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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 2017 maakt
melding van een record-aantal van 5.780 verzoeningsresultaten (u vindt alle voorgaande
klachtenboeken op www.vlaamseombudsdienst.be, rubriek “documentatie”) en staan dus in
het volgende perspectief

Totaal aantal klachten Vlaamse overheid

i Tussenstand
Legislatuur 2009-2014 legislatuur 2014-2019
242.050
(jaargemiddelde 48.410) 235.042

Vlaams klachtenbeeld 2017

. . Klachten | Verzoeningen
Beleidsdomein in 2017 in 2017
Mobiliteit
(oa. De Lijn, wegen, kilometerheffing) 44.964 2.149
Cultuur, Jeugd, Sport en Media
(0.a. VRT) >.601 4
Werk en Economie 4.301 611
Energie, Water, Omgeving en Wonen 3.931 2.239
Welzijn 2.080 458
Belastingen 1.306 131
Onderwijs 719 105
Overige, waaronder Gender en 669 46
Mensenrechten
TOTAAL 63.571 5.780
4
Bart Weekers,

Vlaams Ombudsman
Brussel, 7 maart 2018


http://www.vlaamseombudsdienst.be/

Mobiliteit

(o.a. De Lijn, wegen,
kilometerheffing)

44.964 klachten
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Jaarrapport klachten 2017

Departement Mobiliteit
en Openbare Werken
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2017: een scharnierjaar voor het klachtenmanagement van het
Departement Mobiliteit en Openbare Werken (MOW)

Het Departement Mobiliteit en Openbare Werken koos in 2017 resoluut voor een nieuwe,
gecentraliseerde aanpak voor klachten en meldingen.

Het departement bestaat uit afdelingen met een zeer divers dienstenaanbod. Met de
zesde staatshervorming kreeg het departement er nog extra bevoegdheden en taken bij.
Een aantal van deze nieuwe opdrachten gaan gepaard met klantencontact, zodat het
aantal rechtstreeks contactnames (klachten, vragen, meldingen, suggesties, ...) sterk
steeg. De bij het departement tot voor kort bestaande systemen waren hier niet op
voorbereid. In zijn het jaarrapport 2016 was de Vlaamse Ombudsdienst dan ook streng
voor het Departement Mobiliteit en Openbare Werken.

Naar aanleiding van de gestegen contactnames met burgers, de kritiek van de
Ombudsman en daaropvolgende gesprekken met de Vlaamse Ombudsdienst herbekeek
het departement de manier waarop het met klachten, suggesties en opmerkingen
omgaat radicaal in 2017. Het departement zette een organisatiebreed, gecentraliseerd
systeem op om klachten en vragen te behandelen.

We willen in dit rapport vooral focussen op de tendensen en de evolutie naar die
verbetering die we al afgelegd hebben (en nog verder moeten afleggen in 2018). De
eerste helft van 2017 gingen er veel inspanningen naar het uittekenen van het proces;
de tweede helft was gericht op de selectie en implementatie van de nieuwe tool (case-
management-systeem) om tot een betere klachtenbehandeling te komen.

Omschrijving van de vorige situatie: decentralisatie

Voor 2017 was er geen gecentraliseerde aanpak van het klachtenmanagement. Elke
afdeling van het departement gaf hier een eigen invulling aan. Sommigen hadden een
eigen systeem voor opvolging ontwikkeld en hielden de info nauwgezet bij. Anderen
reageerden ad hoc op mails en vragen waarbij het mogelijk was dat een deel van de
klachten en meldingen onbeantwoord bleef. De enige constante was dat ze allen jaarlijks
rapporteerden aan de klachtenmanager bij de Stafdienst en de Ombudsdienst.

Knelpunten bij deze aanpak die uiteindelijk resulteerden naar doelgerichte acties in
2017:

1. Elke afdeling, dienst en entiteit heeft een specifiek publiek en communiceerde in
verschillende stijlen.

2. Er werd op een verschillende wijze omgegaan met dezelfde kanalen
(communicatie) en er was een verschil in uitvoering van dezelfde processen.

3. Dezelfde gegevens werden in meerdere systemen beheerd en/of bewaard. Dit
zorgde voor dubbel werk, onduidelijkheid over de juiste versie van gegevens,
inconsistentie van informatie en risico op fouten.

4. Zoals op vele plaatsen werd door vele medewerkers de inbox gebruikt als archief.
Het gevaar hiervan is dat gegevens (per ongeluk) verloren kunnen gaan, moeilijk
toegankelijk zijn en dit extra werk of bijkomende kosten met zich meebrengt.

5. De systemen waren niet geintegreerd en werkten bijgevolg los van elkaar. Of er
werd buiten de systemen om gewerkt (aparte excel-files, lijsten,...). Dat bracht
met zich mee dat niet alle info op één plaats beschikbaar was, wat voor extra
(opzoek)werk zorgde en mogelijk ook inconsistente of verouderde gegevens
opleverde.
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Het was duidelijk dat het departement gebaat zou zijn met een adequaat centraal
klachtenbehandelingsysteem.

Project naar centralisatie

Begin 2017 besliste het departement daarom te starten met een gecentraliseerd
systeem voor het behandelen van klachten en vragen.

Dit project valt uiteen in volgende stappen:

1. De opmaak van een gedragen departementale visie op
klachtenmanagement.

2. Het uittekenen van het proces voor de behandeling van klachten.

3. Het ontwikkelen van een ondersteuningstool voor de behandeling van
klachten.

4. Het uitrollen van een communicatietraject, zowel intern als extern.

5. Het monitoren van de resultaten en het gebruik van de resultaten als een
driver voor een optimalisering van de werking van het departement.

De Directieraad van het departement keurde op 17 februari 2017 een visie goed
aangaande klachtenmanagement (bijlage 1).

In die visie worden ambities bepaald die betrekking hebben op de klantgerichtheid van
behandeling, tevredenheid van klagers, laagdrempeligheid, het aantal klachten (zoveel
mogelijk ontevreden klanten klagen) en het als organisatie leren van klachten.

Ook wordt vastgelegd wat deze ambities betekenen voor bijvoorbeeld de communicatie
met klanten, inrichting van de klachtenbehandeling (organisatie, proces, medewerkers),
verantwoordelijkheden en interne rapportages.

Elke afdeling en elke medewerker in de gehele organisatie is op de een of andere manier
betrokken bij klachtenmanagement. Dit omdat ze beslissingen nemen en activiteiten
uitvoeren die kunnen leiden tot onvrede onder klanten en dus tot klachten. En/of omdat
ze betrokken zijn bij de behandeling van klachten, het leren van klachten en het
voorkomen dat ze nogmaals ontstaan.

Leidinggevenden hebben een belangrijke rol in het coachen van medewerkers in het
herkennen van klachten, in het klantgericht afhandelen ervan en in het trekken van
lessen nadien. Onze leidinggevenden hebben een motiverende en inspirerende rol en
dienen continu het belang van klachten aan te geven. Klachten zijn om van te leren en
niet om mee te slaan. Verder is het van belang dat leidinggevenden zelf het goede
voorbeeld geven bij de klachtbehandeling.

De maanden daarna werd deze visie vertaald in de nieuwe aanpak. De Stafdienst werd
hierbij ondersteund door afdelingsoverschrijdende werkgroepen een externe consultant.

De projectgroep heeft de voorgestelde visie vertaald naar een bedrijfsproces voor de
behandeling van klachten, suggesties en opmerkingen.

Voor het verwerken van contactnames kiest het departement voor één geintegreerd
online aanspreekpunt: https://www.mow-contact.be. Via dit kanaal worden alle
meldingen in detail gecapteerd, behandeld en verwerkt. Het departement zet deze site in
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al zijn communicaties naar voren als dé locatie voor klachten, suggesties en
opmerkingen met betrekking tot het Departement Mobiliteit en Openbare Werken.

Dit platform leidt bezoekers naar de passende omschrijving van hun klacht of vraag via
een korte, laagdrempelige en klantgerichte, vragenlijst. Het is de bedoeling om in de
toekomst op deze site ook korte antwoorden aan te bieden (to do).

Vragen en klachten buiten de bevoegdheid van het departement MOW worden
klantgericht begeleid naar een gepaste ontvanger.

Omdat het project niet alleen de behandeling van klachten omvat, kiest het Departement
Mobiliteit en Openbare Werken ook om van klantenmanagement te spreken in plaats van
klachtenmanagement. Klantenmanagement gaat ook heel wat breder dan
klachtenmanagement. Het opzet is duidelijk: ook klachten komen van klanten.

