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Klachtenboek 2014 Vlaamse overheid vertelt sterk verhaal

De verschillende Vlaamse overheidsdiensten hebben allemaal hun eigen klachten- en
klantendiensten.

Telkens op 1 maart publiceren deze diensten - via de Vlaamse ombudsman - “hun”
klachtenboek, dat is de bundeling van de rapporten, die deze klachtendiensten zelf schrijven
over hun eigen werk tijdens het afgelopen kalenderjaar.

De editie 2014 van dit klachtenboek telt opnieuw een forse 1.000 bladzijden. Het boek
maakt melding van 51.110 klachten, wat aanleunt bij de

record-aantallen uit 2010-2012 (u vindt alle voorgaande klachtenboeken op
www.vlaamseombudsdienst.be, rubriek “documentatie”).

Totaal aantal klachten Vlaamse overheid

2010 2011 2012 2013 2014
50.939 53.511 50.098 47.207 | 51.110

En ook de editie 2014 vertelt een sterk verhaal.

Dat sterk verhaal start bij een overheid, die durft te rapporteren over de eigen
tekortkomingen, toch een absolute basisvoorwaarde voor elke serieuze
klachtenbehandeling.

Zo geeft De Lijn de stijging toe tot 20.000 klachten over “service chauffeur” en “stiptheid van
de dienstverlening” (p. 4). Kind & Gezin besluit zelf dat de aanvraag van de kindcode in de
kinderopvang moeizaam verliep voor ongeveer 10 % van onze gezinnen (p. 519); en de
rubriek van de sociale huisvestingsmaatschappijen (vanaf p. 742) illustreert hoe deze
diensten onmogelijk een antwoord kunnen bieden op alle samenlevingsproblemen.

En ook het klachtenboek zelf, is verre van perfect: de gerapporteerde klachtenbehandeling
varieert van “outstanding” tot soms erg matig. Maar globaal toont het klachtenboek wél een
sterke wil om de dienstverlening te verbeteren en problemen ook echt op te lossen. Daarbij
legt het klachtenboek vaak uit waarom een klacht onterecht was; soms druipt de wederzijdse
wrevel en onvrede van de bladzijden af (Vlaamse Belastingsdienst, p. 645: “wat wel opvalt, is
de steeds agressievere en dreigendere toon van de klagers, meer bepaald tegen de
dossierbehandelaars van de Viaamse Belastingdienst”).

Tegelijk bevat het boek ook tal van mooie verzoeningsresultaten. Soms zijn die resultaten
opmerkelijk, zoals de vergoeding van een op een sportkamp paardrijden door ratten
stukgebeten bodywarmer (Bloso, p. 126), leerlingen, die samen ijsjes verkopen om de
diefstal van een horloge van een klasgenootje te vergoeden (GO!, p. 253), of de zogenaamde
“10 cm-regel” bij Aquafin, die de eigen interne schaderegelaars aanspoort om de schade te
herstellen vooraleer het onkruid bij de mensen 10 cm hoog staat (Aquafin, p. 350).

We geven u hierna graag nog een detail-tabel van de aantallen klachten per beleidsdomein,
mét vermelding telkens van één element of bedenking bij het betrokken rapport.

Op 1 april, wanneer de Vlaamse ombudsman zijn eigen jaarverslag voorstelt in het Vlaams
Parlement, volgt meer analyse én een repliek van Parlementsvoorzitter Jan Peumans en
Minister-President Geert Bourgeois.


http://www.vlaamseombudsdienst.be/

Klachtenbeeld 2014 bij de Vlaamse overheid

Beleidsdomein I?La;lgt]e“n Element, bedenking, quote, ...
Mobiliteit en 35186 De Lijn, p. 22 - coulante omgang met
Openbare Werken ’ zwartrijboetes: De Lijn seponeert bijna 1 dossier
(o0.a. De Lijn) op 4
Cultuur, Jeugd, VRT, p. 140 - veel ergernis over mislukte opnames
Sport en Media 3.831 met digicorder, ingevolge
P EPG-gidsen met onaangepaste uitzendtijden
Studietoelagen, p. 207 - nog steeds geen
Onderwijs en Vorming 2,541 automatische toekenning, maar wel wat sneller
doordat administratie zelf alimentatie en niet-
belastbare inkomsten traceert
Aquafin, p. 352 - suggestie tot heroverweging
- . dagvergoeding van
Leefmilieu, Natuur en Energie 2.325 76,31 euro voor zelfstandigen die zaak moeten
sluiten wegens openbare werken
. . . Woonpremies, p. 443 - eindelijk
Ruimtelijke Ordening, 2.317 formulierengenerator op komst, die einde kan
Wonen en Onroerend Erfgoed . - .
maken aan papierberg bij aanvraag woonpremies
VDAB, p. 456 - meer dan 2.000 meldingen
Werk en Sociale Economie “ongepaste vacatures” (onbestaande vacatures,
(0.a. VDAB) 2.237 discriminatoire voorwaarden, ...) via speciale
R report-knop in
VDAB-vacature-databank
Welzijn, Volksgezondheid en Gezin K!nd_ & Gezin, p. 556 - nood aan speciale
- . 1.627 commissie voor contractuele geschillen ouders vs.
(0.a. Kind en Gezin) . .
organisator kinderopvang
. . Vlaamse Belastingdienst, p. 642 - Ombudsman
Financién en Begroting ; ; ; . .
(o0.a. verkeersbelasting en onroerende 832 ziet met veel instemming een nieuw begrip
e voorheffing) verschijnen: “drempelwaarde gegronde klachten
9 (9,23%)”
Landbouw en Visserij Bestuurszaken, p. 740 - bejegening anderstalige
Economie, Wetenschap en Innovatie bezoekers aan onthaalbalies Vlaamse overheid:
Internationaal Vlaanderen 214 “Eerste aanspreking in het Nederlands,

Algemeen Regeringsbeleid
Bestuurszaken

nadien kan andere taal, indien Nederlands van
bezoeker onvoldoende is.”

g

4/‘
/

(j ,

Bart Weekers,
Vlaams Ombudsman
Brussel, 1 maart 2015
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Mobiliteit en Openbare Werken

35.186 klachten
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Rapportering klachtenbeeld VVM De Lijn 2014

1. Algemeen

VVM De Lijn is als EVA verplicht om jaarlijks, in het kader van het klachtendecreet, te
rapporteren over haar klachtenbeeld en dit véér 10 februari.

Net zoals de voorgaande jaren vindt u hierna een analyse van de klachten die De Lijn in
2014 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 2014, vindt u terug in bijlage 3.

2. Klachtenbeleid De Lijn

a. Klachtenorganisatie

Op 01/06/2014 startte De Lijn met één centrale klantendienst, ook wel ‘shared service
klantenreacties’ genoemd. Met de oprichting van deze centrale klantendienst, die
opereert vanuit Hasselt, wil De Lijn haar klachtenbehandeling verder uniformiseren en
optimaliseren. De centrale klantendienst vervangt de vroegere structuur van één
klantendienst per entiteit. In de entiteiten (behalve Centrale Diensten) is er enkel nog
een ‘lokale antenne’ die door de medewerkers van het shared service klantenreacties
kan gecontacteerd worden bij complexe en/of gevoelige dossiers.

b. Klachtencaptatie

Klachten kunnen bij De Lijn op diverse manieren ingediend worden (zie bijlage 2 —
Tabblad ‘Drager’ — ‘Aantal gemelde klachten per drager’). Daar waar vroeger de meeste
klachten via telefoon of brief werden ingediend, zien we dat ook bij de reizigers van De
Lijn de nieuwe media volledig ingeburgerd zijn. De meeste klachten worden via het

Vlaamse Vervoermaatschappij De Lijn Centrale Diensten

Motstraat 20 — 2800 Mechelen — tel. 015 40 87 11 — fax 015 40 87 09
IBAN BE89 4354 5083 7185 — bic KREDBEBB — KBC 435-4508371-85
BTW BE 0242 069 537 — www.delijn.be
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meldingenformulier op de website ingediend, maar ook de rol van social media (Twitter
en Facebook) als klachtenkanaal neemt elke jaar toe.

c. Klachtenprocedure

Bij elke klacht die bij De Lijn ingediend wordt, ongeacht het ‘ontvangstkanaal’, wordt
bekeken of antwoordelementen uit het onderzoek noodzakelijk zijn voor de opmaak van
een antwoord naar de klant. Indien deze extra antwoordelementen niet nodig zijn,
ontvangt de klant zo snel mogelijk een antwoord op basis van gestandaardiseerde
antwoordelementen.

Indien verdere analyse noodzakelijk is, maakt de klantendienst de klacht over aan de
betrokken dienst of de lokale antenne, wanneer het gaat over entiteitsgebonden
materie. De betrokken dienst of de lokale antenne bezorgt de centrale klantendienst alle
informatie die nodig is om een correct en volledig antwoord op te maken.

Wanneer een klacht als ‘gevoelig’ gekwalificeerd wordt (bv. in het kader van stakeholder
management), dan neemt de betrokken entiteit het volledige dossier in beheer.

d. Klachten als hefboom tot verbetering

Klachten leiden steeds tot een correctie en, dikwijls, een optimalisatie van de
dienstverlening. Voorbeeld hiervan is o0.a. het aanpassen van de dienstregeling naar
aanleiding van een klantenklacht. Opdat een klacht leidt tot een optimalisatie, is niet
zozeer het aantal klachten belangrijk, maar wel de grootte van de meerwaarde die de
aanpassing zal hebben voor andere klanten van De Lijn. Natuurlijk speelt ook het
budgettaire kader, wanneer relevant, een belangrijke rol.

3. Cijfers - Algemeen

In bijlage 2 vindt u alle kerncijfers terug m.b.t. het klachtenbeeld 2014 (incl. vergelijking met
2013).

4. Cijfers —Korte analyse

a. Algemeen

In 2014 nam het aantal klachten bij De Lijn toe met 6,54% of 2.138 eenheden. Aan
de basis van deze stijging liggen o.a. volgende aspecten:

e Sedert eind 2012 is De Lijn actief op Twitter en Facebook. De aanwezigheid
van De Lijn op social media heeft er voor gezorgd dat de drempel voor het
indienen van een klacht nog lager is voor de klant. In 2013 bedroeg het
aandeel van social media in het aantal klachten nog 3,86%.

Viaamse Vervoermaatschappij De Lijn Centrale Diensten
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In 2014 is dit aandeel al opgelopen tot 9,87%. We vermoeden dat het
aandeel social media in 2015 nog verder zal groeien.

e Het aantal felicitaties is in 2014 gestegen met 58,61%, respectievelijk van
418 naar 663. Deze stijging zouden we aan het vorige punt kunnen linken,
namelijk de lage drempel voor het indienen van een klantenreactie via
onder andere social media.

