemen in het rapport

e Wat zijn de concrete realisaties geweest in het afgelopen jaar ten gevolge van de
klachtenbehandeling?

De in AWV toegepaste klachten — en meldingenprocedure laat het management toe een
gedetailleerd overzicht te bekomen, zowel wat betreft cijffergegevens maar vooral belangrijk,
het detecteren van de meest voorkomende oorzaken van klachten en meldingen. Het
agentschap is zich mede daardoor bewust van de knelpunten en kan de verbeterprocessen
mee aansturen. Elk jaar worden agentschapsdoelstellingen opgemaakt die ook rechtstreeks
te maken hebben met deze knelpunten. In 2013 kon het klachtenmanagement en meer
bepaald wat betreft de gebruikte tools , een heel aantal verbeteringen realiseren. Sinds 2013
worden alle activiteitsgebieden betrokken bij de behandeling van klachten en meldingen
(districten) door een uniforme werkwijze te creéren.

De resultaten van allerlei analyses, klantenbevragingen en rapporten zijn aanleiding geweest
tot een nieuwe AWV-doelstelling in 2014, die hierboven al grondig werd uiteengezet. Doel is
een globale verbetering van het klachten-en meldingenmanagement, zowel naar de
procedure, de tools en de behandelaars maar ook naar het integrale kwaliteitsmanagement
toe. De steeds grotere inpakt van de sociale media worden eveneens meegenomen bij het
realiseren van deze AWV-doelstelling.

e Watis de evolutie met vorig jaar?

Meer dan de vorige jaren wordt in de rapportage aandacht besteed aan het klachtenbeeld,
met concrete voorbeelden van klachten en beschrijving van de aanpak. Ook de realisaties in
2013 door AWV werd grondig besproken volgens de meest voorkomende oorzaken van
klachten. Voorgaande alsmede de input in verband met de rapportage van de ombudsman
resulteerde in een andere weergave en inhoud van het jaarlijkse ombudsrapport.

Ook het behandelen van meldingen en vragen om uitleg via de sociale media is een relatief
nieuw gegeven voor AWYV. Dit soort meldingen geven aanleiding om ook op dat gebied een
aangepaste aanpak voor te stellen en te realiseren.

e Ziet u mogelijke verbanden in thema’s die met andere entiteiten in het beleidsdomein kunnen
gelegd worden?

De thema’s of oorzaken van klachten e.d. die AWV te behandelen krijgt zijn dikwijls zeer
specifiek en direct gelinkt aan de operationele en technische kerntaken van de organisatie.
Naar andere entiteiten toe kan echte wel een kennisdeling over de klachtenbehandeling in se
interessant zijn. De houding en specifieke aandacht die de organisatie moet aannemen
tegenover de sociale media kan ook een gemeenschappelijk aandachtspunt worden.

e Welke concrete verbeteringen zijn er intern gepland op basis van de dit jaar behandelde
klachten?

Er wordt verwezen naar punt 8 “Opportuniteiten en continu verbetering in het klachten- en
meldingenmanagement AWV” in dit rapport.

72



e Welke verbeterpunten zouden er kunnen komen om de klachten op een hoger niveau beter te
behandelen?

Een gemeenschappelijke aanpak om het belang en het nut van een goede en efficiénte
klachtenbehandeling te onderstrepen in de volledige organisatie (MOW).

Grotere betrokkenheid realiseren bij alle medewerkers die met klachten te maken krijgen (via
opleidingen, campagnes, stroomschema’s,...).
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Vragenlijst voor het verslag 2013
over uw klachtenmanagement

naam van uw dienst: Agentschap Maritieme Dienstverlening en Kust

1. Cijfergegevens

Aantal
Totaal aantal klachten: 103
Aantal dagen tussen de 0-45 dagen: 102
ontvangstdatum van de klacht en
de verzenddatum van uw meer dan 45 dagen: 1
antwoord
gemiddelde: 5.8
Aantal onontvankelijke klachten: 3
Aantal onontvankelijke klachten Al eerder klacht ingediend:
volgens reden van
onontvankelijkheid Meer dan een jaar voor indiening:
Nog niet alle beroepsprocedures
aangewend:
Jurisdictioneel beroep aanhangig:
Kennelijk ongegrond:
Geen belang:
Anoniem:
Beleid en regelgeving:
Geen Vlaamse overheid:
Interne personeelsaangelegenheden:
Aantal ontvankelijke klachten: 100