We streven naar een drietrapsbenadering:
- heldere informatie bij Informatie Vlaanderen (1700);
- een centraal aanspreekpunt bij de Stafdienst;
- de Ombudsdienst in geval van escalatie.

De eerste trap van het departement bestaat erin om de samenwerking te verdiepen met
1700, het gratis informatienummer van de Vlaamse overheid. De bedoeling is dat 1700
vragen zal beantwoorden rond bepaalde thema's in ons departement. Deze
samenwerking met 1700 is gratis zolang de info eerste lijn of basis blijft. 1700 vraagt
wel een duidelijk engagement van het departement: draaiboeken aanbieden,
telefoonpermanentie garanderen tijdens afgesproken uren, wijzigingen tijdig en pro-
actief doorgeven, anticiperen op nieuwe projecten of werken, ... Het opstellen van
draaiboeken per thema met onder meer een FAQ is dus een vereiste. Met bijvoorbeeld
een waterdichte fiche voor vaarbewijzen en homologaties kan 1700 heel veel vragen
capteren. Het opmaken van deze fiches vergt in dit beginstadium extra werk van de
dossierbehandelaars, maar loont zich uiteindelijk op lange termijn: beleidsmedewerkers
en inhoudelijke specialisten krijgen meer tijd voor hun andere taken. Gesprekken met
1700 zijn momenteel volop aan de gang. Er zal gefaseerd gestart worden met de meest
bevraagde materies.

In een tweede trap worden alle vragen die Informatie Vlaanderen (1700) niet kan
beantwoorden gecentraliseerd bij de Stafdienst. Dit unieke aanspreekpunt bij de
Stafdienst (https://www.mow-contact.be) leidt bezoekers naar de passende
omschrijving van hun klacht of vraag en daarna naar een antwoord waar ze iets mee
zijn. Het is de bedoeling om op termijn waar dat mogelijk is standaardantwoorden aan te
bieden op de veel gestelde vragen (oplossingendatabank).

Het geintegreerd aanspreekpunt is intuitief, laagdrempelig en gebruiksvriendelijk. Hierbij
streven we naar eenvoud in weergave, opbouw en taalgebruik. Woord en wederwoord
zijn uiteraard toelaten. Daarnaast wordt er een standaard sjabloon opgesteld voor
ontvangstmeldingen en definitieve antwoorden bij klachten.

Twee personeelsleden van de Stafdienst zijn verantwoordelijk voor het centrale
klantenmeldpunt. Andere collega’s kunnen altijd inspringen: door de gelniformeerde
werkwijze kunnen meerdere mensen te allen tijde tegelijk dossiers verwerken.

De behandeling van een contactname gebeurt in eerste lijn bij de Stafdienst van het
departement. Pas wanneer de expertise van de andere afdelingen noodzakelijk is, zal de
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vraag verder doorgestuurd worden. Voor een maximale centrale behandeling is het
noodzakelijk (en in het belang van de betrokken afdelingen) om de centrale
klachtenbehandelaars steeds accuraat op de hoogte te houden. De eerder vermelde
draaiboeken per thema (vaarbewijzen, homologaties,...) opgesteld voor Informatie
Vlaanderen (1700) zullen de Stafdienst helpen om een antwoord te formuleren.

In deze beginfase worden de meeste vragen nog verder doorgestuurd naar de betrokken
afdeling. De Stafdienst dient expertise op te bouwen (‘knowledge base’) en dient te
beschikken over handleidingen over de verschillende materies en een lijst van veel
gestelde vragen. Om die knowledge base uit te bouwen, zijn overlegmomenten
vastgelegd en werden er handleidingen opgesteld samen met de betrokken experten: in
eerste instantie de afdelingen Beleid, Maritieme Toegang en het Vlaams Huis voor
Verkeersveiligheid. Eens op punt zal de Stafdienst steeds meer vragen zelf
beantwoorden met gepersonaliseerde standaardantwoorden.

De dossierbeheerders kunnen klachten en vragen beantwoorden via het online platform.
Het antwoord wordt automatisch verzonden naar de persoon die de klacht of vraag
formuleerde. Alle antwoorden en bijlagen worden in dat systeem geregistreerd en
kunnen op elk moment opgevraagd, doorzocht en ingekeken worden. De Stafdienst
bepaalde zelf de wijze waarop dit wordt georganiseerd en weergegeven (rangschikking
volgens thema’s,...). Daarnaast gebeurt dit allemaal volgens de huisstijl (in samenspraak
met het team Communicatie).

Na het ontvangen van een antwoord kan de indiener van de klacht of vraag een vervolg
breien aan het dossier als hij/zij niet tevreden is met het resultaat of antwoord. Het
vervolg blijft gekoppeld aan de originele klacht of vraag zodat op elk moment de
volledige historiek in zijn geheel bekeken kan worden.

Er zal te allen tijde een overzicht zijn van alle dossiers die behandeld worden. Daarnaast
zal ook altijd duidelijk zijn welke contacthame door wie wordt behandeld en welke
vragen nog niet werden beantwoord.

Op termijn zal ook een administratieve pagina voorzien worden voor interne evaluatie en
rapportering. Hier worden dan statistieken aangeboden over het verloop van de
klachten. Zo zal je kunnen oproepen hoeveel klachten er werden ontvangen per
onderwerp, binnen een bepaalde periode en hoe snel een klacht beantwoord werd.

De vragen worden nu op mow.vlaanderen.be/contact gegroepeerd volgens deze
thema's: rijopleidingen, homologaties, technische keuringen, ADR, geregeld vervoer,
vaarbewijzen, Maritieme Toegang en varia. Op die manier wordt de grootste lading
klantenreacties- en vragen van het departement gecapteerd.
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CONTACTPUNT

Welkom op de contactpagina van het Departement Mobiliteit en Openbare Werken. Je kan hier terecht
met vragen, opmerkingen en suggesties die te maken hebben met ons departement. We zullen je
vraag zo snel en goed mogelijk behandelen. We streven ernaar om informatie zo volledig, juist,
begrijpelijk en actueel mogelijk te communiceren.

Wil je de elf afdelingen van ons departement beter leren kennen? Neem dan een kijkje op

departement-mow.vlaanderen be.

Klik hieronder eerst op een thema en stel daarna je vraag.

O Rijopleiding, homologatie voertuigen, technische keuring
O ADR - Het vervoer van gevaarlijke stoffen over de weg
O Geregeld vervoer

O Vaarbewijzen

O Maritieme Toegang

O Andere
Naar stap 2

Het departement streeft er naar dat deze selfserviceportaal bereikbaar is via de
verschillende websites van het departement. Op gelijk welke site kan een ‘knop/icoon’
voorzien worden die de gebruiker leidt naar het contactformulier. De Stafdienst is er zich
van bewust dat nog niet alle afdelingen gebruikmaken van het contactformulier.

In samenspraak met de webbeheerder wordt hier werk van gemaakt. Dagelijks worden
er aanpassingen gedaan. Per afdeling wordt continu bekeken welke generieke
mailadressen en webtoepassingen kunnen geintegreerd worden in het contactformulier.
Daarnaast zijn er veel themawebsites binnen het departement die hun eigen
contactformulieren hebben. Ook voor projectgebonden mailboxen (bijvoorbeeld voor het
wegenwerkenproject in Waaslandhaven-Noord) wordt steeds bekeken of de vragen van
de burgers niet beter via het contactformulier kunnen gebeuren.

In afwachting van de algemene implementatie wordt als tussenoplossing van de
afdelingen verwacht dat ze
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- vragen van burgers die binnenkomen via e-mail doorsturen naar
info@mow.vlaanderen.be. De Stafdienst zal dan een ontvangstbevestiging sturen
en daarna de vraag via het online platform verder registreren en behandelen.

- de afzender van vragen die via telefoon, sociale media, kabinet ...binnenkomen,
doorverwijzen naar mow.vlaanderen.be/contact

- zo snel mogelijk alle contactinformatie aanpassen en mow.vlaanderen.be/contact
toevoegen.

In een derde trap blijft een escalatie naar de Vlaamse Ombudsman mogelijk. Het is
echter de bedoeling van de eerste twee stappen om deze derde stap maximaal te
voorkomen en te vermijden.

1.4. Communicatie

Als klagende klanten een opportuniteit zijn om de dienstverlening van de organisatie te
optimaliseren, dan moeten we klanten aanmoedigen om te communiceren. De
klachtenijsberg moet zoveel mogelijk aan de oppervlakte komen. We moeten het klanten
dus makkelijk maken om te klagen: via een helder communicatiekanaal, met zo weinig
mogelijk drempels en aan de hand van een inzichtelijk klachtenafhandelingsproces.
Daarnaast dienen we het klantenmanagementsysteem ook onder de aandacht te
brengen. In samenspraak met de webbeheerder en het team Communicatie wordt hier
werk van gemaakt. Dagelijks worden stappen gezet.