¢ Het aantal klachten met betrekking tot ‘service chauffeur’ en de ‘stiptheid
van de dienstverlening’ vormen opnieuw het grootste aandeel en bevinden
zich nog steeds in stijgende lijn. Het betreft voornamelijk klachten met
betrekking tot ‘rit niet gereden’, halte voorbijgereden’, ‘rijgedrag van de
chauffeur’ en ‘conflicten met klanten’. We vermoeden dat deze trend zich
ook zal voorzetten in 2015.

b. Codificatie — Hoofdcategorie

Tijdens het opmaken van het klachtenbeeld 2014 hebben we vastgesteld dat
doorheen het ganse jaar 1.418 klachten niet correct gecodificeerd werden. Deze
klachten werden gekoppeld aan een codificatie die enkel voor ‘vragen’ mag gebruikt
worden.

Ook kan een stijging of een daling van het aantal klachten binnen een ‘codificatie
hoofdcategorie’ beinvloed zijn door de opstart van de centrale klantendienst, een zo
goed als volledig nieuw team waarvan slechts een drietal mensen ervaring hadden
met klantenreacties. Met een doorgedreven training, uitgebreide handleidingen en
goede afspraken, hebben we het codificeren door de centrale
klantendienstmedewerkers ‘gekalibreerd’.

Op basis van bovenstaande elementen, lijkt het ons dan ook niet opportuun om de
cijffers 2014 rond de hoofdcodificaties verder in detail te bespreken. Zoals hierboven
gemeld, vormen het aantal klachten met betrekking tot ‘service chauffeur’ en de
‘stiptheid van de dienstverlening’ opnieuw het grootste aandeel en deze bevinden
zich nog steeds in stijgende lijn.

Ook stellen we vast dat persaandacht rond een bepaald item een plotse stijging in
het aantal klachten rond datzelfde item kan veroorzaken. Zo zijn het aantal klachten
met betrekking tot schadedossiers gestegen omwille van een incident waarbij De
Lijn een eis tot schadevergoeding verstuurde naar de nabestaanden van een
verkeersslachtoffer. Anderzijds daalde in 2014 het aantal klachten over
‘Toegankelijkheid’ met respectievelijk 23,67%. In 2013 kregen we namelijk veel
persaandacht rond het verbod op scootmobiels op onze voertuigen.

Viaamse Vervoermaatschappij De Lijn Centrale Diensten
Motstraat 20 - 2800 Mechelen - tel. 015 44 07 11 - fax 015 44 09 98
KBC 435-4508371-85 - BTW BF 242 069 537 - www.delijn.be
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In bijlage 2, tab ‘Codificatie hoofdcategorie’, vindt u alle details over de evoluties in
de diverse hoofdcategorieén, maar dus met de nodige voorzichtigheid te
interpreteren.

c. Codificatie — Subcategorie

Ook bij de subcodificaties spelen de in punt 4b aangehaalde aspecten. Het lijkt ons
ook hier dan ook niet opportuun om alle evoluties binnen de diverse subcodificaties
verder te bespreken.

We bespreken enkel een aantal opvallende trends in 2014:

o De omschakeling van 65+ ers naar MOBIB (+835 klachten): 1.253.133
65+’ers werden uitgenodigd om hun 65+-abonnement om te zetten naar
een MOBIB-abonnement. In 0,07% van de gevallen leidde dit tot een klacht.

e De lancering van een nieuwe www.delijn.be (+ 460 klachten) kende
enerzijds enkele technische issues (= ‘beschikbaarheid’), anderzijds
moesten sommige reizigers wennen aan de nieuwe ‘look-and-feel’ en
indeling van de site (=’duidelijkheid’).

e De opstart van het SSC Abonnementen in Oostende leidde tot een stijging
van het aantal klachten over de service van de dienst Abonnementen met
een totaal van 314 klachten tegenover 58 klachten in 2013. Wanneer we dit
in detail bekijken zien we wel dat deze stijging van het aantal klachten zich
vooral concentreerde in de maand september met respectievelijk 46
klachten. De maanden oktober, november en december geven dan weer
een daling weer met respectievelijk 22, 17 en 26 klachten voor die
maanden. We verwachten dat deze dalende trend zich verder zet in 2015.

o De klant is meer tevreden over de service van de Belbuscentrale. Het aantal
klachten daalde in 2014 van 510 naar 350. De klant is dus meer tevreden
over de correctheid van de reservatie, het gedrag en optreden van de
medewerker en de bereikbaarheid van de belbuscentrale. We vermoeden
dat deze daling samenhangt met de daling van het aantal klachten over
toegankelijkheid.

In bijlage 2, tab ‘Codificatie detail’ vindt u louter informatief de evoluties in de
diverse subcategorieén terug, maar dus met de nodige voorzichtigheid te
interpreteren.

Viaamse Vervoermaatschappij De Lijn Centrale Diensten
Motstraat 20 - 2800 Mechelen - tel. 015 44 07 11 - fax 015 44 09 98
KBC 435-4508371-85 - BTW BF 242 069 537 - www.delijn.be
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5. Afhandeltermijnen

De opstart van de centrale klantendienst, met een quasi volledig nieuw team, heeft natuurlijk
tot gevolg dat in de beginfase de afthandeltijd per klacht hoger lag dan normaal. Ook het feit
dat in een opstartfase bepaalde processen rond het bekomen van input om een klacht te
kunnen beantwoorden, niet altijd even vlot verliepen, heeft er voor gezorgd dat de
gemiddelde afhandeltijd per klacht in 2014 hoger ligt dan in 2013, namelijk 18,37
kalenderdagen t.o.v. 10,98 kalenderdagen in 2013.

Het percentage klachten dat binnen de 45 dagen beantwoord moet worden, waarbij De Lijn
zichzelf een minimumnorm van 95% oplegt, daalde in 2014 tot 93,22%. Vooral de maanden
september en oktober hebben het jaarcijfer sterk beinvloed. Vanaf november zagen we
echter een serieuze verbetering die in december leidde tot zelfs een score van 99,87%,
m.a.w. 99,87% van de beantwoorde klachten werd binnen de 45 kalenderdagen
beantwoord.

6. Toekomstige evoluties klachtenbehandeling binnen De Lijn

Na de grote veranderingen in 2014 m.b.t. klachtenbehandeling bij De Lijn, is het in 2015
vooral de bedoeling om de verschillende processen en werkmethodieken binnen de centrale
klantendienst verder te verfijnen/optimaliseren.

Verder zal het steeds een uitdaging blijven om met hetzelfde aantal medewerkers een
(mogelijk) groter volume aan klantenreacties te kunnen verwerken zonder hierbij in te
boeten aan snelheid van afhandeling en kwaliteit.

7. Klachten van personeelsleden

Wanneer personeelsleden van De Lijn bij onze klantendienst (centraal of lokale antenne)

klacht indienen over de interne werking van De Lijn, worden zij ofwel doorverwezen naar

hun directe hiérarchische overste of naar de HR-afdeling. De klantendienst zal in dit soort
gevallen nooit zelf een onderzoek opstarten.

Viaamse Vervoermaatschappij De Lijn Centrale Diensten
Motstraat 20 - 2800 Mechelen - tel. 015 44 07 11 - fax 015 44 09 98
KBC 435-4508371-85 - BTW BF 242 069 537 - www.delijn.be
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Rapportering klachtenbeeld De Lijn 2014

Aantal gemelde klachten

Aantal 2014

Aantal 2013

34.826

32.688

6,54%

Bijlage 2
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Rapportering klachtenbeeld De Lijn 2014
Aantal gemelde klachten per entiteit
Entiteit Aantal klachten 2014 Aantal klachten 2013

1 Antwerpen 11.356 10.417
2 Qost-Vlaanderen 6.432 6.118
3 Vlaams-Brabant 6.851 7.267
4 Limburg 3.798 3.690
5 West-Vlaanderen 3.655 3.382
9 Centrale Diensten / Klantendienst 2.734 1.814
Som: 34.826 32.688

9,01%
5,13%
-5,72%
2,93%
8,07%
50,72%
6,54%

Klachtenboek p.8

I Klantendienst is toegevoegd aan Centrale Diensten
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Rapportering klachtenbeeld De Lijn 2014

Aantal gemelde klachten 2014 per entiteit

-
<

B 1 Antwerpen

M 2 Oost-Vlaanderen
M 3 Vlaams-Brabant
B 4 Limburg

M 5 West-Vlaanderen

9 Centrale Diensten / Klantendienst

Entiteit Aantal klachten 2014
1 Antwerpen 11.356
2 Qost-Vlaanderen 6.432
3 Vlaams-Brabant 6.851
4 Limburg 3.798
5 West-Vlaanderen 3.655
9 Centrale Diensten / Klantendienst 2.734
Som: 34.826

Klachtenboek p.9

32,61%
18,47%
19,67%
10,91%
10,50%

7,85%



Rapportering klachtenbeeld De Lijn 2014

Aantal gemelde klantenreacties per soort

Soort klantenreactie Aantal 2014 Aantal 2013
Attest 5.176 6.096
Felicitatie 663 418
Klacht 34.826 32.688
Suggestie 510 581
Vraag 19.231 14.383
Verloren voorwerp 19.623 20.265
Som: 80.029 74.431

-15,09%
58,61%
6,54%
-12,22%
33,71%
-3,17%
7,52%

Klachtenboek p.10



Rapportering klachtenbeeld De Lijn 2014

Aantal gemelde klachten per drager

Medium ontvangst Aantal 2014 Aantal 2013
Brief 1.849 2.140
E-mail 2.221 2.654
Fax 29 35
Mondeling 490 555
Onbekend 0 0
Online KRS 19.514 18.631
Social media 3.437 1.262
Telefoon 7.286 7.411
Som: 34.826 32.688

-13,60%
-16,31%
-17,14%
-11,71%
#DEEL/O!
4,74%
172,35%
-1,69%
6,54%

Klachtenboek p.11
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Rapportering klachtenbeeld De Lijn 2014
Aantal gemelde klachten per hoofdcategorie codificatie

Codificatie 2014 2013
09 SERVICE 12.400 12.894  -3.83%
02 STIPTHEID 7.812 77041 1.40%
10 INFO 3.315 3.09|  7,07%
01 AANBOD 3.138 3.158]  -0,63%
04 PRIJS EN BETALINGSWIJZE 1.370 1.190[  15/13%
06 INFRASTRUCTUUR 1.359 1192 14,01%
# Onbekend / Andere 1.071 114 -
05 VVK 917 926| -0,97%
16 MOBIB 868 33[ 2530,30%
07 VOERTUIGEN 555 525 571%
15 SCHADEDOSSIERS 480 304| 57,89%
11 OMGEVINGSFACTOREN 431 445 -3/15%
03 AANSLUITING 359 3411 528%
08 VEILIGHEIDSGEVOEL 356 346|  2.89%
14 VERLOREN 201 195 3,08%
12 TOEGANKELIJKHEID 168 207] -18,84%
13 VOORLOPIGE CODE 26 16 -
17 Openbaarheid van bestuur 0 2| -100,00% Nieuwe hoofdcategorie 2013

Som 34.826 32.688| 6,54%
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Rapportering klachtenbeeld De Lijn 2014
Aantal gemelde klachten per subcategorie codificatie