Aantal ontvankelijke klachten volgens | gegrond: 34
mate van gegrondheid
deels gegrond: 3
ongegrond: 63
Aantal gegronde en deels gegronde opgelost: 51
klachten volgens mate van oplossing
deels opgelost: 1
onopgelost: 48

Voor de verdeling van de gegronde en deels gegronde klachten volgens de ombudsnormen, kunt u hieronder
kiezen tussen een verdeling volgens de vereenvoudigde lijst van ombudsnormen of een verdeling volgens de
volledige lijst van ombudsnormen (zie bijlage 1). Uiteraard hoeft u slechts één lijst in te vullen.

Vereenvoudigde lijst

Aantal

Niet-correcte beslissing:

Te lange behandeltermijn:

Ontoereikende
informatieverstrekking:

Onvoldoende bereikbaarheid:

Onheuse bejegening:

Andere:

Volledige lijst
Aantal

Overeenstemming met het recht: 2
Afdoende motivering:
Gelijkheid en onpartijdigheid:
Rechtszekerheid en gerechtvaardigd
vertrouwen:
Redelijkheid en evenredigheid: 2
Correcte bejegening: 7
Actieve dienstverlening: 18
Deugdelijke correspondentie:
Vlotte bereikbaarheid:
Doeltreffende algemene 4
informatieverstrekking:
Goede uitvoeringspraktijk en 65
administratieve nauwkeurigheid:
Redelijke behandeltermijn:
Efficiénte codrdinatie: 2

Respect voor de persoonlijke
levenssfeer:




De gegevens hieronder over de drager en het kanaal van de klachten zijn facultatief in te vullen

Aantal klachten volgens de drager brief: 3
mail: 99
telefoon: 1
faxe |
bezoek: |-
Aantal klachten volgens het kanaal rechtstreeks van burger: 89*
waarlangs de klacht is binnengekomen via kabinet: 1
via Vlaamse ombudsdienst: | -----—--
via georganiseerd middenveld: | -------
andere kanalen: 13

*Onder burger wordt verstaan klanten van het loodswezen: reders, kapiteins, agenturen

2. Inhoud van de klachten

Kunt u de klachten indelen in inhoudelijke categorieén?

Geef per categorie:
- het aantal gegronde/deels gegronde/ongegronde klachten;
- het aantal opgeloste/deels opgeloste/onopgeloste (gegronde) klachten;
- het aantal (deels) gegronde klachten per toegepaste ombudsnorm.

DAB Loodswezen
De klachten werden ingedeeld volgens de opgegeven categorieén in het eerste gedeelte van de vragenlijst.

Zoals in de rubriek “suggesties” beschreven zou de categorie opgelost/onopgelost inhoudelijk meer moeten
worden gedefinieerd.

Van de 66 klachten waren er 18 gegrond en 48 ongegrond. Eigenlijk zijn ze bijna allen opgelost. De “klager” kreeg
na een onderzoek en vaak na bevraging van loodsen en/of chefloodsen een afdoend gefundeerd antwoord.

Van de 66 klachten waren er 39 die betrekking hadden op aangerekende immobilisatiekosten.

Dit zijn kosten die worden aangerekend bij foutieve toepassing van de loodsbestelregeling.

Vaak komen klachten van personen die niet onmiddellijk betrokken waren bij de operationele activiteit, de
aanloop zelf, waardoor ze niet op de hoogte zijn over het waarom de kost werd aangerekend (bv. financiele dienst,
operationele manager,...) Deze klachten zijn vaak ongegrond aangezien het loodsgeldbesluit correct werd
toegepast. Na een gefundeerd antwoord zijn ze dan ook vaak opgelost.

Deze werden genoteerd onder de noemer “Goede uitvoeringspraktijk en administratieve nauwkeurigheid”.