Parallel aan de implementatie van de nieuwe werkwijze, zal een flankerend
communicatie-initiatief opgestart worden. In alle websites en in alle communicatie
verwijzen we naar één centraal aanspreekpunt. Ook contactnames van burgers, die via
andere externe kanalen binnenkomen, worden geintegreerd worden in het systeem.
Voorts worden bestaande klachtenregistratietools binnen het departement (TOD
accountmanagement, homologatie, ...) mee in het project opgenomen.

De principes van de nieuwe visie en manier van werken werden gecommuniceerd naar
alle personeelsleden via een MOWConnect van december 2017: zie bijlage 2.

Door klachten systematisch en grondig te analyseren, komen de oorzaken van de
klachten naar boven waardoor de organisatie kan leren en groeien. Medewerkers leren
optimaal als ze directe feedback op de kwaliteit van hun werk krijgen. En wat is nog
krachtiger dan de klant zelf deze feedback te laten geven?

Ook ons departement kan enkel baat hebben bij de feedback die een geintegreerde
klachtenbehandeling genereert. Op die manier kunnen we gericht de eigen werking en
processen kritisch onder de loep nhemen en waar nodig bijstellen.

Bij klantenmanagement gaat het niet om de ‘schuldvraag’. We gaan ons ook niet de
vraag stellen of een klacht gegrond is of een klant recht heeft op een oplossing. Met zo'n
opstelling zal een organisatie veel klagers teleurstellen. Bij kwaliteitsvol
klantenmanagement is de schuldvraag geen issue. ‘Het is niet altijd onze fout, wel altijd
ons probleem’ is onze visie. Zo koppelen we de oplossing van een klacht los van de
oorzaak en de schuldvraag.

Het verhaal hoeft trouwens niet te eindigen met een tevreden burger en het
optimaliseren van de werking. Naarmate een goed klantenmanagement ingeburgerd
geraakt in het DNA van de organisatie, kan daar ook mee uitgepakt worden. We kunnen
burgers dan persoonlijk informeren over doorgevoerde verbeteringen die zijn
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voortgekomen uit hun klacht. Zo benadrukken we de waarde en betekenis die de
organisatie hecht aan klanten en klachten. En, door daarover naar alle klanten te
communiceren stimuleren we hen weer om klachten ook daadwerkelijk te uiten.

Door klantenmanagement te centraliseren bij de Stafdienst kunnen veelvuldig gestelde
vragen en problemen gedetecteerd worden. Zo kunnen we kort op de bal spelen, zowel
inzake klachtenbehandeling als voor de werking van ons departement.

Centralisatie laat ook een systematische en gestructureerde periodieke rapportering toe.
We monitoren alle contactnames en rapporteren daarover maandelijks aan de
Directieraad. We leren van de ontvangen klachten, vragen en suggesties, en werken
daardoor aan ons kwaliteitsbeleid en verhogen het maturiteitsniveau van onze
organisatiebeheersing.

Servicemeter:

Een goed klantenmanagementsysteem moet voldoen aan een aantal voorwaarden:
- 24/7 bereikbaarheid;
- snelle respons;
- contactmogelijkheden via verschillende kanalen;
- laagdrempelig;
- eenduidige informatie verschaffen;
- klantgegevens maar één keer doorgeven;
- oprechte persoonlijke aandacht;
- deskundigheid;
- snelle oplossing van het probleem, of in ieder geval snel contact;
- korte wachttijden;
- bieden van alternatieven;
- proactieve benadering;
- serieus nemen;
- excuses aanbieden;
- overtreffen van verwachtingen;
- nazorg.

Het spreekt voor zich dat al deze voorwaarden niet bij elke klacht vervuld moeten zijn of
van toepassing zijn. Het zijn allemaal elementen die een rol spelen in de tevredenheid
van de klant aangaande het verloop van de procedure en het voorstellen van een
oplossing (indien mogelijk).

De klantentool van het departement is opgebouwd op basis van bovenstaande principes
en zal een voorbeeld worden van snelle en kwaliteitsvolle communicatie tussen de
overheid en de burger.

Opleiding

De personeelsleden van de Stafdienst, afdeling Beleid en het Vlaams Huis voor de
Verkeersveiligheid, die een deel van hun dagtaak wijden aan de opvolging van
klantenreacties, werden uitgenodigd voor een zesdaagse opleiding ‘Klantgericht
communiceren - telefonisch en schriftelijke klantencommunicatie’. Deze maatopleiding
wordt gegeven door de firma Ampersandt en werd eerder al gegeven aan het
klantenteam bij het Agentschap Wegen en Verkeer.

Essentieel hierbij voor de Stafdienst: het creéren van een antwoordsjabloon in
overeenstemming met de principes die tijdens de opleiding werden aangeleerd.
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Voorbeeld klacht/vraag burger

1. De vraag wordt gesteld via het online contactpunt mow.vlaanderen.be/contact en
wordt in dat systeem geregistreerd. De vraagsteller ontvangt een
bevestigingsmail van registratie.

Vragen die gesteld worden aan info@mow.vlaanderen.be worden door de
Stafdienst zelf ingevoerd in het contactpunt. Daarnaast krijgt de persoon die een
vraag stelt een melding via mail dat de vraag werd ontvangen en geregistreerd
wordt verder antwoord.

Voorbeeld

Stap 1. Een thema kiezen (bv. geregeld vervoer).

CONTACTPUNT

Welkom op de contactpagina van het Departement Mobiliteit en Openbare Werken. Je kan hier terecht

met vragen, opmerkingen en suggesties die te maken hebben met ons departement. we zullen je
vraag zo snel en goed mogelijk behandelen. We streven ernaar om informatie zo volledig, juist,
begrijpelijk en actueel mogelijk te communiceren.

Wil je de elf afdelingen van ons departement beter leren kennen? Neem dan een kijkje op

departement-mow.vlaanderen.be.

Klik hieronder eerst op een thema en stel daarna je vraag.

O Rijopleiding, homologatie voertuigen, technische keuring
(O ADR - Het vervoer van gevaarlijke stoffen over de weg
@ Geregeld vervoer

(O Vaarbewijzen

O Maritieme Toegang

) Andere
Naar stap 2
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Stap 2. Invoeren van persoonsgegevens + vraag + verificatiecode

STAP 2 - JOUW VRAAG VOOR HET DEPARTEMENT MOW

Je voornaam

L3
Je naam - _ o

Je organisatie

Telefoon/gsm e
je bijlage Bladeren. ..

testarc. mex besiarosgrootis (8 VB

xI

23 Je nee~care bestarcen? Zip ze tot 1 bestane

Je boodschap of vraag :

hallao
een zelfstandig ktijkbercer met het vervoeren wiel
cycle"s in kinnen en tuitenland

gend Jjsar start ik
s og v

il
ertceristen naex

1X hak een vraag/klacht omtrent het artikel in deze wet dat ik mijn
minitus alleen mag verhuren or aanvraag en niet zelf een rit ey
exganiseren vt. velgend jaar had iX grasag met 7 verschillende
rersconen naar WK VALKENBURG CYCICOCRCS gegaan en het nu =21 een
facebock met 1700prr waar ix dan reclame ging meken

~

Verificatiecode

M , Typ hier de code : o
. N !
mmag
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Stap 3. Registeren van vraag + bevestigingsmail

Vraag/opmerking 1

Maif ontvangen op 2018-01-11, 14:3419

e MPHSTRTREISES I

Onderwerp : Geregeld vervoer
Vraagtype : Onbekenc
Bijlage : Geen bijlage

Vraag/opmerking :
hallo

met. | - I o 'scnc jsa stat ik sen zelfstandig bijberoep met met

vervoeren wielertoeristen naar cyclo”s in binnen en buitenland

ik heb ean vraag/klacnt omtrent het artikel in ceze wet cat ik miin minibus alleen mag vernurer op
aanvraag en niet zelf een rit mag organiseren vb. voigend jaar had 'k grasg met 7 verschillenge persanen
naar WK VALKENBURG CYCLOCROS gegaan en heb nu al eer facebook met T700pp waar ik dan reclame ging

maken

het is veel moeilijker om femand te overtu’gen om ¢ extra vrienden mee te brengen en dit te boeker can
dat ik zelf 7 mensen zoek in dezelfge regic
VOCRDEEL: minder auto"s op de weg want er kunnen vb. 3X2 vrienden mee die anders apart gingen rijder

Er zijn veel wielertoeristen die soms alieen cf met 2 zij» in een vriendengroep die fletser en die ook eens
naar frankrijk willen maar de lange rit niet wiilen doen—‘uw Cie mensen samen brengen en

0ok weerai minder auto”s

is er daar een oplcssing voor?