Codificatie 2014 | 2013
2.3 STIPTHEID - rit niet gereden 3568| 3.460
9.1.5 SERVICE CHAUFFEURS - halte voorbijgereden 3446| 3.274
2.2 STIPTHEID - te laat gereden 2645| 2.666
9.1.4 SERVICE CHAUFFEUR - rijgedrag 2211 2.032
9.1.1 SERVICE CHAUFFEURS - Vriendelijkheid 1677| 1.678
2.1 STIPTHEID - te vroeg gereden 1268| 1.292
9.1.6 SERVICE CHAUFFEURS - conflicten met klanten (geen geldconflicten) 1046 972
1.5 AANBOD - capaciteitsproblemen 917| 1.300
9.1.13 SERVICE CHAUFFEURS - Verkeerde reisweg 905 875
9.1.7 SERVICE CHAUFFEURS - conflicten met andere weggebruikers 758 901
9.1 SERVICE CHAUFFEURS 735 600
6.1 INFRASTRUCTUUR - toestand halte-infrastructuur 686 635
1.6 AANBOD - omleiding 551 499
10.1.5 INFO: BESCHIKBAARHEID - website 498 189
1.1 AANBOD - frequentie /amplitude 493 467
9.1.8 SERVICE CHAUFFEURS - tarief- en geldconflicten 483 613
4.5 PRIJS & BETALINGSWIJZE - prodatagebruik 451 447
9.1.10 SERVICE CHAUFFEURS - gsm gebruik 441 446
10.2 INFO: BESCHIKBAARHEID - informatie aan haltes 380 455
15.1 Schadedossiers - Aangifte 353 278
10.1.10 INFO: BESCHIKBAARHEID - reis-applicaties 335 351
02. STIPTHEID 330 260
1.2 AANBOD - trajectaanpassing / uitbreiding (woonwijk/attractiepool) / verzoek om bijkomende halte 312 321
11.1 OMGEVINGSFACTOREN- voertuigen (geluid - rook - trillingen - stationnementen) 274 310
5.3.5 VVK - Defecten automaten 269 353
6.2 INFRASTRUCTUUR - locatie halte 254 202
5.4 MOBIB 250 0
8.2 VEILIGHEIDSGEVOEL - veiligheidsgevoel op het voertuig 245 257
10.3.3 INFO: DUIDELIJKHEID/BEGRIJPBAARHEID - website 242 91
1.8 AANBOD - Herstructureringen exploitatie 239 289
10.4 INFO: CORRECTHEID van de informatie 232 221
7.2. VOERTUIGEN - mankementen 197 171
3.1 AANSLUITING - Niet halen van een voorziene aansluiting De Lijn/ De Lijn 196 233
5.4 VVK - Online abonnementen 193 103
10.2.6 INFO: BESCHIKBAARHEID - realtime-info haltebord 190 80
16. MOBIB 190 3
01. AANBOD 179 84
10.2.1 INFO: BESCHIKBAARHEID - tijdelijke informatie 173 78
10. INFO 165 210
10.1.9 INFO: BESCHIKBAARHEID - informatie rond omleidingen 160 218
11. ATTEST 159 0
14.1 Verloren - Voorwerp 154 154
Niet Beschikbaar 153 142
9.1.3 SERVICE CHAUFFEURS - informatieverschaffing 151 152
9.9 SERVICE PERSONEEL - Staking 143 156
6.1 WERKING APPLICATIES 141 0
4.2 PRIJS - opmerkingen mbt tot voordeel- of doelgroeptarief 138 230

3,12%
5,25%
-0,79%
8,81%
-0,06%
-1,86%
7,61%
-29,46%
3,43%
-15,87%
22,50%
8,03%
10,42%
163,49%
5,57%
-21,21%
0,89%
-1,12%
-16,48%
26,98%
-4,56%
26,92%
-2,80%
-11,61%
-23,80%
25,74%
#DEEL/0! Vragencodificatie toegekend aan klacht
-4,67%
165,93%
-17,30%
4,98%
15,20%
-15,88%
87,38%
137,50% Nieuwe codificatie 2013!
6233,33%
113,10%
121,79%
-21,43%
-26,61%
#DEEL/0! Vragencodificatie toegekend aan klacht
0,00%
-0,66%
-8,33%
#DEEL/0! Vragencodificatie toegekend aan klacht
-40,00%
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5.5 VVK - Mobile Ticketing 136 133
6.3 INFRASTRUCTUUR - verzoek om bijkomende halte-infrastructuur 135 116
3.2 AANSLUITING - Niet halen van een voorziene aansluiting De Lijn/andere (0.a. trein) 135 98
16.6.1 MOBIB - Kaart niet ontvangen 133 3
9.1.9 SERVICE CHAUFFEURS - roken 132 142
15. SCHADEDOSSIERS 127 26
09. SERVICE 125 65
6.5 INFRASTRUCTUUR - spoor en bovenleidingen 119 125
10.1 INFO: BESCHIKBAARHEID - informatie algemeen 115 316
1.7 AANBOD - andere 114 113
10.1.1 INFO: BESCHIKBAARHEID - informatie mbt dienstregelingen, trajecten en netplannen 111 266
4.1 PRIJS - opmerkingen mbt algemeen tarief 107 218
9.2.1 SERVICE CONTROLEURS & Pters - gedrag en optreden 104 96
04. PRIJS EN BETALINGSWIJZE 102 27
06. INFRASTRUCTUUR 97 55
4.3 PRIJS - opmerkingen mbt hoogte toeslagen boetes 95 63
7.1 VOERTUIGEN - comfort en ruimte 94 83
9.4.3 SERVICE BELBUSCENTRALE - correctheid reservatie 91 168
01. ALGEMEEN 86 0
11.4 OMGEVINGSFACTOREN - lawaaihinder 81 44
10.3.7 INFO:DUIDELIJKHEID/BEGRIJPBAARHEID - reis-applicaties 80 49
9.4.1 SERVICE BELBUSCENTRALE - gedrag/optreden 79 121
8.1 VEILIGHEIDSGEVOEL - veiligheidsgevoel aan halte 79 69
9.1.2 SERVICE CHAUFFEURS - voorkomen 79 49
5.3 ABONNEMENTEN 79 0
16.5.1 MOBIB - Uitnodiging niet ontvangen 78 10
5.1.1 VVK - personeel Lijnwinkel/loket 76 64
12.3 TOEGANKELIJKHEID - voertuigen 74 128
2.4 STAKING 74 0
7.5 VOERTUIGEN - sluiten deuren bus 72 70
10.2.2 INFO: BESCHIKBAARHEID - haltebord 72 33
05. VVK 71 13
9.4 SERVICE DE BELBUSCENTRALE 61 66
7.6 VOERTUIGEN - sluiten deuren tram 59 92
4.4 PRIJS - opmerkingen mbt betalingswijze en aankoopmogelijkheden 57 119
9.4.5 SERVICE BELBUSCENTRALE - bereikbaarheid 56 104
7.3 VOERTUIGEN - properheid van de voertuigen 55 53
1.4 AANBOD - aanvraag bijkomende aansluiting De Lijn/andere 54 41
5.1 VVK - INTERNE VOORVERKOOPPUNTEN: Lijnwinkel + loket 51 53
16.1 MOBIB - Algemeen 51 4
9.8 SERVICE PERSONEEL - algemeen 50 27
5.3 VVK - AUTOMATEN 47 27
4.6 PRIJS - fraude 46 86
16.6 MOBIB - Kaart 46 2
16.3 MOBIB - Administratiekost 43 1
11. OMGEVINGSFACTOREN 42 56
6.6 INFRASTRUCTUUR - klachten ivm busbanen, busstroken en verzinkbare paaltjes 42 41
06. WEBSITE/MOBIEL/OPEN DATA 41 0
7.4 VOERTUIGEN - Aard van ingezette materieel 39 44
12.1 TOEGANKELIJKHEID - haltes 39 28
1.3 AANBOD - Aanvraag bijkomende aansluiting De Lijn/De Lijn 38 44
9.10 SERVICE ABONNEMENTENDIENST 38 5
10.1.7 INFO: BESCHIKBAARHEID - lijnfilms 37 37
16.6.3 MOBIB - Kaart werkt niet 36 0
5.3.6 WIJZIGING CONTACTGEGEVENS 36 0
9.1.11 SERVICE CHAUFFEURS - felicitaties 35 108
9.10.1 SERVICE ABONNEMENTENDIENST - procedure abonnementendienst 35 17

2,26%
16,38%
37,76%
4333,33%
-7,04%
388,46%
92,31%
-4,80%
-63,61%
0,88%
-58,27%
-50,92%
8,33%
277,78%
76,36%
50,79%
13,25%
-45,83%
#DEEL/0! Vragencodificatie toegekend aan klacht
84,09%
63,27% Nieuwe codificatie 2013!
-34,71%
14,49%
61,22%
#DEEL/0! Vragencodificatie toegekend aan klacht
680,00%
18,75%
-42,19%
#DEEL/0! Vragencodificatie toegekend aan klacht
2,86%
118,18%
446,15%
-7,58%
-35,87%
-52,10%
-46,15%
3,77%
31,71%
-3,77%
1175,00%
85,19%
74,07%
-46,51%
2200,00%
4200,00%
-25,00%
2,44%
#DEEL/0! Vragencodificatie toegekend aan klacht
-11,36%
39,29%
-13,64%
660,00% Nieuwe codificatie 2013!
0,00%
#DEEL/0!
#DEEL/0! Vragencodificatie toegekend aan klacht
-67,59%
105,88% Nieuwe codificatie 2013!
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2.1 REISINFORMATIE 35 0
10.5 INFO: opmerkingen met betrekking tot campagnes 34 73
10.3 INFO: DUIDELIJKHEID/BEGRIJPBAARHEID - informatie algemeen 34 30
07. VOERTUIGEN 33 12
08. VEILIGHEIDSGEVOEL 32 18
2.1.1 TRAJECTINFO 32 0
5.1 PRODATA-VERVOERBEWIJZEN 31 0
Onbekend 30 75
14.2 Verloren - Abonnement 29 25
9.2 SERVICE CONTROLEURS 29 19
05. VERVOERBEWIJZEN 29 0
9.5.1 SERVICE KLANTENDIENST - procedure klantenreacties 28 29
12. TOEGANKELIJKHEID 28 24
03. AANSLUITING 28 4
5.1.4 OMRUILING 28 0
5.3.8 AANVRAAG 28 0
13. VOORLOPIGE CODE 27 16
9.2.5 SERVICE CONTROLEURS & Pters - frequentie controle 24 33
11.2 OMGEVINGSFACTOREN - gebouwen & ligging 24 18
9.3.2 SERVICE DE LIININFO - kennis en informatie 24 12
16.5 MOBIB - Uitnodiging 24 1
2.1.2 DIENSTREGELINGFOLDERS 24 0
5.3.7 DUPLICAAT 23 0
9.4.7 SERVICE BELBUSCENTRALE - no show van de klant 22 14
10.3.1 INFO: DUIDELIJKHEID/BEGRIJPBAARHEID van info i.v.m. dienstregeling en trajecten (netplan) 22 13
1.8 BELBUS 21 0
6.2 INHOUD 20 0
9.4.2 SERVICE BELBUSCENTRALE - kennis en informatie 19 24
9.10.2 SERVICE ABONNEMENTENDIENST - gedrag en optreden 19 7
1.7 CAMPAGNES EN PUBLICITEIT 19 0
5.3.4 TERUGBETALING 19 0
9.5 SERVICE KLANTENDIENST 18 6
9.3 SERVICE DE LIININFO 18 1
12.2 TOEGANKELIJKHEID - premetro 17 24
2.1.4. OMLEIDINGEN 16 0
02. AANBOD 15 0
2.2.1 DIENSTREGELING 15 0
14. VERLOREN 14 16
10.3.6 INFO: DUIDELIJKHEID/BEGRIJPBAARHEID - haltes 14 14
2.3. MELDING TIJDELIJKE VERSTORING 14 0
5.2.2 VVK - beschikbaarheid vervoerbewijzen in externe voorverkooppunten 13 20
5.3.5 VOORDEELTARIEVEN (DINA, PMH, 65+) 12 0
5.1.2 VVK - beschikbaarheid vervoerbewijzen in Lijnwinkel/loket 11 13
5.2 VVK - EXTERNE VOORVERKOOPPUNTEN 11 13
9.2.2 SERVICE CONTROLEURS & Pters - kennis en informatie 11 8
16.4 MOBIB - Communciatie & informatie 11 5
03. TARIEVEN 11 0
4.2 AANVRAAG NIEUWE/EXTRA HALTEINFRASTRUCTUUR 11 0
6.4 INFRASTRUCTUUR - opmerkingen ivm toestand gebouwen 10 18
11.3 OMGEVINGSFACTOREN - nieuw geplande inplantingen (gebouwen - sporen) 10 17
10.3.5 INFO: DUIDELIJKHEID/BEGRIJPBAARHEID - lijnfilms 10 5
10.6 PUBLICITIEIT - publiciteit 10 5
04. ROLLEND MATERIEEL EN INFRASTRUCTUUR 10 0
5.1.4 VVK - informatie ivm Lijnwinkel/loket 9 22
9.1.12 SERVICE CHAUFFEURS - tweetaligheid 9 4
5.3.1 AANKOOPWIJZE 9 0
5.3.2 PRIJS 9 0