DAB Vioot
Met uitzondering van één (onontvankelijke) klacht rond vermeend schadevaren door de politieboot, en één (niet-

gegronde) klacht rond een factuur, hadden alle klachten betrekking op de uitvoering van de veerdiensten.

Deze klachten zijn op te delen naar
- ontoereikende amplitude van de bedieningsuren op drukke dagen (veer Oostende)




- onvoldoende, onduidelijke of verkeerde informatievoorziening rond de bedieningsuren en/of
onderbrekingen

- ontoereikende walinfrastructuur

- schade aan wagens op veer (Gent)

- onvriendelijkheid van de bemanning

Afdeling Kust

De gegronde klachten kunnen onderverdeeld worden in klachten betreffende:
- onvoldoende onderhoud van het domein dat door de afdeling Kust moest uitgevoerd worden (3), werd
opgelost bij het volgende onderhoud of nog af te wachten tot grote werken afgewerkt zijn
- onvoldoende duidelijkheid of de afdeling Kust mag optreden (2), dit werd duidelijk gesteld aan de klager
dat dit niet door de afdeling Kust dient te gebeuren maar door de politie, de bevoegde instantie werd
eveneens doorgegeven

Afdeling Scheepvaartbegeleiding

Gevoel van onheuse bejegening : 1

3. Klachtenbeeld 2013
Bespreek en evalueer de klachten die u behandeld hebt in 2013.

DAB Loodswezen

In het totaal werden 66 klachten genoteerd. Cijfers dienen te worden bekeken in een bepaalde context.
Gedurende 2013 werden er 44 590 facturen gemaakt voor reizen in de ganse Vlaamse havenregio.

Er werden 55 171 beloodsingstrajecten uitgevoerd.

66 klachten over een gans werkjaar is in deze context gezien een zeer laag cijfer en geeft blijk van een goede
werking van het Looswezen. Er kan worden vastgesteld dat het Loodswezen werkt met een zeer laag foutenmarge
in al zijn “sectoren”: operationele activiteit (inzet van loodsen en het loodsen zelf) en de financiéle activiteit
(opmaken en verwerken van facturen).

De meeste klachten gaan over aangerekende immobilisatiekosten toegepast volgens het loodsgeldbesluit in het
kader van een te volgen loodsbestelling. 7 klachten hadden betrekking over een oponthoud.
Als je dit bekijkt in het aantal beloodsingen (55171 loodsprestaties)dat het Loodswezen uitvoert is dit te

“verwaarlozen”.

Klachten werden gemiddeld binnen de 4.8 werkdagen afgewerkt waarvan 39 binnen de 2 werkdagen!
Dit houdt in dat de “klager” gemiddeld binnen de 4.8 dagen een gefundeerd antwoord ontving.

DAB Vioot
Zie punt 2.
Afdeling Kust
Zie punt 2.

Afdeling Scheepvaartbegeleiding

De klager voelde zich onheus bejegend.




4. Concrete realisaties en voorstellen
Wat zijn de concrete realisaties geweest in het afgelopen jaar ten gevolge van de klachtenbehandeling?
Welke concrete verbeteringen zijn er gepland op basis van de behandelde klachten?

DAB Loodswezen

Sinds een aantal jaar worden alle klachten geregistreerd in het Loodsen Informatie Systeem (LIS).

Het ganse management kan ten allen tijde een klacht opvragen en deze volledig opvolgen.

De verschillende stappen binnen de afwikkeling van een klacht kan gestructureerd en uniform worden ingevoerd.
(een handleiding hiertoe werd tevens gemaakt). Bovendien worden alle documenten (mails, brieven,...) als PDF
bijgevoegd. Zo kan te allen tijde een klacht snel opnieuw worden terug opgezocht en de verschillende stappen
bekeken.

Op deze manier kunnen klachten beter geévalueerd worden en leiden tot het opstellen van eventuele
verbeteracties.

Deze klachtenmodule is tevens gelinkt aan het commercieel luik binnen het LIS, zodanig dat wanneer een klant
wordt opgevraagd men ook onmiddellijk de klachten kan zien die er gedurende jaren werden geuit door deze
klant.