Klachtenboek2017-p.14
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1. Via de webmaster van het contactpunt MOW wordt van elke registratie een
bevestigingsmail verstuurd naar info@mow.vlaanderen.be (ter info).

Voorbeeld:

Van: Webmaster Contactpunt MOW [mailto:noreply@mow-contact.be]
Verzonden: donderdag 11 januari 2018 14:34

Aan: Info, MOW

CC: Kopie webmaster

Onderwerp: Een vraag/opmerking via het Contactpunt DMOW
Beste,

Een vraag/opmerking werd ontvangen via het Contactpunt DMOW :

Naam

T
Organisatie g _
Telefoon/gsm :

Datum . 2018-01-11, 14:34:19

Vraagtype d Geregeld vervoer

Vraag/opmerking

hallo
me | - - I o!oend jaar start ik een zelfstandig bijberoep met het vervoeren wielertoeristen naar cyclo”s in binnen en buitenland

ik heb een vraag/klacht omtrent het artikel in deze wet dat ik mijn minibus alleen mag verhuren op aanvraag en niet zelf een rit mag organiseren vb. volgend jaar had ik
graag met 7 verschillende personen naar WK VALKENBURG CYCLOCROS gegaan en heb nu al een facebook met 1700pp waar ik dan reclame ging maken

het is veel moeilijker om iemand te overtuigen om 6 extra vrienden mee te brengen en dit te boeken dan dat ik zelf 7 mensen zoek in dezelfde regio
VOORDEEL: minder auto”s op de weg want er kunnen vb. 3X2 vrienden mee die anders apart gingen rijden

Er zijn veel wielertoeristen die soms alleen of met 2 zijn in een vriendengroep die fietsen en die ook eens naar frankrijk willen maar de lange rit niet willen
doen wil die mensen samen brengen en ook weeral minder auto"s

is er daar een oplossing voor?
ik moet zodus toch een boorddocument bijhebben met 1 naam voor de hele minibus.Als dit nu 7 namen zijn of 1 kan dit toch geen probleem zijn

2. Via mail wordt er vervolgens gevraagd om een antwoord te formuleren op de
vraag. De bevestigingsmail van de registratie wordt daarvoor doorgestuurd naar
de persoon aan wie gevraagd wordt een antwoord te formuleren en te bezorgen.

3. Na het bezorgen van een antwoord via mail wordt dat antwoord ingevoerd in het
contactpunt.

Voorbeeld:
Antwoord verstuurd op 2016-01-11 160557

Dossierbeneerder : Niemanc inog niet coorgegeven!

Antwoord :

z00: RN,

Als reactie op je melding via het Contactpunt MOW lcatum : 2018-0111, 14:3419! melden we je het volgende :

s PR ]

Het so0rt vervoer dat u aan uw klanten wil aanbieden is bezcidigd personenvervoer als dienst woor het
verhuur van voertuigen met bestuurcer. Voor zulke ondernemingen, ongeacht of men ze nu ‘n dijbercep
doet eIC. MOel men een vergunning bexomen bij de gemeente waar U Uw exploitatiezetel wenst te
vestigen. Met een vergunning bekcmen in net Ylaamse gewes: mag u ‘n Wallonié en Brussel klanter 12
vervoeren. U kan zich best nog informeren over de regelgeving bij vervoer 'n het buiteniand, caarvoor moet

u ook nog formaliteiten vervullen.

Wat ce regeigeving betreft deor het Vlaamse gewest hed ik voar L een aantal dingen samengevat. Indien u
Klachtenboek2017-p.15



4. Indien de vraagsteller niet tevreden is met het antwoord heeft hij of zij altijd de
mogelijkheid om rechtstreeks op het antwoord te reageren. Daarnaast kan de
vraagsteller ook altijd een nieuwe vraag stellen.

Toekomst en conclusie

Een jaar na het vorige rapport aan de Vlaamse Ombudsdienst is het Departement
Mobiliteit en Openbare Werken erin geslaagd om 2018 aan te vatten met een
geintegreerd klantenopvolgingssysteem. Deze introductie betekent een heel grote
verandering.

Het is nog vroeg maar de eerste resultaten zijn hoopvol. We maakten een selectie van
enkele mooie verwezenlijkingen: een overzichtelijk dasboard in de applicatie, een viotte
opvolging van de klantenreacties door een gecentraliseerd team bij de Stafdienst,
wekelijkse opvolgingsgesprekken met de webmaster, een opleiding klantgericht
communiceren voor alle betrokken medewerkers, lopende gesprekken met Informatie
Vlaanderen (1700) over een toekomstige samenwerking, ...

Om het werk efficiénter te maken en de kwaliteit te verhogen (minder risico op fouten,
single data entry, ...) zal de klantentool op termijn ook ingeschakeld worden om andere
types van dossiers te beheren. Zaken zoals het uitreiken van vaarbewijzen of het
opvolgen van de aanvragen voor homologaties zullen daardoor beter opgevolgd kunnen
worden. De beslissing tot het aanschaffen van een tool om de klachtenbehandeling te
organiseren kan bijgevolg op langere termijn bijkomende winsten opleveren binnen
andere domeinen (organisatie van de workflow).

13
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1. 2017 was een transitiejaar

2017 was een druk jaar voor het nieuwe klantendienstteam van het Agentschap Wegen en Verkeer.
En een jaar vol veranderingen voor ons agentschap.

Eind 2016 beslisten we om de overstap te maken van een decentrale opvolging van de
klantenreacties naar een centrale opvolging door een nieuw op te richten klantendienst.

Waarom de keuze voor een klantendienst?

Met deze beslissing willen we drie belangrijke doelen bereiken.

We willen onze weggebruikers en omwonenden beter bedienen door als één agentschap naar
buiten te treden dat klantgerichte, transparante en verstaanbare antwoorden formuleert op hun
vragen, opmerkingen en bezorgdheden.

We willen onze werking professionaliseren en efficiénter maken. De klantendienst ontlast de
collega’s op het terrein door duidelijke opdrachten aan te leveren wanneer een klantenreactie
verdere opvolging vereist en door de aangeleverde input zelf te vertalen naar klantgerichte
antwoorden wanneer de klantenreactie een specifieke reactie vereist.

We willen aan de slag gaan met de informatie die de vele klantenreacties ons opleveren. Door alle
informatie van onze klantenreacties in 1 applicatie te bundelen, kan dit de collega’s op het terrein
ondersteunen bij het bepalen van prioriteiten. Daarnaast moet een goede analyse ons ook toelaten
om eventuele tekortkomingen in onze werking te detecteren en aan te kaarten. Zo kunnen we
verbeteracties op touw zetten die zowel onze klant als ons agentschap ten goede kunnen komen.

Waar staan we eind 2017?

2017 was een intensief jaar waarin we een nieuw team op poten zetten, werkten aan een nieuwe
applicatie en aan een nieuwe werking, nieuwe samenwerkingen opzetten en een intensief
uitroltraject opstarten om al onze collega’s zo goed als mogelijk te informeren en te
enthousiasmeren over de nieuwe applicatie en de nieuwe werking. Een meer gedetailleerd overzicht
van alle acties geven we mee in hoofdstuk 4.

Sinds de tweede helft van 2017 schakelde per maand telkens één nieuwe afdeling over naar de
nieuwe applicatie en de nieuwe manier van werken. Tegen midden februari zullen ook de laatste
afdelingen binnen ons agentschap overgeschakeld zijn.

Jaarrapport klachten en meldingen 2017 — Agentschap Wegen en Verkeer 3
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2. Werking vernieuwde klachten- en meldingenbeleid

Hoe kunnen onze weggebruikers en omwonenden ons bereiken?

Door een mix van kanalen aan te bieden, willen we als Agentschap Wegen en Verkeer volop inzetten
op een maximale bereikbaarheid voor de vragen, meldingen, suggesties en klachten van
weggebruikers en omwonenden.

We zetten in de eerste plaats in op onze online kanalen. Momenteel kunnen onze klanten nog bij
ons terecht via twee online meldpunten www.meldpuntwegen.be en www.meldpuntfietspaden.be.
In 2018 lanceren we één vernieuwd meldpunt dat beide meldpunten zal samen brengen en zal
inzetten op een verhoogd gebruikersgemak.