#DEEL/0! Vragencodificatie toegekend aan klacht
-53,42%
13,33%
175,00%
77,78%
#DEEL/0! Vragencodificatie toegekend aan klacht
#DEEL/0! Vragencodificatie toegekend aan klacht
-60,00%
16,00%
52,63%
#DEEL/0! Vragencodificatie toegekend aan klacht
-3,45%
16,67%
600,00%
#DEEL/0! Vragencodificatie toegekend aan klacht
#DEEL/0! Vragencodificatie toegekend aan klacht
-27,27%
33,33%
100,00%
2300,00%
#DEEL/0! Vragencodificatie toegekend aan klacht
#DEEL/0! Vragencodificatie toegekend aan klacht
57,14% Nieuwe codificatie 2013!
69,23%
#DEEL/0! Vragencodificatie toegekend aan klacht
#DEEL/0! Vragencodificatie toegekend aan klacht
-20,83%
171,43% Nieuwe codificatie 2013!
#DEEL/0! Vragencodificatie toegekend aan klacht
#DEEL/0! Vragencodificatie toegekend aan klacht
200,00%
1700,00%
-29,17%
#DEEL/0! Vragencodificatie toegekend aan klacht
#DEEL/0! Vragencodificatie toegekend aan klacht
#DEEL/0! Vragencodificatie toegekend aan klacht
-12,50%
0,00%
#DEEL/0! Vragencodificatie toegekend aan klacht
-35,00%
#DEEL/0! Vragencodificatie toegekend aan klacht
-15,38%
-15,38%
37,50%
120,00%
#DEEL/0! Vragencodificatie toegekend aan klacht
#DEEL/0! Vragencodificatie toegekend aan klacht
-44,44%
-41,18%
100,00%
100,00%
#DEEL/0! Vragencodificatie toegekend aan klacht
-59,09%
125,00%
#DEEL/0! Vragencodificatie toegekend aan klacht
#DEEL/0! Vragencodificatie toegekend aan klacht
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9.3.1 SERVICE DE LIININFO - gedrag en optreden

=
\l

10.1.4 INFO: BESCHIKBAARHEID - De LijnInfo

(=Y
[N

5.1.3 VVK - bereikbaarheid Lijnwinkel/loket

5.6 VVK - eShop

10.6.2.3 PUBLICITEIT - publiciteit v LijnCom in/op voertuigen

3.3. VOORDEELTARIEVEN

9.3.4 SERVICE DE LIININFO - bereikbaarheid

3.4 TARIEFWIJZIGINGEN

5.2 SMS-TICKET

9.5.2 SERVICE KLANTENDIENST - gedrag en optreden

[E=Y

2.2.2 TRAJECT

5.2.4 TERUGBETALING

O|O|O|Oo|O|oO|o|Oo|h~]|N

5.3.4 VVK - gebruiksgemak automaten

l_\
a

9.6 SERVICE VERSTERKINGSRITTEN EN EVENEMENTENVERVOER - correctheid uitvoering

10.1.8 INFO: BESCHIKBAARHEID - tweetalige informatie

1.6 SOLLICITEREN

9.7 SERVICE LEERLINGENVERVOER - correctheid uitvoering

5.3.1 VVK - beschikbaarheid vervoerbewijzen via automaten

07. TOEGANKELIJKHEID

08. SCHOLEN/BEDRIJVEN/VERENIGINGEN/LOKALE BESTUREN

1.3 SOCIAL MEDIA TEAM

10.2 AANVRAAG

11.1 ONTSTENTENIS OPENBAAR VERVOER

2.1.3. NETPLAN

2.2. WIJZIGING

8.7 PUBLICITEIT

3.1 KOSTPRIJS

5.1.1 AANKOOPWIJZE

5.1.3 GEBRUIKSVOORWAARDEN

10.1.2 INFO: BESCHIKBAARHEID - tarieven

16.5.2 MOBIB - Uitnodiging niet correct

10.2.3 INFO: BESCHIKBAARHEID - netplannen van het vervoersgebied

9.2.3 SERVICE CONTROLEURS & Pters - voorkomen

1.5 VOORVERKOOPPUNTEN

10. GROEPSVERVOER

7.2 ROLSTOELEN EN SCOOTMOBIELS

8.6 COMMERCIELE AANBIEDINGEN

5.1.5 RESTSALDO

5.3.3 GEBRUIKSVOORWAARDEN

10.3.2 INFO: DUIDELIJKHEID/BEGRIJPBAARHEID -info i.v.m. tarieven

10.6.2 PUBLICITEIT - publiciteit in/op voertuigen

9.5.4 SERVICE KLANTENDIENST - bereikbaarheid

5.3.2 VVK - beschikbaarheid automaten

1.2 KLANTENDIENST

10.1 INFO

10.6.1.3 PUBLICITEIT - publiciteit lijnCom aan haltes/gebouwen

2.5 EVENEMENTEN

8.5 SPONSORING

9.10.4 SERVICE ABONNEMENTENDIENST - bereikbaarheid

5.2.1 AANKOOPWIJZE

9.5.3 SERVICE KLANTENDIENST - felicitaties

5.2.1 VVK - personeel externe voorverkooppunten

5.2.4 VVK - informatie ivm externe voorverkooppunten

10.2.5 INFO: BESCHIKBAARHEID - lijnnummer

9.4.4 SERVICE BELBUSCENTRALE - felicitaties

1.1 ORGANISATIESTRUCTUUR

11.3 FISCAAL ATTEST

Rl N[NV e |w]w|w|w|w|w|w|w|w s [s s ]s ]| ]ala|lo|o|o|o|o |~ |~ |~|o|o|ow]|ow]|w]|w

QIOININ|WIWIFR|O|O|O|O|IO|C|O|RP|W|IO|W|C|C|IO|IC|IO|O|R|FRPIN|IO|IC|O|IC|O|C|O|0|O|O|O|O|W|o|O|Fr|ul

-52,94%
-27,27%
14,29%
100,00%
#DEEL/0!
#DEEL/O0!
16,67%
#DEEL/0!
#DEEL/0!
-40,00%
#DEEL/0!
#DEEL/0!
-64,29%
0,00%
400,00%
#DEEL/0!
-33,33%
33,33%
#DEEL/0!
#DEEL/0!
#DEEL/0!
#DEEL/O0!
#DEEL/0!
#DEEL/0!
#DEEL/0!
#DEEL/0!
#DEEL/O0!
#DEEL/0!
#DEEL/O0!
-99,05%
50,00%
200,00%
200,00%
#DEEL/O0!
#DEEL/0!
#DEEL/0!
#DEEL/0!
#DEEL/0!
#DEEL/0!
-84,62%
-66,67%
-33,33%
100,00%
#DEEL/0!
#DEEL/0!
#DEEL/0!
#DEEL/0!
#DEEL/O0!
#DEEL/0!
#DEEL/O0!
-90,91%
-66,67%
-66,67%
-50,00%
-50,00%
#DEEL/0!
#DEEL/0!

Vragencodificatie toegekend aan klacht

Vragencodificatie toegekend aan klacht
Vragencodificatie toegekend aan klacht

Vragencodificatie toegekend aan klacht
Vragencodificatie toegekend aan klacht

Vragencodificatie toegekend aan klacht

Vragencodificatie toegekend aan klacht
Vragencodificatie toegekend aan klacht
Vragencodificatie toegekend aan klacht
Vragencodificatie toegekend aan klacht
Vragencodificatie toegekend aan klacht
Vragencodificatie toegekend aan klacht
Vragencodificatie toegekend aan klacht
Vragencodificatie toegekend aan klacht
Vragencodificatie toegekend aan klacht
Vragencodificatie toegekend aan klacht
Vragencodificatie toegekend aan klacht

Vragencodificatie toegekend aan klacht
Vragencodificatie toegekend aan klacht
Vragencodificatie toegekend aan klacht
Vragencodificatie toegekend aan klacht
Vragencodificatie toegekend aan klacht
Vragencodificatie toegekend aan klacht

Vragencodificatie toegekend aan klacht
Vragencodificatie toegekend aan klacht

Vragencodificatie toegekend aan klacht
Vragencodificatie toegekend aan klacht

Vragencodificatie toegekend aan klacht

Vragencodificatie toegekend aan klacht
Vragencodificatie toegekend aan klacht
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16.6.2 MOBIB - Kaart niet correct #DEEL/0!