Verbeteracties naar aanleiding van bepaalde klachten zijn onder andere extra toelichtingen die werden gegeven
op het MDK havenoverleg waar klanten, ketenpartners worden uitgenodigd. Zo werd bv. de procedure en kosten
over meevaren en haalreizen extra toegelicht. Ook wijzigingen in de loodsbestelregeling werden aan de klanten
toegelicht zodanig dat zij op een correctere manier loodsen kunnen bestellen en minder
immobilisatievergoedingen moeten worden aangerekend.

DAB Vloot
- Voor de veermannen is een opleiding georganiseerd rond het omgaan met passagiers.

- Erissamengewerkt met een school rond wederzijds respect tussen scholieren en veerdienst.
- De bereikbaarheid van het oproepnummer van het veer Nieuwpoort is gegarandeerd.

Afdeling Kust

Voor het onderhoud van het openbaar domein werden nieuwe contracten afgesloten en werd afgesproken dat
bepaalde zones met meer frequentie zullen onderhouden worden

Afdeling Scheepvaartbegeleiding

De klacht was ongegrond ; het betrokken personeelslid had correct gehandeld

5. Procedure van de klachtenbehandeling
Dit vult u alleen in als u in 2013 wijzigingen hebt aangebracht in de procedure of als uw dienst pas in 2013 met
klachtenbehandeling begonnen is.

DAB Loodswezen

Er zijn geen wijzigingen aangebracht.




Suggesties?
Als u suggesties hebt om deze vragenlijst te verbeteren, dan kunt u die hier noteren.

DAB Loodswezen

Er werd genoteerd dat een werkgroep zal worden opgericht om deze vragenlijst te actualiseren. Dit vindt het
Loodswezen een goede zaak.

Zoals reeds in het verleden meegegeven zou de categorie opgelost/onopgelost inhoudelijk meer moeten worden
gedefinieerd.

Een klacht kan zowel opgelost als niet opgelost zijn, afhankelijk van hoe de “klager” het antwoord opneemt.
Dit is voor interpretatie vatbaar voor de “klachtenmanager”. In het verleden werd ons gevraagd om gegronde
klachten als opgelost te definiéren en ongegronde als onopgelost wat niet altijd correct.

Als een reeds beloodst schip oponthoud heeft geleden wegens “geen sleepboten beschikbaar” zal hiervoor een
kost worden aangerekend op de loodgeldfactuur aangezien onze loods langer aan boord is gebleven dan normaal.
Vaak zijn klanten hiermee niet akkoord. Toch is dit een correcte interpretatie van het loodsgeldbesluit. Het is dan
een ongegronde klacht. Aan de klant zullen de reisgegevens worden meegegeven en de regelgeving.

De klacht is in die zin dus opgelost want het loodswezen heeft de klacht onderzocht en de klant een gefundeerd
antwoord geboden maar soms is de klant nog steeds niet akkoord; wel met het gegeven antwoord maar niet met
het principe. Opgelost of niet?

Een schip B dat oponthoud heeft geleden doordat de loods wegens omstandigheden langer aan boord is gebleven
op een schip A dat hij eerst diende te beloodsen stuurt een klacht. Deze klacht is eigenlijk terecht aangezien het
schip wel degelijk oponthoud heeft geleden maar als je de klant een toelichting stuurt, zou het ook moeten
opgelost zijn. Noch de klanten noch het loodswezen waren hier in de fout.

Ook de lijst met de redenen is te vaag en zou meer moeten afgestemd worden op de organisatie.

Afdeling Scheepvaartbegeleiding

1° Wat zijn de concrete realisaties geweest in het afgelopen jaar ten gevolge van de klachtenbehandeling ?

Het aantal klachten is te beperkt om op basis daarvan veranderingen door te voeren.

2° Wat is de evolutie met vorig jaar ?

Het aantal is nog steeds heel beperkt.

3° Ziet u mogelijke verbanden in thema’s die met andere entiteiten in het beleidsdomein kunnen gelegd worden ?

Neen.