Ook het vernieuwde meldpunt zal als dienstverlening aan de burgers voorzien in een dispatching
naar de juiste dienst (stad / gemeente of gewest) op basis van de opgegeven locatie. Voor een
burger is het namelijk niet steeds eenvoudig om te weten wie welke wegen beheert of wie instaat
voor het onderhoud van de installaties op onze wegen.

Daarnaast kunnen onze burgers al heel wat informatie terugvinden op onze website en kunnen ze
ook via het contactformulier op onze website (www.wegenenverkeer.be/contact) bij ons terecht
voor hun vragen.

Het Meldpunt Wegen en het contactformulier op onze website stromen automatisch door naar onze
klachten en meldingen applicatie om zo een snelle en efficiénte opvolging mogelijk te maken.

Onze klanten kunnen ons ook telefonisch bereiken via de Wegentelefoon. Samen met de
vernieuwing van het Meldpunt Wegen zal in 2018 de samenwerking met 1700 opgestart worden.
Vanaf dan zal 1700 instaan voor weggebruikers die hun melding liever telefonisch wensen te
registreren. Ook deze telefonische oproepen die 1700 ontvangt, zullen automatisch doorstromen
naar onze klachten en meldingen applicatie om een snelle en efficiénte opvolging mogelijk te maken.

Ons agentschap is ook actief op Facebook en Twitter. Dringende vragen van weggebruikers zoals
bijvoorbeeld rond lopende wegenwerken, worden onmiddellijk beantwoord. Wanneer
weggebruikers of omwonenden een melding doorgeven via sociale media wordt deze geregistreerd
in onze klachten en meldingen applicatie voor verdere opvolging door de klantendienst.

We ontvangen ten slotte ook klantenreacties via e-mail of brief (in zeer beperkte mate) van onze
weggebruikers en omwonenden. Deze e-mails en brieven worden ook ingelezen in onze applicatie.
Het zijn echter geen kanalen die we in de toekomst actief willen promoten.

Een vernieuwde werking

Sinds het najaar van 2017 is ons nieuwe klantendienstteam volledig operationeel. Sinds midden
november worden alle klantenreacties bestemd voor ons agentschap dan ook geregistreerd in onze
nieuwe klachten en meldingen applicatie.

Door alle klantenreacties te bundelen in 1 applicatie krijgen we een duidelijker zicht op de
hoeveelheid en de aard van de klantenreacties die we dagelijks ontvangen. Met het nieuwe

Jaarrapport klachten en meldingen 2017 — Agentschap Wegen en Verkeer 4

Klachtenboek2017-p.20


http://www.meldpuntwegen.be/
http://www.meldpuntfietspaden.be/
http://www.wegenenverkeer.be/contact

klantendienstteam willen we de uitdaging aangaan om deze klantenreacties op een vlotte en
kwalitatieve manier te beantwoorden. Dit is onze eerste en allerbelangrijkste uitdaging voor 2018
om hierin te groeien met ons jonge team.

Ontlasting van de collega’s op het terrein door een grondige beoordeling

De klantenreacties worden dagelijks verdeeld onder de medewerkers van de klantendienst op basis
van de opgegeven locatie. Onze medewerkers beoordelen de aan hen toegewezen klantenreacties
vervolgens op basis van de inhoud en de opgegeven locatie.

Bij de eerste beoordeling gaan onze medewerkers na of we over voldoende informatie beschikken
om de klantenreactie correct te kunnen opvolgen. Zo niet, dan vragen we extra informatie aan de
klant.

Vervolgens beoordelen we op basis van de opgegeven locatie of de klantenreactie bestemd is voor
ons agentschap. De medewerkers van de klantendienst kregen hiertoe toegang tot en opleiding in
verschillende applicaties, waarin we kunnen nagaan of de opgegeven weg of installatie in beheer is
van ons agentschap. Zo niet, dan sturen onze medewerkers de klantenreactie door naar de correcte
beheerder met de vraag om deze verder op te pikken en de klant (in CC van het bericht) verder te
informeren. Bij meldingen die we ontvangen via onze online meldpunten gebeurt deze dispatching al
zoveel mogelijk automatisch.

Daarna beoordelen de medewerkers van de klantendienst welk type opvolging de klantenreactie
vereist.

We gaan na of de klantendienst de klantenreactie zelf kan beantwoorden met gestandaardiseerde
antwoordelementen. Dit doen we bij vragen waarop we het antwoord zelf kunnen terugvinden in
eigen applicaties of websites of bij vaak weerkerende meldingen waarbij we onze manier van
werken toelichten en aangeven hoe de melding zal opgevolgd worden door ons agentschap.

Indien het gaat om een klantenreactie die een specifieker antwoord vereist, dan ontvangt de klant
een ontvangstmelding met de belofte dat de klantendienst de klant binnen de 21 kalenderdagen
verder zal informeren. De klantendienst vraagt in dat geval de nodige input op bij de
verantwoordelijke op het terrein en vertaalt deze input vervolgens naar een klantgericht antwoord.

Opvolging van de klantenreacties door de collega’s op het terrein

Indien de klantenreactie een opvolging vereist binnen ons agentschap (zoals bijvoorbeeld bij schade-
of defectmeldingen, starten onze medewerkers vervolgens een onderzoek op binnen de klachten en
meldingen applicatie bij één van de medewerkers op het terrein.

De medewerker op het terrein gaat hier vervolgens mee aan de slag. Als de schade of het defect nog
niet in een herstelplanning is opgenomen, gaat een verantwoordelijke ter plaatse om de schade of
het defect in te schatten. Op basis van de aard en de ernst van de vaststelling plant de
verantwoordelijke de nodige vervolgacties in.

Door onze klachten en meldingen applicatie te verbinden met de applicatie waarin de medewerkers
van de districten werken, vergemakkelijken we de verdere opvolging van de klantenreacties. Een
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klantenreactie van een burger stroomt zo door naar de tablet waarmee onze wegentoezichters
dagelijks op de baan gaan om hun wegen te inspecteren.

Persoonlijke benadering van de klant

Dat we als organisatie de keuze maken om een klantendienst op te starten, heeft alles te maken met
de keuze voor een meer persoonlijke benadering van de klant.

Onze medewerkers gaan op zoek naar de boodschap die de klant wil brengen en dienen het
antwoord op de klantenreactie te vertalen naar een transparant, klantgericht en empatisch
geformuleerd antwoord. Om hun hierin verder te ondersteunen volgden alle medewerkers van de
klantendienst enkele opleidingen in het najaar rond schriftelijke klantgerichte communicatie. In het
voorjaar van 2018 volgt nog een herhalingssessie om dit blijvend onder de aandacht te houden.

Dat we in de eerste plaats kiezen voor een schriftelijke afhandeling van onze klantenreacties heeft te
maken met de hoeveelheid klantenreacties die we met ons nieuwe team dienen te verwerken. We
willen in de eerste plaats groeien als team en focussen daarom in de eerste plaats op het formuleren
van tijdige en kwalitatieve antwoorden. Pas als we hierin voldoende maturiteit hebben, kunnen we
volgende stappen beginnen zetten.

Gevoelige klantenreacties of klachten

In bepaalde gevallen zal de medewerker van de klantendienst de klantenreactie escaleren naar een
klacht.

Bij het formuleren van afsluitende antwoorden op klachten verwijzen we steeds naar de
mogelijkheid om aan te kloppen bij de Vlaamse Ombudsdienst. In 2018 zullen we ook verder
afstemmen met de Vlaamse Ombudsdienst om onze afspraken rond doorverwijzingen en de
behandeling van tweedelijnsklachten aan te passen aan de komst van de klantendienst.

Bij een escalatie naar een klacht wordt er veelal afgestemd met het teamhoofd dat verantwoordelijk
is voor de materie en met de klachtencoérdinator / teamhoofd van de klantendienst vooraleer het
antwoord verstuurd wordt.

In sommige gevallen opteren we voor een persoonlijk contact om de discussie tussen de klant en
onze organisatie uit te klaren.

In vele gevallen gebeurt dit persoonlijke contact onafhankelijk van de klantendienst en zorgen de
collega’s op het terrein voor een verzoening en / of oplossing. Hieronder geven we enkele
voorbeelden van dit type dossiers.

Herstel van vertrouwen door een snelle opvolging van de collega’s op het terrein

Zo ontvingen we begin 2018 een klacht via de Vlaamse Ombudsdienst (dossier 2017-00561)
van een rolstoelgebruiker die door een herinrichting van een weg moeilijkheden ondervond
om zijn woning te betreden. De hoogte van de stoeprand maakte het moeilijk voor de
rolstoelgebruiker om gemakkelijk aan de woning te geraken. Dit was al aangekaart bij de
collega’s die de werf opvolgden. Spijtig genoeg gedroeg één van onze medewerkers zich
hierbij weinig klantgericht, waardoor de klant weinig vertrouwen kreeg in onze organisatie.
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Ten slotte kaartte de klant ook aan dat de bewonerscommunicatie niet tot bij alle
omwonenden geraakte.