7.1 BLUE ASSIST #DEEL/0! Vragencodificatie toegekend aan klacht

8.4 LESSENPAKKET #DEEL/0! Vragencodificatie toegekend aan klacht

9.2 FIETS #DEEL/0! Vragencodificatie toegekend aan klacht

9.5 VOORAAN OPSTAPPEN #DEEL/0! Vragencodificatie toegekend aan klacht

3.2 ZONES #DEEL/0! Vragencodificatie toegekend aan klacht

4.1 NIEUWE BESTELLINGEN #DEEL/0! Vragencodificatie toegekend aan klacht

5.1.2 PRIJS #DEEL/0! Vragencodificatie toegekend aan klacht

5.5 BEGELEIDERSKAART #DEEL/0! Vragencodificatie toegekend aan klacht

10.1.3 INFO: BESCHIKBAARHEID -belbusnummer 10( -100,00%
9.2.4 SERVICE CONTROLEURS & Pters - felicitaties -100,00%
5.3.3 VVK - informatie ivm automaten -100,00%
12.4 TOEGANKELIJKHEID - gebouwen -100,00%
-100,00%
17. Openbaarheid van bestuur -100,00% Nieuwe codificatie 2013!
5.1.5 VVK - Tweetaligheid Lijnwinkel/loket -100,00%
10.1.6 INFO BESCHIKBAARHEID- promoties -100,00%
10.3.4 INFO: DUIDELIJKHEID/BEGRIJPBAARHEID - promotiemateriaal en -drukwerk -100,00%
5.2.5. VVK - EXTERNE VOORVERKOOPPUNTEN - tweetaligheid externe voorverkooppunten -100,00%
9.4.6 SERVICE BELBUSCENTRALE - tweetaligheid -100,00%
10.2.4 INFO: BESCHIKBAARHEID - haltenummer #DEEL/0!
10.6.1 PUBLICITEIT - publiciteit aan gebouwen/haltes #DEEL/O0!
5.2.3 VVK - bereikbaarheid externe voorverkooppunten #DEEL/0!
9.3.3 SERVICE DE LIJNINFO -felicitaties #DEEL/0!

[ (=1 (=l (=1 (=] L=l L Ll Ed DS A S DL KN KN el =l (= (=l (= (=l =l (=1 (=]l (=] (=]

1
1
1
1
1
1
1
1
1
0
0
0
0
16.2 MOBIB - Interoperabiliteit 0
0
0
0
0
0
0
0
0
0
0
6

34.57

Samenvatting 34.82
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Rapportering klachtenbeeld De Lijn 2014

Afhandeltermijnen

2014 2013
% klachten afgehandeld binnen 45 kalenderdagen 93,22% 98,09%
Gemiddelde afhandeltijd klachten 18,37 10,98
maand entiteit < 45 dagen
jan De Lijn Antwerpen 99,50%
De Lijn Centrale Diensten 99,71%
De Lijn Limburg 99,92%
De Lijn Oost-Vlaanderen 99,54%
De Lijn Vlaams-Brabant 94,21%
De Lijn West-Vlaanderen 99,12%
Totaal jan 91,99%
feb De Lijn Antwerpen 99,50%
De Lijn Centrale Diensten 99,75%
De Lijn Limburg 99,92%
De Lijn Oost-Vlaanderen 99,58%
De Lijn Vlaams-Brabant 98,16%
De Lijn West-Vlaanderen 98,45%
Totaal feb 95,35%
mrt De Lijn Antwerpen 99,71%
De Lijn Centrale Diensten 99,92%
De Lijn Klantendienst 99,96%
De Lijn Limburg 99,92%
De Lijn Oost-Vlaanderen 99,83%
De Lijn Vlaams-Brabant 99,75%
De Lijn West-Vlaanderen 98,78%
Totaal mrt 97,86%
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apr De Lijn Antwerpen 99,92%
De Lijn Centrale Diensten 99,92%
De Lijn Oost-Vlaanderen 99,79%
De Lijn Vlaams-Brabant 99,66%
De Lijn West-Vlaanderen 98,95%
Totaal apr 98,24%
mei De Lijn Antwerpen 99,33%
De Lijn Centrale Diensten 99,96%
De Lijn Klantendienst 98,45%
De Lijn Limburg 99,37%
De Lijn Oost-Vlaanderen 99,66%
De Lijn Vlaams-Brabant 99,79%
De Lijn West-Vlaanderen 99,50%
Totaal mei 96,06%
jun De Lijn Antwerpen 99,92%
De Lijn Klantendienst 90,69%
De Lijn Limburg 99,87%
De Lijn Oost-Vlaanderen 99,75%
Totaal jun 90,23%
jul De Lijn Antwerpen 99,96%
De Lijn Klantendienst 95,30%
De Lijn Limburg 99,87%
De Lijn Oost-Vlaanderen 99,87%
De Lijn West-Vlaanderen 99,92%
Totaal jul 94,93%
aug De Lijn Antwerpen 99,96%
De Lijn Klantendienst 95,68%
De Lijn Limburg 99,92%
De Lijn Online 99,96%
De Lijn Oost-Vlaanderen 99,92%
De Lijn West-Vlaanderen 99,96%
Totaal aug 95,39%
sep De Lijn Antwerpen 99,96%
De Lijn Centrale Diensten 99,96%
De Lijn Klantendienst 75,09%
De Lijn Limburg 99,83%
De Lijn Oost-Vlaanderen 99,83%
De Lijn West-Vlaanderen 99,83%
Totaal sep 74,51%
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okt De Lijn Antwerpen 99,87%
De Lijn Klantendienst 73,67%
De Lijn Limburg 99,79%
De Lijn Oost-Vlaanderen 99,87%
De Lijn West-Vlaanderen 99,83%
Totaal okt 73,04%
nov De Lijn Antwerpen 99,87%
De Lijn Klantendienst 92,79%
De Lijn Limburg 99,96%
De Lijn Oost-Vlaanderen 99,96%
De Lijn Vlaams-Brabant 99,96%
Totaal nov 92,54%
dec De Lijn Klantendienst 99,92%
De Lijn Limburg 99,96%
Totaal dec 99,87%

Klachtenboek p.20



Klachtenboek p.21

Bijlage 3

1. Algemeen
In 2014 werden er 48.926 PV’s uitgeschreven (dd. 13/01/2015).

Tot op heden ontvingen we 10.506 (21,47%) reacties (1% fase procedure) en
2.533 (5,18%) verzoekschriften (2% fase procedure).

2. Reacties — 1°'® fase procedure
We ontvingen in totaal 10.506 (21,47%) reacties op 48.926 PV'’s.

Van het aantal ontvangen reacties (10.506) werden er in totaal 3.635
(34,59%) geseponeerd en dit volgens onderstaande verhouding:

Aantal dossiers Abonnement vergeten — Andere - Reactie Reactie ongegrond — Niet
met reactie Seponeren gegrond - Seponeren seponeren
10.506 2.350 1.285 | 6.871

Daarenboven werden er nog 6.174 dossiers geseponeerd voor vaststelling
‘Abonnement vergeten’ waar de klant echter geen reactie indiende.
Hierdoor werden in totaal 9.809 dossiers geseponeerd in de eerste fase van
de procedure.

3. Verzoekschriften — 2% fase procedure
We ontvingen in totaal 2.533 (5,18%) verzoekschriften. Deze verzoekschriften
worden opgedeeld in ‘Verzoekschrift na (niet-gegronde) reactie’ (tweede

reactie van klant) en ‘Verzoekschrift zonder reactie’ (eerste reactie van klant).

Verzoekschriften na reactie:

Totaal Aantal Verzoekschrift gegrond PEEERE Verzoekschrift e
— seponeren ongegrond
719 119 16,55 % 600 83,44 %
Verzoekschriften zonder reactie:
Totaal Aantal Verzoekschrift gegrond PEEERE Verzoekschrift P
- seponeren ongegrond
1.814 453 24,97 % 1.361 75,03 %

In totaal werden 572 (22,58 %) verzoekschriften als gegrond beoordeeld.
1.961 (77,42%) verzoekschriften werden als niet-gegrond beoordeeld.
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In het totaal werden er in de eerste (9.809 dossiers) en tweede (572 dossiers)
fase 10.381 dossiers geseponeerd.

Hierbij dient echter opgemerkt te worden dat, voor de in 2014 uitgeschreven
PV’s, de procedure nog niet voor alle dossiers afgelopen is en er nog reacties
en verzoekschriften te beoordelen zullen zijn.

In een samenvattende tabel:

Andere - Totaal
Aantal Enkel A\?;gr:tegeft Reactie Reactie Verzoek- geg;/r%)i d- VZS aantal - ;aont;?l_ Szg;aﬂrén
dossiers reactie gegrond - ongegrond  schriften ongegrond | Reactie + ®
Seponeren Seponeren Seponeren VZS Seponeren %
48.926 9.787 8.524 1.285 6.871 2.533 572 1.961 12.320 10.381 21,22%
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Rapportering klachten 2014 beleidsdomein MOW- AWV

1 Inleiding
Beschrijving van de organisatie en de activiteiten
1.1. Agentschap Wegen en Verkeer

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 véor 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.

Het Agentschap Wegen en Verkeer:

e beheert, onderhoudt en optimaliseert het wegenpatrimonium;

e organiseert het verkeer op het aan hem toevertrouwde wegennet, op een vlotte
en veilige wijze;

e geeft mee vorm aan het beleid.

Het Agentschap Wegen en Verkeer wil dit doen door:

juiste informatie te verstrekken en tijdige communicatie te verzekeren;
evenwichtige en objectieve programma’s op te stellen;

de aanwezige kennis goed te beheren;

kwaliteitsvol en innovatief te werken.

Afdelingen en taken:
PLANNING EN COORDINATIE

o stelt de investerings- en onderhoudsprogramma’s op;
e coodrdineert de werking van de zes territoriale afdelingen

EXPERTISE VERKEER EN TELEMATICA

e bereidt het beleid rond verkeersveiligheid en elektrische, elektromechanische en
telematica-uitrustingen voor;

o ontwikkelt expertise en verspreidt beste praktijken in de domeinen
elektromechanica, verkeerskunde en telematica;

e geeft technisch advies aan de territoriale afdelingen rond het verkeersbeleid, de
aanpassing van kruispunten, verkeerslichten, wegverlichting, permanente en
elektronische verkeersborden, kunstwerken, kabelnetwerken...

o voert ook verkeerstellingen en -enquétes, onderzoekt aanvragen voor
uitzonderlijk vervoer;

e schrijft bestellingsopdrachten voor de aankoop van signalisatie en
elektromechanische installaties langs de gewestwegen uit

WEGENBOUWKUNDE

e verstrekt advies over de structuren, materialen en elementen gebruikt in de
wegenbouw en voert hierover proeven uit;
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e verricht voor het hele gewestwegennet visuele inspecties en meet en interpreteert
wegeigenschappen in verband met veiligheid en evolutie van de wegstructuur;

e bestudeert de invloed van het verkeer op de omgeving inzake geluid en trillingen
en stelt de meest geschikte maatregelen voor

TERRITORIALE WEGENAFDELINGEN

Elke provincie heeft een eigen afdeling Wegen en Verkeer. Die is telkens verantwoordelijk
voor het ontwerp, de aanleg en de verbetering van wegen en bruggen. De afdelingen
staan ook in voor de aanleg van bepaalde elektromechanische uitrustingen langs de
gewestwegen (wegverlichting, verkeerslichten, laag- en hoogspanningsinstallaties,
elektronische en inwendig verlichte verkeersborden,...), de uitvoering van het
mobiliteitsbeleid en de organisatie van het verkeer. Ze beheren ook de infrastructuur en
leveren adviezen en vergunningen af aan nutsbedrijven.