4° Welke concrete verbeteringen zijn er intern gepland op basis van de dit jaar behandelde klachten ?

Het aantal klachten was ook dit jaar te beperkt om ze te gebruiken als aanzet om erop veranderingen te baseren.

5° Welke verbeterpunten zouden er kunnen komen om de klachten op een hoger niveau beter te behandelen ?

Het lijkt aangewezen om de behandeling van de klachten zo dicht mogelijk bij de praktijk te houden, eerder dan ze
naar een hoger niveau te tillen, verder weg van de praktijk.

In de mate dat in de klachten gemeenschappelijke punten aan bod komen, kan het desgevallend wel aangewezen
zijn om op beleidsniveau te bekijken of aanpassingen in het beleid wenselijk zijn.
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Volledige lijst van de ombudsnormen van de Vlaamse Ombudsdienst

10

Overeenstemming met het recht

De correcte toepassing van de regelgeving in de brede betekenis van het woord is de basisnorm van de
sociale rechtsstaat. Wat onwettig is, is uiteraard onbehoorlijk.

Afdoende motivering

De overheid verduidelijkt en motiveert op een afdoende manier haar beslissingen en haar optreden en
vermeldt de redenen waarop ze zich baseert.

Gelijkheid en onpartijdigheid

Gelijke gevallen worden op een gelijke manier en onpartijdig behandeld. Een variant van dat principe is het
niet-discriminatiebeginsel.

Rechtszekerheid en gerechtvaardigd vertrouwen

De overheid waarborgt duidelijkheid en zekerheid omtrent de geldende rechtsnormen. De burgers moeten
eenduidig kunnen weten wat hun rechten en plichten zijn. De niet-retroactiviteit van rechtsregels is daarbij
een evidente vereiste.

Redelijkheid en evenredigheid

In de afweging van keuzemogelijkheden geeft de overheid voldoende gewicht aan de belangen van de
betrokken burgers. De overheid beperkt de nadelen van een beslissing voor de burger zo veel mogelijk. Een
gekozen sanctie moet in verhouding staan tot de begane misstap van de burger.

Correcte bejegening

De ambtenaar stelt zich, als vertegenwoordiger van de overheid, in zijn contacten met de burger fatsoenlijk,
beleefd en hulpvaardig op.

Actieve dienstverlening

De overheid doet meer dan antwoorden op de gestelde vragen. Zij verstrekt de individuele burger ook
ongevraagd de gerichte informatie en hulp die voor de betrokkene nuttig is, of verwijst daarvoor zo gericht
mogelijk door. De overheid houdt de burger uit eigen beweging op de hoogte van het verloop van diens
dossier.

Deugdelijke correspondentie

De manier waarop een overheidsdienst omgaat met brieven, verzoeken, aanvragen van burgers, is voor die
burgers belangrijk. Als zij zich tot een overheidsdienst wenden, mogen ze een ontvangstmelding
verwachten wanneer hun vraag niet snel beantwoord kan worden. In brieven worden ook systematisch de
naam en de contactgegevens van de behandelende ambtenaar vermeld.

Vlotte bereikbaarheid

De overheidsdiensten moeten zowel telefonisch als fysiek voldoende bereikbaar zijn. Dat betekent niet
alleen een redelijke ruimtelijke nabijheid en een vlotte toegankelijkheid van de gebouwen, maar ook ruime
en publiekgerichte openingsuren.

Doeltreffende algemene informatieverstrekking
De overheidsdienst zorgt ervoor dat zijn algemene dossieroverstijgende informatieverstrekking begrijpelijk,
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juist en volledig is en dat de beoogde doelgroep ook daadwerkelijk bereikt wordt.
Goede uitvoeringspraktijk en administratieve nauwkeurigheid

Een goede overheidsdienst werkt nauwkeurig, reageert oplossingsgericht en herstelt fouten tijdig. De dienst
is verantwoordelijk voor kwaliteitscontroles.