Omdat de klacht ondertussen ook al was opgepikt door de leidinggevende op het terrein, kon
de klachtencodérdinator de klant nog diezelfde dag beantwoorden met een oplossing voor het
probleem en met een zicht op het leertraject voor onze organisatie. De stoeprand werd de
week daarop verlaagd. We boden de klant onze excuses aan voor het gedrag van de
medewerker en de belofte dat het incident grondig zou onderzocht worden. We konden ook
toelichten dat er in dit geval inderdaad iets misliep bij de bewonerscommunicatie. Door een
wijziging van de werfzone werd een te beperkte groep omwonenden geselecteerd.

Voor de klant was er een oplossing en een herstelling van vertrouwen door de snelle input en
opvolging van de leidinggevende op het terrein. Het incident met de bewuste medewerker
werd onderzocht door leidinggevende en personeelsverantwoordelijke. Bij dit onderzoek
bleek het probleem gerelateerd aan één medewerker, waaraan de nodige gevolgen werd
gegeven.

Het probleem met de verspreiding van de bewonerscommunicatie werd besproken op een
vergadering met de communicatieverantwoordelijken van ons agentschap. Zij erkenden dat
een goede selectie van aan te schrijven omwonenden niet steeds evident is. Eén oplossing
uitwerken die zou kunnen gelden voor alle werven bleek niet haalbaar, omdat de
communicatie naar gelang de aard en de grootte van de werf toch altijd een beetje
maatwerk is. Toch is een goede selectie van de aan te schrijven omwonenden een
aandachtspunt dat de communicatieverantwoordelijken bij elke werf opvolgen.

Oplossing door contact ter plaatse

In dossier KM-2017-01616 was er meermaals telefonisch contact tussen de medewerker van
de klantendienst en de omwonende. Sinds de uitgevoerde wegenwerken hoorde de
omwonende elke wagen die over het putdeksel voor haar deur reed. De werfleider ging al
meerdere keren ter plaatse, maar kon geen oneffenheden aan het putdeksel vaststellen.

Geluidsoverlast kan soms een zeer subjectieve ervaring zijn. Waar je op focust, hoor je ook
meer. Vaak kunnen we dan ook geen oplossingen bieden. In dit geval kwam de oplossing er
toch. De medewerker van de klantendienst regelde een afspraak ter plaatse voor de
verantwoordelijke werfleider en de omwonende. Ze openden het riooldeksel en de werfleider
kuiste de rand van het putdeksel even uit. Hoewel er vanuit technisch oogpunt niets
veranderd is, is de omwonende sindsdien tevreden.

In dossier WVB_KLA 2017 _Nr.02 klaagden enkele omwonenden terecht een
veiligheidsprobleem aan. Een doorsteek ter hoogte van hun woningen werd door vele
weggebruikers gebruikt om keerbewegingen te maken. Deze keerbewegingen creéerden niet
alleen verkeersveiligheidsproblemen. Ze werden ook uitgevoerd op de inrit van hun
woningen, waardoor ze schrik kregen voor hun veiligheid en die van hun kinderen.

Bij de bouw van hun woning pleitten de omwonenden voor een eigen inrit. In
overeenstemming met de richtlijnen van ons agentschap kregen ze echter enkel een
vergunning voor een gecombineerde inrit. Elke toegang tot een gewestweg brengt namelijk
verhoogde veiligheidsrisico's met zich mee, in het bijzonder voor fietsers en voetgangers.
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Doordat de omwonenden telkens opnieuw terugkwamen op deze zelfde frustratie en hiermee
steeds op hetzelfde standpunt van het district botsten, bleek de oplossing lange tijd aan te
slepen.

Na een bijna-aanrijding aan hun oprit namen de omwonenden opnieuw contact op met het
agentschap. De klachtencodrdinator nam contact op met het district om te bekijken welke
oplossingen mogelijk waren.

Het district ging eerst na of de doorsteek kon afgesloten worden. Gezien de doorsteek
gecreéerd werd om de inrit van de verschillende woningen bereikbaar te houden, kon het
district hier enkel mee doorgaan indien alle getroffen buren zich hiermee akkoord konden
verklaren. Dit was echter niet het geval.

Om de situatie te ontmijnen maakten de districtchef en de klachtencoérdinator een afspraak
ter plaatse. Uiteindelijk werd overeengekomen om voldoende plooibakens te plaatsen die de
keerbewegingen bemoeilijken, maar voldoende ruimte laten om de inrit van de woningen in
te rijden.

Door een duidelijke communicatie over wat niet mogelijk was (aanpassing van de inrit), maar
samen op zoek te gaan naar mogelijke andere oplossingen voor het probleem, kwamen we
er toch uit. Uiteraard hadden de bewoners liever hun eerste keuzes gerealiseerd gezien (een
aparte oprit of een verwijdering van de doorsteek). Door persoonlijk contact kon de situatie
ontmijnd worden en vonden we een oplossing waarin de bewoners zich konden vinden en die
tegelijkertijd paste binnen de richtlijnen van ons agentschap.

Dit soort persoonlijke opvolging waarbij gezocht wordt naar een oplossing op maat van de klacht of
waarbij door persoonlijk contact een herstel is van het vertrouwen zijn niet atypisch voor ons
agentschap. Aanhoudende klachten worden vaak opgelost door in gesprek te gaan met de
omwonenden, met of zonder tussenkomst van de collega’s van de klantendienst.

Op zoek naar de juiste balans tussen zoeken naar oplossingen op maat en
vermijden van eindeloze discussies

Tegelijkertijd beseffen we dat we nog geen systematiek hebben in het vinden van de juiste balans
tussen zoeken naar oplossingen op maat en vermijden van eindeloze discussies.

Ook willen we niet vervallen in een eindeloos heen-en-weer tussen ons en de klant indien er geen
oplossing kan gevonden worden. Dit eindeloze gepingpong is één van de zaken waarmee we met de
klantendienst net een einde aan willen maken door de opmaak van transparante en duidelijke
antwoorden na een grondig onderzoek op het terrein.

In 2018 zullen we ons, zoals hoger vermeld, eerst en vooral focussen, op het inwerken van ons jonge
team en het consolideren van de nieuwe werking. Daarna willen we verdere stappen zetten in de
‘geest van bemiddeling’ zoals dit voorzien is in de nieuwe bepaling rond bemiddeling in het ontwerp
bestuursdecreet.

Deze bepaling moet een persoonlijk overleg tussen de indiener van een klacht en de betrokken
dienst bevorderen, waarbij de klachtenbehandelaar optreedt als bemiddelaar.
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De coordinator klachtenmanagement van ons agentschap woonde in het najaar een sessie bij van
het netwerk klachtenmanagement waar collega’s hun ervaringen rond bemiddeling in de context
van klachtenmanagement deelden. Als conclusie namen we uit deze netwerksessie mee dat de meer
formele bemiddeling, zoals deze mogelijk en wenselijk is bij meer 'relationele' conflicten, in de
overheid niet steeds evident is. Toch zijn er vele manieren zijn om te werken in 'de geest van
bemiddeling'. Zoals we dit nu al doen in vele dossiers, zonder dat er hiervoor strikte richtlijnen
bestaan (zie ook hoger).

We merkten tegelijkertijd op dat er, zowel binnen onze organisatie als bij de collega’s van de andere
entiteiten, nog heel wat vragen zijn rond hoe we deze mogelijkheid tot bemiddeling kunnen
opnemen binnen onze werking. Daarom nam de codrdinator klachtenmanagement contact op met
de collega’s van het Agentschap Overheidspersoneel (AGO) om te bekijken hoe we aan kennisdeling
kunnen doen.

De collega’s van AGO zouden begin 2018 het initiatief nemen om vormingsdagen en intervisies op te
zetten rond dit thema. Ook wij zullen hier dan uiteraard graag aan deelnemen.

Aan de slag met de info uit onze klantenreacties

Door met z'n allen aan de slag te gaan in eenzelfde applicatie kunnen ook de collega’s op het terrein
met de input van de klantenreacties aan de slag om een zicht te krijgen op de meest gesignaleerde
knelpunten binnen hun eigen materie of werkingsgebied.