TERRITORIALE AFDELING ELEKTROMECHANICA EN TELEMATICA

De territoriale afdeling Elektromechanica en Telematica staat in voor de projectstudie,
het beheer en de exploitatie van elektrische, elektromechanische en telematica-
uitrustingen langs de gewestwegen, de waterwegen en waterlopen, de havens en de
regionale luchthavens. De afdeling beschikt over geautomatiseerde systemen voor
afstandsbewaking en -bediening en een permanente wachtdienst om defecten en
storingen te registreren en onmiddellijk te laten herstellen.

Kwaliteitsmanagement

In april 2007 werd de aanzet gegeven om het kwaliteitsmanagementsysteem ISO
9001:2000 (nu ISO 9001:2008) uit te breiden naar het volledige Agentschap Wegen en
Verkeer met uitzondering van de afdeling Wegenbouwkunde.

In juni 2014 werd AWV voor de tweede maal gehercertificeerd. Het
kwaliteitsmanagementsysteem van AWV werkt volgens de criteria van de nieuwe EN ISO
9001:2008".



Klachtenboek p.25

1.2. Structuur van de IVA AWV

Administrateur-generaal Stafdienst

Planning en Codrdinatie | Wegen en Verkeer Wegen en Verkeer Wegen en Verkeer
West-Vlaanderen Oost-Vlaanderen Limburg

Expertise Verkeer en

Telematica
Wegen en Verkeer Wegen en Verkeer Elektromechanica en
Antwerpen Vlaams-Brabant Telematica
Wegenbouwkunde
CENTRALE AFDELINGEN TERRITORIALE AFDELINGEN

1.3. Visie en missie
Visie:

Het Agentschap Wegen en Verkeer wil een veilige, vlotte en duurzame mobiliteit voor alle
weggebruikers realiseren in Vlaanderen.

Missie:

Het Agentschap Wegen en Verkeer neemt hiertoe de verantwoordelijkheid over:
e het beheren, onderhouden en optimaliseren van het haar toevertrouwde
wegenpatrimonium
¢ het organiseren van het verkeer op het haar toevertrouwde wegennet
e het mee vormgeven van het beleid

Het Agentschap Wegen en Verkeer wil dit doen door:

juiste informatie te verstrekken en tijdige communicatie te verzekeren
evenwichtige en objectieve programma's op te stellen

de aanwezige kennis goed te beheren

kwaliteitsvol en innovatief te werken

Kernopdrachten

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

het beheer van het bruggenpatrimonium inclusief de kunstwerken in gemengd
beheer.
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2 Inhoud van het jaarverslag
2.1. Klachtencaptatie / manier van dataverzameling:

Vlotte bereikbaarheid van de klachtenbehandelaar/procedure:

Het Agentschap Wegen en Verkeer zet volop in op een vlotte bereikbaarheid voor de
klant via het ter beschikking stellen van o.a. het Meldpunt Wegen.

Daarnaast kunnen alle binnenkomende klachten en meldingen in de achterliggende
administratieve module van het Meldpunt Wegen geregistreerd, behandeld en opgevolgd
worden, ongeacht het kanaal 5telefoon, email, brief, fax, sociale media,...) via deze
binnenkomen.

Rond het Meldpunt Wegen voor de burger werd uitgebreide communicatiecampagnes
gevoerd om de weggebruiker attent te maken op de mogelijkheid om een melding in te
dienen bij het AWV. Deze applicatie, beschikbaar via onze website, heeft 3 voordelen:

) Vlotte bereikbaarheid voor de klant die een klacht of een melding wenst door te
geven.
0 Eenvoudige ingavemodule met de mogelijkheid om de locatie aan te duiden op

kaart of foto’s door te sturen.

J Dankzij de voorziene invulvelden beschikt het AWV onmiddellijk over voldoende
informatie om de klacht / melding op een vlotte manier te beantwoorden en te
onderzoeken.

Daarnaast kan de klant via verschillende andere kanalen (telefoon, wegentelefoon, e-
mail, contactformulier op de website, sociale media ...) bij het AWV terecht om zijn klacht
/ melding in te dienen. In het kader van de agentschapdoelstelling rond het uniform
klachten- en meldingensysteem wordt ook de mogelijke samenwerking met de Vlaamse
infolijn nog verder onderzocht.

Ook al zullen wij alle kanalen ter beschikking blijven stellen (om de klant zoveel mogelijk
ter wille te zijn), toch blijven wij het gebruik van Meldpunt Wegen verder stimuleren,
gezien de hierboven opgesomde voordelen. Het Meldpunt Wegen zal in het kader van de
agentschapsdoelstelling rond uniform klachten- en meldingensysteem verder
geoptimaliseerd worden. Verder zal ook de informatie op onze website rond de klachten-
en meldingenprocedure verder geoptimaliseerd worden.

De algemene klachten- en meldingenprocedure die het Agentschap Wegen en Verkeer
toepast wordt toelicht op de website www.wegenenverkeer.be. Hier wordt ook de
bezwaarmogelijkheid via de Vlaamse Ombudsdienst duidelijk aangegeven.

1700 lijn:

De bedoeling was in 2014 te bekijken hoe de Vlaamse Infolijn *1700" kan worden
ingeschakeld voor de filtering van meldingen. Het doel was 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. Dit werd voorlopig niet verder uitgewerkt.

De huidige afspraak tussen AWV en de Vlaamse Infolijn 1700 is:

J 1700 ontvangt melding met onvoldoende concrete informatie: antwoord aan
melder waarin zij doorverwijzen naar Meldpunt Wegen met de vraag hun melding daar in
te geven met voldoende input
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o 1700 ontvangt melding met voldoende concrete informatie: melding wordt
doorgestuurd aan juiste afdeling Wegen en Verkeer via algemene e-mailadres van de
afdeling.

1700 kan deze informatie niet zelf ingeven in Meldpunt Wegen, aangezien hun
operatoren enkel ingeven in hun eigen applicatie. Deze applicatie zou wel aangepast
kunnen worden, zodat deze kan communiceren met Meldpunt Wegen, maar dit brengt
weer ontwikkelkosten met zich mee.

Uit de rondgang bij de verschillende afdelingen van AWV bleek dat er weinig animo
bestaat om 1700 in te schakelen om antwoorden te geven aan burgers. Voorlopig wordt
het 1700 verhaal dan ook geparkeerd. Indien er later uit de analyse blijkt dat er nog
verdere winsten te boeken zijn in een samenwerking met 1700, kan dit opnieuw opgepikt
worden.

Communicatie:

Het Agentschap Wegen en Verkeer heeft de afgelopen jaren heel wat inspanningen
geleverd om proactief over haar werking te communiceren met de burger. Via
verschillende kanalen krijgt de burger informatie over wegenwerken en de andere
activiteiten van het agentschap. Door proactief te communiceren over onze wegenwerken
kunnen we de hinder van deze werken tot een minimum beperken. Omdat ze goed op de
hoogte zijn kunnen weggebruikers hierdoor hun verplaatsingsgedrag aanpassen (andere
route nemen, ander tijdstip kiezen,...) en vermijden dat ze in de file komen te staan.

Hieronder een overzicht van de verschillende kanalen van het agentschap en hun bereik:

Websites

Wegenenverkeer.be : 103.931
Brusselsering.be : 356
Ringaalst.be: 970
Poortoost.be: 1.117
Brusselsesteenweg.be: 3.675
Al1Verbindt.be :5.233

Nieuwsbrieven

Aantal verstuurd: 2013 = 139/ 2014 = 216
Bereik/maand: 2013 = 19.405 / 2014 = 32.960

Bewonersbrieven

2013 = 148 / 2014 = 138
Sociale media

Volgers op Twitter: 4.853
Fans op Facebook: 2.327
Digitale nieuwsbrieven

Persberichten

2013 = 571 / 2014 = 535
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Beantwoorde persvragen

2013: 1623
2014: 1784

Jaarlijks voert het Agentschap Wegen en Verkeer een grootschalige mediacampagne om
weggebruikers in te lichten over de geplande grote werven van dat jaar. Elk jaar wordt
het bereik en het effect van deze campagne ook gemeten. In 2014 leverde dat volgende
resultaten op:

Campagne bereikt 60% van de weggebruikers:

e Bijna 50% wil zich verder informeren na campagne

e 56% v/d weggebruikers past verplaatsingsgedrag aan na campagne
e 70% neemt een omweg

e 53% kiest voor een ander tijdstip

e 21% kiest voor openbaar vervoer

Daarnaast voerde het Agentschap Wegen en Verkeer in 2013 een
klantentevredenheidsonderzoek uit bij de burger. Daaruit bleek dat 92% van de
Vlamingen tevreden tot uiterst tevreden is over de Vlaamse gewest- en autosnelwegen.
75% van de burgers is tevreden tot uiterst tevreden over de organisatie van onze
wegenwerken en 96% is tevreden tot uiterst tevreden over onze communicatie.

2.2. klachtenbehandeling - procedure:
2.2.1. Hoe wordt de klacht ontvangen, geregistreerd, doorgestuurd, behandeld,
gerapporteerd, geanalyseerd,...?

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,...).

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

In de ISO-processen worden een aantal specifieke activiteiten vastgelegd, zoals o.a.:
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1. ontvangst en -registratie: de klachten komen via verschillende kanalen binnen op
één centraal punt, namelijk bij de klachtencoérdinatoren van de afdelingen AWV. De
klachtencodérdinator 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 klachtencodrdinator 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 klachtencodrdinatoren
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.

Momenteel wordt dus nog het onderscheid tussen een klacht en een melding nogal
arbitrair gemaakt. De richtlijn zegt dat alles wat ons via de Vlaamse ombudsdienst
bereikt sowieso een klacht is (ook al gaat het om iemand die via de ombudsdienst over
een put klaagt). Daarnaast wordt een melding een klacht omwille van het emotionele
aspect (houding van de klager) of omwille van het repetitieve karakter (bijvoorbeeld
wanneer iets voor een 2de maal gemeld wordt omdat er aan de eerste melding geen
gevolg gegeven wordt). Bij de start van de nieuwe applicatie zal het mogelijk zijn om
klachten en meldingen op eenzelfde manier te gaan opvolgen, volgens eenzelfde
procedure en binnen dezelfde opvolgingstool (module klachten en meldingen).

Er is een database ter beschikking die specifiek gebruikt wordt voor het registreren,
behandelen en opvolgen van “klachten” alsook de applicatie "Meldpunt Wegen” waarin
alle overige meldingen, vragen om info, aangeven van knelpunten en gevaarlijke
situaties op de weg, worden geregistreerd, behandelden en opgevolgd.

2.2.2. Interne procedures, informele richtlijnen en instructies,... gebruikt naast de
algemene principes en de gebruikelijke doorloop en behandeling beschreven in de
omzendbrief

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.
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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.