Zorgvuldige interne klachtenbehandeling (niet van toepassing)

Redelijke behandeltermijn

De overheid moet handelen binnen de opgelegde of binnen een redelijke termijn.
Efficiénte codrdinatie

De overheidsdienst zorgt voor een efficiénte samenwerking, afstemming en communicatie met andere
overheidsdiensten en met privé-organisaties. Dat geldt ook voor de afzonderlijke onderdelen binnen de
overheidsdiensten zelf.

Respect voor de persoonlijke levenssfeer

In hun omgang met de burger respecteren ambtenaren de privacy van de burger.

terug naar Vragenlijst
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e-mail  Stijn.vanoostveldt@delijn.be
tel 015 408 948

datum 3 februari 2014

Rapportering klachtenbeeld VVM De Lijn 2013

1. Algemeen

Net zoals de voorgaande jaren vindt u hierna een analyse van de klachten die De Lijn in
2013 ontving. In bijlage 2 bij deze nota vindt u de meer gedetailleerde cijfers.

Bij VVM De Lijn worden de ‘gewone’ klantenreacties en de klantenreacties in het kader van
de procedure ‘Administratieve boetes’ apart behandeld. Een rapport over de werking van de
dienst administratieve boetes in 2013, vindt u terug in bijlage 3.

2. Analyse
a. Algemeen

In 2013 nam het aantal klachten bij De Lijn af met 5,45% of 1.883 eenheden. Aan
de basis van deze daling liggen o.a.:

e Geen grote veranderingen in het netwerk/de dienstregeling van De Lijn,
daar waar er in 2012 wel grondige herstructureringen waren.
e Het actief aanwezig zijn van De Lijn op sociale media kan er voor zorgen dat

bepaalde ‘ergernissen’ bij klanten tijdig gecapteerd worden en niet tot
klachten uitgroeien.

Anderzijds zien we dat, ondanks de algemene daling, er een aantal categorieén zijn
waarin het aantal klachten gestegen is. O.a. bij de categorie ‘Service’ is er een
stijging van 8,88%, en dit ondanks de inspanningen die De Lijn hieromtrent continu
levert. We gaan hier verder op in in punt 2b en 2c.

Vlaamse Vervoermaatschappij De Lijn Centrale Diensten

Motstraat 20 — 2800 Mechelen — tel. 015 40 87 11 — fax 015 40 87 09
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C.

nota vervolg

Codificatie — Hoofdcategorie
In bijlage 2 vindt u alle details over de evoluties in de diverse hoofdcategorieén.

Opmerkelijke dalers binnen de 17 hoofdcategorieén zijn de categorieén ‘1. Aanbod’
(-48,46%) en ’14. Verloren’ (-35,64%).

Voor wat betreft ‘Aanbod’ is de daling logisch te verklaren door het feit dat er in
2013 geen grote wijzigingen aan de dienstregeling/het aanbod van De Lijn werden
aangebracht. 2012 daarentegen was een jaar waarin het aanbod van De Lijn
grondig werd doorgelicht en aangepast.

De daling in de categorie ‘Verloren’, meer bepaald klachten over de procedure
m.b.t. een verloren voorwerp, is toe te schrijven aan het feit dat medio 2012 de
registratie van meldingen van verloren voorwerpen ge-optimaliseerd werd.

Bij de stijgers valt vooral de hoofdcategorie ‘9. Service’ (+8,88% of 1.052 klachten)
op en in mindere mate de categorieén ‘4. Prijs en betalingswijze’ (+18,26% of 184
klachten) en ‘5. VVK (voorverkoop)' (13,06% of 107 klachten).

Voor wat de categorie ‘Service’ betreft, is dit opmerkelijk gezien de vele
investeringen (vooral in opleidingen) die De Lijn gedaan heeft de voorbije jaren en
nog zal doen in de toekomst. Het feit dat De Lijn sedert oktober 2012 actief is op
sociale media, en bijna de helft van de ingediende klachten via dit medium handelt
over ‘Service’, zal ook een deel van de stijging verklaren.

Voor de stijging van de categorieén ‘Prijs en betalingswijze’ en ‘VVK’ is er geen
direct aanwijsbare oorzaak, met uitzondering van het feit dat de klachten rond sms-
ticketing (vallen onder ‘VVK’) logischerwijze gestegen zijn door de stijgende verkoop
van sms-tickets (133 klachten in 2013 op 8 miljoen sms-tickets).