Om relevante data te kunnen aanleveren labelen de medewerkers van de klantendienst de
klantenreacties vanaf 1 januari 2018 volgens een nieuwe knelpuntenlijst op maat van onze
organisatie. Daarnaast willen we in de loop van 2018 nog een systeem van vrije labels ontwikkelen
dat ons moet toelaten om bepaalde veel voorkomende klachten (bijvoorbeeld rond een
herinrichtingsproject dat minder vlot verloopt) aan elkaar te kunnen linken.

Eén van onze belangrijke doelstellingen voor 2018 is om ons nieuwe applicatie te verbinden aan de
rapporteringstool waarmee we werken binnen ons agentschap. Zo kunnen we komen tot relevante
indicatoren om onze werking te monitoren en tot betrouwbare data rond de door de burgers
gesignaleerde knelpunten.
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3. Klachtenbeeld 2017

Een tijdigere opvolging van de klantenreacties dankzij een
gebruiksvriendelijke applicatie

Dat de totaalcijfers voor de doorlooptijd van de behandeling van onze klachten en meldingen in
2017 nog geen goed resultaat opleveren is begrijpelijk.

Het bewaken van een goede doorlooptijd voor de opvolging van klachten en meldingen is al jaren
een knelpunt in onze organisatie. Dit had te maken met de vele kanalen langs waar we
klantenreacties ontvingen, die op hun beurt gekoppeld waren aan verschillende opvolgsystemen.
Onze vroegere opvolgsystemen boden weinig ondersteuning om de vele klantenreacties op een
overzichtelijke manier op te volgen. Hierdoor bleven sommige meldingen inderdaad te lang
onbeantwoord. Andere klantenreacties die reeds beantwoord waren via andere kanalen leken
onterecht onbeantwoord (omdat de applicatie geen mogelijkheid bood om deze af te sluiten).

Daarnaast was er ook geen duidelijke eindverantwoordelijke voor het proces van de opvolging van
de klachten en de meldingen. Van registratie tot het inhoudelijk nakijken van de input van de
collega’s waren er teveel bottlenecks waardoor het antwoord vertraging kon oplopen.

Dit jaar was daarenboven een overgangsjaar, waar een nieuw team geleidelijk aan de fakkel
overnam van andere collega’s.

Er is een duidelijke kentering sinds de klantendienst eind 2017 de overstap maakte naar de nieuwe

applicatie. Dit toont aan dat het overzichtelijke dasboard in onze applicatie en de nieuwe werking
waarmaakt wat ermee beoogd werd: een vlottere opvolging van de klantenreacties door een team
dat hiertoe de eindverantwoordelijkheid neemt.

Tijdig beantwoorde meldingen 2017 Aantal meldingen met deadline in maand X van 2017
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Tijdig beantwoorde klachten 2017 Aantal klachten met deadline in maand X van 2017
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Figuur 3 - Tijdig beantwoorde klachten 2017 (deadline 45

kalenderdagen) Figuur 4 - Aantal klachten met deadline in maand X van 2017

Dat deze zelfde lijn zich nog niet vertaalt in een verbeterde tijdigheid voor de te beantwoorden
klachten is te verklaren doordat we pas in de tweede helft van november instapten in de nieuwe
applicatie. De eerste klachten die vanaf dan in de nieuwe applicatie geregistreerd werden, hebben
hun deadline (+45 dagen) pas in de maand januari en worden daarom pas in de cijfers van de maand
januari 2018 opgenomen.

Ambitieuzere doelstellingen voor het tijdig opvolgen van onze
klantenreacties

Voor de opmaak van dit rapport hebben we de data van heel wat verschillende opvolgsystemen bij
elkaar gebracht. We stapten namelijk pas eind 2017 in onze nieuwe applicatie in. Daarom kozen we
voor de opmaak van dit rapport om de lijn van onze vorige rapporten door te trekken. Concreet
betekent dit dat we onszelf beoordelen volgens een doorlooptijd van 21 kalenderdagen voor de
opvolging van onze meldingen en volgens de (door het klachtendecreet opgelegde) doorlooptijd van
45 kalenderdagen voor de opvolging van onze klachten.

Dat we er sinds de invoering van onze nieuwe applicatie in slagen om bijna 99% van onze
meldingen binnen de 21 kalenderdagen af te ronden, is een mooi eerste resultaat.

Tegelijkertijd formuleerden we voor 2018 heel wat ambitieuzere doelstellingen voor een tijdige
opvolging van onze klantenreacties. Zo willen we klantenreacties waarop de klantendienst zelf een
antwoord kan formuleren binnen de twee werkdagen kunnen beantwoorden. Voor de
klantenreacties waar er input vereist is, willen we gaan naar een afhandeling van maximaal 14
werkdagen.

Of we onze ambitieuze doelstellingen kunnen waarmaken, dienen we in 2018 op te volgen. Door de
verschillende opvolgsystemen was het de laatste jaren onmogelijk om een exact zicht te krijgen op
het correcte aantal klantenreacties dat ons agentschap dagelijks ontvangt. Tegelijkertijd sleutelden
we ook grondig aan de werking.

De medewerkers van de klantendienst werken nu voltijds aan de opvolging van onze
klantenreacties, ondersteund door een gebruiksvriendelijke applicatie. Tegelijkertijd is ons team
beperkt in aantal medewerkers in vergelijking met het aantal medewerkers dat hier voordien (een
deel van) hun dagtaak aan besteden én verwachten we ook een grondigere opvolging van elke
klantenreactie: een uitgebreide beoordeling en het vertalen van input naar klantgerichte,
transparante en empatische antwoorden.
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Rapporteringen over onze werking zullen daarom een belangrijk hulpmiddel zijn om na te gaan of we
onze ambitieuze doelstellingen kunnen waarmaken.

Aantal klachten en meldingen 2017 in cijfers

In 2017 ontvingen we in totaal 11041 klachten en meldingen die verdeeld worden onder 10
knelpunten.

Klachten en meldingen 2017 volgens knelpunt
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Naar een betere rapportering in 2018

In 2017 werkten we nog in een heel aantal verschillende opvolgsystemen die niet aan elkaar gelinkt
zijn. We moeten het totaal aantal klachten en meldingen dus zien als een cijfer dat bij benadering
een beeld geeft van het totaal aantal klachten en meldingen dat we vandaag ontvangen.

Eén van de belangrijkste focussen van het ontwikkelteam zal in 2018 liggen in het bouwen van
rapporten, waarmee we de werking van de klantendienst kunnen opvolgen en inzicht kunnen krijgen
in het aantal en het type klantenreacties, zodat we met deze info ook effectief aan de slag kunnen
gaan.

Meeste klantenreacties nog steeds over het onderhoud van (de installaties
langs) onze wegen en fietspaden

Net als de voorbije jaren blijven de knelpunten weg (3895 of 32,5% van het totaal aantal
klantenreacties), installaties langs de weg (2497 of 22,5% van het totaal aantal klantenreacties) en
fietspaden (1836 of 16,6% van het totaal aantal klantenreacties) het grootste aantal klantenreacties
genereren.

Bij ‘weg’ gaat het dan in de eerste plaats over putten of scheuren in het wegdek. Maar ook
klantenreacties rond beschadigde signalisatie, problemen door overhangende beplanting of
opmerkingen rond het bermbeheer of problemen met waterafvoer komen veel voor.

Bij ‘fietspaden’ handelen de klantenreacties ook vaak over putten of scheuren in het fietspad, maar
even goed over ontbrekende of onzichtbare signalisatie voor fietsers, bijvoorbeeld door
overhangende beplanting.
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Bij ‘installaties langs de weg’ gaan de overgrote meerderheid van de klantenreacties over defecte
openbare verlichting of over de afstelling van onze verkeerslichten.

Een viottere opvolging van de klantenreacties rond onderhoud van onze
wegen en fietspaden

Voor dit type wederkerende klantenreacties maakt de klantendienst een antwoord op met behulp
van gestandaardiseerde antwoordelementen.

Bij het in werking nemen van de nieuwe applicatie maakte de klantendienst afspraken met de
districten voor de opvolging van dit soort klantenreacties rond onderhoud van onze wegen en
fietspaden. Waar de klantenreacties vroeger vaak werden toegewezen aan de
secretariaatsmedewerker van het district, die dan weer instond om dit door te sturen aan de juiste
wegentoezichter, wijst de klantendienst de klantenreactie, na bepaling van de exacte locatie,
rechtstreeks toe aan de verantwoordelijke wegentoezichter.

De wegentoezichter krijgt een onderzoek toegewezen binnen de klachten en meldingen applicatie.
Deze applicatie maakt onderdeel uit van het District Center, waarin de districten hun verschillende
taken in opvolgen en beheren.