Dataverzameling voor het opstellen van dit jaarverslag

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

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

O 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 klachtencodrdinatoren en behandelaars van meldingen zodat alle meldingen die via
verschillende kanalen binnekomen teven in één centrale databank opgenomen worden.

O De opvolging van de KPI's (operationele boordtabellen) die werden vastgelegd
over klachten en meldingen.

O Het jaarrapport over de klachten en meldingen van 2013.

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

O De directiebeoordeling van het kwaliteitsmanagement over het jaar 2013.

O De AWV-doelstellingen voor 2014 en de resultaten van de jaardoelstellingen AWV
2014.

O De beheersovereenkomst MOW en de beleidsbrieven MOW.

O De maandelijkse verslagen van de werkgroep Klachtenmanagement van AWV.

O De maandelijkse verslagen van de Commissie Kwaliteit en de verbeteracties en

best practices.

O De verbeteracties die werden gedetecteerd uit bv. interne en externe ISO 9001
audits.
O De klantentevredenheidsonderzoeken die in 2014 georganiseerd werden in het

kader van globale kwaliteitszorg.
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2.3. Klachtenbehandeling - efficiéntie en kwaliteit:

2.3.1. Hoe wordt de servicemeter van de Vlaamse Ombudsdienst toegepast?
Voorstel van nieuwe servicemeter 2.0 bij AWV:

Algemene omkadering agentschapsdoelstelling uniform klachten- en meldingensysteem

Het Agentschap Wegen en Verkeer ontvangt jaarlijks heel veel meldingen. Enerzijds
willen we al deze meldingen op een kwalitatieve manier beantwoorden, omdat we als
agentschap heel veel waarde hechten aan een klantgerichte cultuur. Door een
klantgerichte cultuur voorop te stellen, vermijden we bovendien ook dat eenvoudige
meldingen escaleren tot klachten. Anderzijds zijn we er ons sterk van bewust dat het
beantwoorden en opvolgen van al deze meldingen een enorme werklast betekent voor de
mensen op het terrein.

Vertrekkend vanuit dit spanningsveld is het Agentschap Wegen en Verkeer in 2014
gestart met een meerjarige agentschapsdoelstelling. De projectgroep, bestaande uit
vertegenwoordigers van alle afdelingen van ons agentschap, buigt zich over de vraag hoe
we het proces van het behandelen van klachten en meldingen efficiénter kunnen maken.
Dit zowel naar interne opvolging van de meldingen als naar klantvriendelijkheid naar de
burger.

In het kader van deze agentschapsdoelstelling werden eerst alle huidige knelpunten van
het bestaande proces in kaart gebracht. Deze knelpunten werden geanalyseerd en er
werd een toekomstvisie uitgewerkt voor het omgaan met klachten en meldingen binnen
het agentschap, die ook mee door het management van het agentschap ondertekend
werd.

Op korte termijn wordt er op 2 pistes gewerkt. Enerzijds werd er gewerkt aan het
uitschrijven van kwalitatieve standaardantwoorden op veel voorkomende meldingen.
Anderzijds werd er een budget vrijgemaakt voor de ontwikkeling van een overkoepelende
databank voor de opvolging van klachten en meldingen, die door alle afdelingen van het
agentschap, zowel door de centrale diensten als door de districten, gebruikt zal worden.

Deze databank heeft tot doel om het proces van het opvolgen van klachten en meldingen
op een efficiénte manier te ondersteunen. Daarnaast zal de databank gelinkt worden aan
andere bestaande databanken binnen het agentschap. Hierdoor kan er, voor de klachten
en meldingen waarbij dit van toepassing is, opgevolgd worden welk gevolg er op het
terrein aan een klacht of een melding gegeven wordt. Bovendien zal de nieuwe databank
een schat aan informatie rond het proces van klachten en meldingen opleveren. Op basis
van analyserapporten kunnen dan verdere acties opgezet worden die de werking van ons
agentschap verder kunnen verbeteren.

Door de ontwikkeling van deze nieuwe databank voor klachten en meldingen zullen we
onze dienstverlening op vele vlakken verder kunnen verbeteren en dus steeds beter
tegemoet komen aan de indicatoren van de servicemeter.
Indicatoren bij de kwaliteitsstandaard ‘klachtencaptatie’
1. Vlotte bereikbaarheid van de klachtenbehandelaar/procedure
Het Agentschap Wegen en Verkeer zet volop in op een vlotte bereikbaarheid voor

de klant via het ter beschikking stellen van het Meldpunt Wegen. Rond het
Meldpunt Wegen werd uitgebreide communicatiecampagnes gevoerd om de
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weggebruiker attent te maken op de mogelijkheid om een melding in te dienen bij
het AWV. Deze applicatie, beschikbaar via onze website, heeft 3 voordelen:
e Vlotte bereikbaarheid voor de klant die een klacht of een melding wenst
door te geven.
e Eenvoudige ingavemodule met de mogelijkheid om de locatie aan te
duiden op kaart of foto’s door te sturen.
e Dankzij de voorziene invulvelden beschikt het AWV onmiddellijk over
voldoende informatie om de klacht / melding op een viotte manier te
beantwoorden en te onderzoeken.

Daarnaast kan de klant via verschillende andere kanalen (telefoon,
wegentelefoon, e-mail, contactformulier op de website, sociale media ...) bij het
AWV terecht om zijn klacht / melding in te dienen. In het kader van de
agentschapdoelstelling rond het uniform klachten- en meldingensysteem wordt
ook de mogelijke samenwerking met de Vlaamse infolijn nog verder onderzocht.

Ook al zullen wij alle kanalen ter beschikking blijven stellen (om de klant zoveel
mogelijk ter wille te zijn), toch blijven wij het gebruik van Meldpunt Wegen verder
stimuleren, gezien de hierboven opgesomde voordelen. Het Meldpunt Wegen zal
in het kader van de agentschapsdoelstelling rond uniform klachten- en
meldingensysteem verder geoptimaliseerd worden. Verder zal ook de informatie
op onze website rond de klachten- en meldingenprocedure verder geoptimaliseerd
worden.

De algemene klachten- en meldingenprocedure die het Agentschap Wegen en
Verkeer toepast wordt toelicht op de website www.wegenenverkeer.be. Hier wordt
ook de bezwaarmogelijkheid via de Vlaamse Ombudsdienst duidelijk aangegeven.

Steekproefsgewijze bespreking van onderscheid gewone dossierbehandeling
versus klachtbehandeling op (half?)jaarlijkse bijeenkomst netwerk
klachtenbehandelaars binnen beleidsdomein

In het kader van de agentschapsdoelstelling rond uniform klachten- en
meldingensysteem maakte het agentschap een toekomstvisie op voor het omgaan
met klachten en meldingen binnen ons agentschap. Hierbij werd duidelijk bepaald
wat we behandelen als een melding, wat als een klacht en wat voor ons een vraag
om informatie is. De nieuwe toepassing zal ook voorzien in de mogelijkheid om
klachten of meldingen te koppelen aan bestaande dossiers. (Als een put in de weg
bijvoorbeeld reeds opgemerkt werd door een wegentoezichter en dezelfde dag
komt er een melding binnen over diezelfde put, is het belangrijk dat deze melding
gelinkt kan worden aan eenzelfde vaststellingsverslag.) Deze visie werd uitgebreid
besproken binnen de projectgroep voor de doelstelling, de werkgroep
klachtenmanagement binnen het agentschap en werd ook mee ondertekend door
de directieraad.

Klachten bij Vlaamse Ombudsdienst over onterecht niet-behandelde of niet-
(h)erkende eerstelijnsklachten

Af en toe krijgen we de melding via de Ombudsdienst dat zij een klacht of melding
ontvangen over AWV. Deze meldingen worden onmiddellijk door de centrale
klachtencoérdinatie bij de kwaliteitsmanager onderzocht en naar de betrokken
afdeling ter behandeling doorgestuurd. Al dan niet wordt deze geregistreerd als
klacht of melding, afhankelijk van de interpretatie. Het gaat meermaals over het
niet, laattijdig beantwoorden van meldingen die al werden doorgegeven via de
daartoe bestemde applicaties. Dikwijls zijn dergelijke klachten of meldingen nog in
behandeling. Er wordt zeer strikt op toegezien dat deze klachten/meldingen dan
ook direct worden beantwoordt (aan de ombudsdienst: aan de klager).


http://www.wegenenverkeer.be/
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Eveneens gaat het soms over onterechte klachten (de klager kreeg al een
antwoord maar is niet tevreden met de oplossing, de klager meldt niet altijd aan
de ombudsdienst dat hij al een procedure had opgestart, ...). De ombudsdienst
heeft, dankzij de input die vanuit de afdelingen wordt verzameld, hierop altijd op
een zeer correcte wijze naar de klager toe geantwoord.

4. Verhouding klachten binnengekomen via burger versus binnengekregen via de
Vlaamse Ombudsdienst

Aantal klachten die via de Vlaamse Ombudsdienst werden geformuleerden als
klacht werden geregistreerd: 44 tov van het totaal van 88.

Gevallen van klachten in 2014 die naar de Vlaamse Ombudsdienst werden
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.

5. Realistisch aantal klachten in functie van context (bv. aantal burgercontacten,
aard & werking BI,..)

Het aantal klachten dat binnen AWV wordt geregistreerd zijn realistisch ten
aanzien van de typische knelpunten eigen aan de kerntaken van de organisatie.
Door het aantal burgercontacten worden veel klachten vermeden. Het aantal
klachten en meldingen zijn hierdoor sterk verminderd.

Indicatoren bij de kwaliteitsstandaard ‘kwaliteitsvolle klachtenbehandeling’
1. Klachtenbehandelaar bekend binnen organisatie en doorloopschema

Het proces van het behandelen van klachten en meldingen is beschreven in ISO
procedures die gelden voor alle afdelingen van het agentschap.

Naar aanleiding van de agentschapsdoelstelling rond uniform klachten- en
meldingensysteem worden deze procedures nu verder geoptimaliseerd. Hierover
werd uitgebreid overlegd met alle betrokkenen. Ook wordt er via interne
communicatiecampagnes op ingezet om de aan te komen veranderingen breed
bekend te maken binnen het agentschap.

Bij de uiteindelijke lancering van de nieuwe toepassing zullen de bestaande
procedures aangepast worden aan de nieuwe manier van werken. Hierbij zal een
uitgebreide interne communicatiecampagne op touw gezet worden.

2. Gemiddelde doorlooptijd klachtenbehandeling (met als minimale norm 45 dagen)

Gemiddelde 23.62
Mediaan

0-20 dagen 36
21-45 dagen 33
46-90 dagen 8

> 90 dagen 1
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Doorlooptijden meldingen: 21 dagen (zie verder in dit rapport)

3. Zorgvuldige eerstelijnsklachtantwoorden (bv. ter plaatse vaststellingen doen,
organisatie woord en wederwoord, begrijpelijk taalgebruik)

De nieuwe toepassing zal het proces van het beantwoorden van klachten en
meldingen verder ondersteunen.