Codificatie — Subcategorie
In bijlage 1 vindt u alle details over de evoluties in de diverse subcategorieén.

De daling in de hoofdcategorie ‘1. Aanbod’ zet zich voort in de daaraan gerelateerde
subcategorieén zoals ‘1.8 Aanbod — Herstructureringen exploitatie’ (-89.80% of -
2.544 klachten), ‘1.5 Aanbod - Capaciteitsproblemen’ (-17,77% of -281 klachten) en
1.1 Aanbod — Frequentie/Amplitude’ (-27,93% of -181 klachten). Ook de daling van
het aantal klachten rond ‘2.3 Stiptheid — Rit niet gereden’ (-9.07% of -345 klachten)
en 2.2 Stiptheid — Te laat gereden’ (-5,19% of -146 klachten) is mogelijk gerelateerd
aan het optimaliseren van het netwerk van De Lijn in de loop van 2012. Deze
netwerkoptimalisatie heeft mogelijk wel een negatief effect op het aantal klachten
rond te vroeg rijden (2.1 Stiptheid — Te vroeg gereden: +12,35% of +142 klachten).
Ook de daling in een aantal subcategorieén rond ‘Info: Beschikbaarheid’ (0.a.10.2
Info: Beschikbaarheid — Info aan haltes: -33,87% of -233 klachten) is enerzijds
mogelijk toe te schrijven aan het ontbreken van grote veranderingen aan het

Viaamse Vervoermaatschappij De Lijn Centrale Diensten
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aanbod in 2013 en anderzijds aan de inspanningen die De Lijn de laatste jaren
gedaan heeft om zowel haar off- als online communicatie sterk te verbeteren.

In tegenstelling tot de algemene stijging van het aantal klachten binnen de
hoofdcategorie ‘9. Service’, zien we voor de subcodes rond ‘conflicten met klanten’
(-7,25% of -76 klachten) en ‘conflicten met andere weggebruikers’ (-3,74% of -35
klachten) wel een daling.

Bij de opvallende stijgers vallen natuurlijk een aantal subcodes uit de
hoofdcategorie ‘9. Service’ op. O.a. de stijging bij ‘9.1.1 Service chauffeurs —
Vriendelijkheid’ (+23,11% of +315 klachten), 9.1.8 Service chauffeurs — Tarief en
geldconflicten’ (57,18% of +223 klachten) en ‘9.1.10 Service chauffeurs — Gsm-
gebruik’ (+52,22% of +153 klachten) valt op.

Andere opvallende opvallende stijgers zijn ’10.1.10 Info: Beschikbaarheid —
Reisapplicaties’ (+394,37% of +280 klachten), vermoedelijk te wijten aan enkele
kinderziektes waarmee de nieuwe release van onze mobiele apps te kampen had,
en ’10.1.2 Beschikbaarheid: Info — Tarieven’ (+280,72% of +233 klachten), waarbij
het feit dat de nieuwe tarieven in 2013 pas in voege konden gaan op 1 juni zeker
een rol zal gespeeld hebben.

3. Afhandeltermijnen

In 2013 werden er binnen De Lijn heel wat initiatieven genomen om de afhandeltermijn voor
een klacht te verlagen. Enerzijds werden bepaalde processen binnen het domein
klachtenbehandeling ge-optimaliseerd. Anderzijds werd De Lijninfo, het contact center van
De Lijn dat onderdeel is van het Contactpunt Vlaamse Infolijn (1700), ingeschakeld voor
bepaalde aspecten van het beantwoorden van klachten en vragen (voor Oost- en West-
Vlaanderen en Limburg).

Door bovenstaande optimalisaties daalde de gemiddelde afhandeltijd voor een klacht tot
10,98 dagen (-7,72 dagen t.0.v. 2012) en werden 98,09% (+6,46% t.0.v. 2012) van de
klachten binnen de 45 dagen beantwoord.

4. Toekomstige evoluties klachtenbehandeling binnen De Lijn

In de loop van 2014 staan er bij De Lijn heel 