Klachten en meldingen worden steeds doorgestuurd aan de betrokken
dossierbeheerder voor verder onderzoek (desgevallend op het terrein, naar gelang
de aard van de klacht of melding).

Bij meldingen wordt door de administratieve medewerker bepaald of de melding
beantwoord kan worden met behulp van een standaardantwoord. Indien dit niet
mogelijk is, wordt de melding voor ontwerp van antwoord doorgestuurd aan de
betrokken dossierbeheerder. Dit ontwerp van antwoord wordt steeds kwalitatief
en inhoudelijk nagekeken door een administratieve medewerker en geverifieerd
door een gemachtigde persoon binnen de afdeling vooraleer het antwoord
verstuurd wordt.

Bij klachten wordt het ontwerp van antwoord opgemaakt in samenspraak met de
klachtenbehandelaar. Ook hier is er dus steeds een kwalitatieve check voor het
antwoord vertrekt.

4. Verwijzing naar Vlaamse Ombudsdienst en eventuele andere
bezwaarmogelijkheden in afsluitbrieven bij klachten

In de nieuwe toepassing zal automatisch ingebouwd worden dat bij antwoorden
op klachten een verwijzing opgenomen wordt naar de Vlaamse Ombudsdienst.

Indicatoren bij de kwaliteitsstandaard ‘kwaliteitsmanagement’

1. Aanwezigheid functiebeschrijving met resultaatsgebieden/competenties voor
klachtenbehandelaars/klachtenmanagers

Er zijn specifieke functiebeschrijvingen voor klachtencoérdinatoren. Ook maakt dit
aspect onderdeel uit van de functiebeschrijving van de
kwaliteitsverantwoordelijken van het agentschap.

2. 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)

AWV zet sterk in op de verdere professionalisering van de behandeling van
klachten en meldingen door het opstarten van de agentschapsdoelstelling rond het
uitwerken van een uniform klachten- en meldingensysteem. Deze
agentschapsdoelstelling wordt getrokken door een projectgroep, waarbij
verschillende profielen van alle afdelingen betrokken werden. De projectgroep
koppelt regelmatig terug aan de bestaande werkgroep klachtenmanagement,
waarin alle klachtenbehandelaars van het agentschap zetelen. De vooruitgang van
deze projectgroep wordt daarnaast mee opgevolgd door het management van ons
agentschap via agendering op de vergaderingen van de directieraad. Ten slotte
wordt ook ingezet op interne communicatiecampagnes om de doelstellingen van
het agentschap zo breed mogelijk te vertalen.
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Het AWV organiseert regelmatig klantenbevragingen over de tevredenheid van de
melders over het gebruik van het Meldpunt Wegen en de tevredenheid over het
uiteindelijke antwoord. De resultaten van deze klantenbevragingen werden ook
meegenomen door de projectgroep voor de doelstelling rond uniform klachten- en
meldingensysteem.

3. Kwaliteitsmanager maakt deel uit van het netwerk van klachtenbehandelaars
en/of duidelijke inbedding van de klachtenbehandeling in het
kwaliteitsmanagement

De procedures over klachten en meldingen zijn volledig geintegreerd in het
kwaliteitsmanagement van AWV, alsook operationeel geimplementeerd in de
ganse organisatie.

4. Mogelijkheid tot rapportage aan leidend ambtenaar/directiecomité/minister

Er wordt driemaandelijks aan de directieraad gerapporteerd over de resultaten
van het klachten- en meldingenmanagement. In de rapportages worden telkens
de aandachtspunten, verbeteringen en eventueel minder goede evoluties
meegedeeld. Elk afdelingshoofd gebruikt de rapporteringen in de eigen afdeling
om de conclusies en resultaten van de rapporteringen op te volgen.
Driemaandelijks wordt in kader van het fietspadenbeleid, een rapport over de
fietspaden (klachten en meldingen) aan de bevoegde minister overgemaakt via de
administrateur-generaal. Inclusief cijfers en aandachtspunten.

5. Aandacht in rapportage voor beleidsaspecten/verbeteracties

Het management van het AWV heeft gekozen om de agentschapsdoelstelling rond
het uitwerken van een uniform klachten- en meldingensysteem op te zetten
binnen het agentschap, heeft hiervoor de nodige middelen vrijgemaakt en volgt
de vooruitgang van de doelstelling ook van nabij mee op.

6. Bij aanwezigheid beleidsaspect: rapportage over analysetraject en conclusie

Zie 5.

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

De klachtencodrdinatoren van AWV wonen de sessies van het klachtennetwerk bij.
Best practices worden besproken tijdens de vergaderingen van de werkgroep
klachtenmanagement.

8. Aanwezigheid gecodrdineerd jaarlijks klachtenrapport

Het ombudsrapport wordt jaarlijks aangeleverd aan het departement MOW, die de
coordinatie verzorgt.

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

De aanbevelingen van het voorbije jaar worden onderzocht en besproken. Indien
deze aanbevelingen nuttig zijn , worden een verbetertraject opgesteld.
De aanbeveling van 2013:

e Aanbeveling: zorg voor een gecodrdineerde aanpak van de
geluidshinder door het heel drukke verkeer op onze wegen
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De gecoordineerde aanpak is wel degelijk toegepast binnen AWV. Vanaf de
conceptfase tot en met de uitvoeringsfase en evaluatie worden alle
belanghebbenden nauw betrokken.

10. Deelname aan Vlaams netwerk klachtenmanagers

Alle klachtenco6rdinatoren van AWV nemen deel aan het Vlaams netwerk.

2.3.2. Zorgvuldigheidsnormen en waarden
Klantgerichtheid (zie ook voorstel servicemeter AWYV)

Zorgvuldige eerstelijnsklachtantwoorden (bv. ter plaatse vaststellingen doen,
organisatie woord en wederwoord, begrijpelijk taalgebruik)

De klagers krijgen automatisch een ontvangstmelding. De nieuwe toepassing zal het
proces de ontvangstmeldingen en van het beantwoorden van klachten en meldingen
verder ondersteunen.

Bij klachten wordt het ontwerp van antwoord opgemaakt in samenspraak met de
klachtenbehandelaar. Ook hier is er dus steeds een kwalitatieve check voor het antwoord
vertrekt.

Verwijzing naar Vlaamse Ombudsdienst en eventuele andere bezwaarmogelijkheden in
afsluitbrieven bij klachten

In de nieuwe toepassing zal automatisch ingebouwd worden dat bij antwoorden op
klachten een verwijzing opgenomen wordt naar de Vlaamse Ombudsdienst. De algemene
klachten- en meldingenprocedure die het Agentschap Wegen en Verkeer toepast wordt
toelicht op de website www.wegenenverkeer.be. Hier wordt ook de bezwaarmogelijkheid
via de Vlaamse Ombudsdienst duidelijk aangegeven.

Openheid en duidelijkheid, transparante communicatie

Daarnaast blijft het de taak van de klachtencoérdinator om te capteren rond welke
thema'’s er veel of ernstige meldingen binnen komen. Hiervoor probeert deze, in overleg
met de collega klachtencodérdinatoren, gepaste acties op te starten binnen de eigen
afdeling of breder, op agentschapsniveau.

Bij een veelheid van (dezelfde) klachten of veel klachten van eenzelfde klager ( in 2013
was er de overdosis klachten over de TERN-tunnel: de tunnel zonder einde). Ook in 2014
kwamen er nog een aantal klachten binnen over de problematiek van de tunnel:
fietserstunnel, gebruik liften,...De betrokken klachtencoérdinator bezorgde elke keer
opnieuw een duidelijk geformuleerd antwoord en geeft aan de klagers alle mogelijke
oplossingen mee. En hier kreeg de klachtencoérdinator meermaals een uitgebreide
bedank voor.

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
klachtencodérdinatoren, klachtenbehandelaars en kwaliteitsverantwoordelijken
gestimuleerd om naar oplossingsgerichte acties te gaan, om zelf initiatieven te nemen en
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daartoe de nodige contacten en netwerking op te bouwen (best practices,
afdelingsoverschrijdende verbeteracties, opleidingen, ...)

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 2015.

Zo zal is er een voorstel gelanceerd om in de nieuwe toepassing een soort van
escalatieprocedure te voorzien, waarbij het secretariaat van directie of district de
mogelijkheid nog steeds krijgt om iets toe te wijzen aan de klachtencodérdinator. De
procedure verloopt op een gelijkaardige manier, alleen ondersteunt de
klachtencodérdinator het secretariaat bij het contact met de klant, omwille van de
delicaatheid of het emotionele aspect van de melding. Zo blijft de mogelijkheid ook
bewaard voor een persoonlijk contact met de klant indien dit nodig blijkt. Hoe dit precies
opgenomen wordt in de nieuwe module klachten en meldingen dient nog verder bekeken
te worden.

AWYV organiseert ook jaarlijks 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. Metingen gaan over de doorlooptijden van klachten en meldingen
en maken deel uit van de operationele boordtabellen van AWV.

Bovendien worden de antwoordtijden van alle meldingen geévalueerd. Voor melddingen
wordt een doorlooptijd vooropgesteld van max. 21 dagen. Per afdeling worden deze
doorlooptijden besproken en waar nodig, knelpunten geanalyseerd en verbeteracties
opgezet.

Hieronder een voorbeeld van opvolging van de doorlooptijden van de meldingen per
afdeling

Antwoordtijden

Gewestwegen, Alle bronnen samen - Periode 2014-01-01 tot 2014-12-31

frequentiedistributie : aantal dagen tussen ontvangst en antwoord

BEHEERDER: Afdeling Wegen en verkeer Antwerpen

Frequentieverdeling

100%

<22 - 1480 meldingen (50.7%)
22-25 g | 73 meldingen (2.5%)
26-30 4 | 79 meldingen (2.7%)
31-40 | 128 meldingen (4.4%)
41-50 d | 104 meldingen (3.6%)
+50 : - 443 meldingen (15.2%)
Geen antwoord : _ 612 meldingen (21%)



BEHEERDER Afdeling Wegen en verkeer Limburg

Frequentieverdeling

<22
22-25
26-30
31-40
41-50
+50

Geen antwoord :

BEHEERDER Afdeling Wegen en verkeer Oost-Vlaanderen

Frequentieverdeling

< 22
22-25
26-30
31-40
41-50
+50

Geen antwoord :

BEHEERDER Afdeling Wegen en verkeer Vlaams Brabant

Frequentieverdeling

<22

22-25
26-30
31-40
41-50
+50 :

Geen antwoord :

100%

371 meldingen (41.7%)
53 meldingen (6%)

56 meldingen (6.3%)
70 meldingen (7.9%)
49 meldingen (5.5%)
152 meldingen (17.1%)
138 meldingen (15.5%)

100%

1319 meldingen (68.8%)
100 meldingen (5.2%)
99 meldingen (5.2%)

65 meldingen (3.4%)

78 meldingen (4.1%)
242 meldingen (12.6%)
13 meldingen (0.7%)

100%

1086 meldingen (48%)
70 meldingen (3.1%)
92 meldingen (4.1%)
108 meldingen (4.8%)
93 meldingen (4.1%)
483 meldingen (21.4