Tegelijkertijd stroomt dit onderzoek met opgave van de exacte locatie en van de kern van het
probleem ook door naar de tablet van de wegentoezichter, zodat deze gericht ter plaatse kan gaan.
Als de schade al gekend was, kan de wegentoezichter het gemaakte vaststellingsverslag koppelen
aan dit onderzoek. Als de schade nog niet gekend was, kan de wegentoezichter aan de hand van het
aan hem toegewezen onderzoek een vaststelling opmaken via de tablet.

We merken nu al dat de opvolging door deze manier van werken veel viotter verloopt in de
afdelingen die al ingestapt zijn in de nieuwe klachten en meldingen applicatie.

Waarom een vlotte opvolging van de klantenreactie niet automatisch gelijk
staat aan een snel herstel

Hoewel we door de vernieuwde werking streven naar een vlottere afhandeling van de
klantenreacties, betekent dit niet automatisch dat we alle onderhoudsproblemen sneller kunnen
herstellen.

Wanneer een klant bijkomende vragen stelt rond waarom een bepaald onderhoudswerk nog niet is
uitgevoerd, wil de klantendienst hier dan ook zo transparant mogelijk over communiceren.

Op basis van de aard en de ernst van de vaststelling plannen onze districten de nodige
vervolgacties in. Als de veiligheid van de weggebruikers in het gedrang komt, wordt er
onmiddellijk actie ondernomen om de veiligheid van alle weggebruikers te kunnen
garanderen.

Als de veiligheid niet onmiddellijk in het gedrang komt, bundelen onze districten
verschillende herstellingsacties in één opdracht aan de aannemer. De uitvoering van deze
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opdracht wordt dan ingepland naar gelang de beschikbare budgetten en de uit te voeren
opdrachten.

Tegelijkertijd kan het zijn dat we aan bepaalde vaststellingen, hoewel terecht, geen
onmiddellijk gevolg kunnen geven. Zo zullen we, als we investeringswerken plannen op een
bepaalde locatie, de herstelacties uitstellen en mee opnemen tijdens de uitvoering van deze
werken. Zo zetten we de aan ons toevertrouwde middelen zo gericht mogelijk in.

Door de koppeling van de vaststellingen aan het onderzoek in de klachten en meldingen applicatie
willen we ook dit soort opvolgingsvragen vlotter doen verlopen. De klantendienst kan in het
onderzoek zien wat de stand van zaken is in een bepaald dossier en zo ook gerichter communiceren
zonder het district opnieuw te moeten bevragen over eenzelfde dossier.

Nieuwe afspraken voor de opvolging van klantenreacties rond defecte
openbare verlichting

Naast de meldingen rond schade aan onze wegen, ontvangen we jaarlijks ook een heel aantal
klantenreacties rond defecte openbare verlichting.

De technische defecten aan openbare verlichting en verkeerslichteninstallaties worden opgevolgd
door de teams elektrische weginstallaties van onze vijf territoriale wegenafdelingen. De
klantendienst maakte eind 2017 afspraken met deze teams. Zo kwamen we tot uniforme, concrete
en werkbare afspraken per type klantenreactie waarbij we telkens zochten naar manieren om de
opvolging zo efficiént mogelijk te laten verlopen voor de collega’s op het terrein.

De klantendienst beoordeelt allereerst de aard van de klantenreactie en koppelt, indien mogelijk,
het installatienummer aan de melding, om de verdere opvolging te vergemakkelijken.

Indien de installatie niet in het beheer is van ons agentschap stuurt de klantendienst de
klantenreactie door naar de correcte beheerder met de vraag om de klantenreactie op te volgen en
de klant (in CC van het bericht) verder te informeren. Hiertoe werden afspraken gemaakt met Eandis
en Infrax om de klantenreacties op een efficiénte manier aan elkaar door te sturen.

Naar gelang de aard van de defectmelding en het type van de installatie maakt de klantendienst
vervolgens een antwoord op aan de hand van gestandaardiseerde antwoordelementen. Hierbij
geven we duidelijk aan wanneer de klantenreactie onmiddellijk onderzocht zal worden of wanneer
we de herstelling zullen opnemen in een volgende onderhoudsronde.

Wanneer we niet onmiddellijk zullen overgaan tot herstel, lichten we ook kort toe waarom we zo te
werk gaan.

Bedankt voor uw melding over de wegverlichting langs de x. We nemen de herstelling van
deze verlichting op in de volgende herstellingsronde.

Om u een idee te geven van onze werkwijze leest u hieronder hoe wij de wegverlichting langs
onze gewestwegen onderhouden.

Onze diensten controleren en herstellen de wegverlichting elke vier maanden. Als er tussen
twee herstelrondes een lamp defect is, herstellen we ze bij de volgende herstelronde. Als er
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een gevaar is voor de verkeersveiligheid vervangen we de lamp meteen. Zo zetten we onze
middelen voor het onderhoud van de wegverlichting het meest efficiént in.

Met uw betrokkenheid en onze regelmatige inspecties werken we samen aan
verkeersveiligheid.

Heeft u nog vragen? Wij zullen ze graag beantwoorden.

Jaarlijks een groot aantal vragen voor aanpassingen aan onze
verkeerslichtenregelingen

De laatste decennia is het verkeer op vele plaatsen in Vlaanderen enorm toegenomen. Het is dan
ook niet te verwonderen dat we jaarlijks een heel aantal vragen ontvangen voor het uitvoeren van
kleine(re) aanpassingen of optimalisaties aan bestaande kruispunten. Het gaat dan om opmerkingen
rond de verkeersveiligheid of rond de verkeersdoorstroming op een bepaald kruispunt.

Bij de opmaak en aanpassing van onze verkeerslichtenregelingen besteden we steeds veel aandacht
aan de verkeersveiligheid. Zo zijn 85% van de kruispunten in ons beheer volledig of gedeeltelijk
conflictvrij ingericht en/of voorzien van veiligheidsverhogende maatregelen.

Met het steeds drukker wordende verkeer veranderen echter ook de inzichten rond de manier
waarop we het verkeer organiseren. Zo willen we nog meer dan vroeger inzetten op het vermijden
van conflicten tussen de verschillende verkeersstromen (gemotoriseerd verkeer, voetgangers,
fietsers). Op sommige kruispunten kunnen we echter niet vermijden dat bepaalde verkeersstromen
(deels) tegelijkertijd groen licht krijgen. Hierbij kan de onder andere de verkeersdrukte of de te
beperkte ruimte op het kruispunt een rol spelen.

Wanneer we conflicten niet volledig kunnen vermijden, kiezen we voor oplossingen die de
duidelijkheid van de weginrichting op en rond het kruispunt gevoelig verhogen, zodat het voor alle
weggebruikers zoveel mogelijk duidelijk is welk gedrag ze van de andere weggebruikers kunnen
verwachten. Zo zoeken we, op maat van elk kruispunt, naar de meest verkeersveilige oplossing.

Om deze oplossingen te realiseren, zijn er vaak infrastructurele aanpassingen nodig. Denken we
maar aan uitgebreidere detectie, die we onder het wegdek aanbrengen, of aan de aanleg van extra
rijstrook om een aparte afslagbeweging mogelijk te maken. Deze aanpassingen vragen dan ook meer
tijd en middelen dan een aanpassing die zich beperkt tot een aanpassing van de cyclus van de
verkeerslichten.

Nieuwe kruispunten of grondige herinrichtingen worden steeds aangepast volgens de nieuwe
richtlijnen. Daarnaast zijn er bepaalde kruispunten die we prioritair wensen aan te pakken volgens
deze nieuwe richtlijnen, omdat we daar een grote winst kunnen realiseren op het vlak van veiligheid
en doorstroming.
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Op zoek naar een efficiéntere opvolging van de klantenreacties rond de
afstelling van verkeerslichten

In 2018 willen we op zoek gaan naar manieren om deze vragen tot aanpassingen efficiénter op te
volgen. Het creéren van een correcte, veilige en vlotte afstelling van onze verkeerslichtenregelingen
is een zeer complex samenspel van allerlei factoren. Bij de vragen tot aanpassingen van
verkeerslichtenregelingen dient dan ook eerst een grondig onderzoek te gebeuren rond de
haalbaarheid en de wenselijkheid van een aanpassing op het kruispunt.

Indien het haalbaar en wenselijk is om aanpassingen te doen, volgt de afweging van wanneer we
deze aanpassing dienen in te plannen. Die kleinere aanpassingen kunnen in vele gevallen een
belangrijke winst opleveren op het vlak van doorstroming en verkeersveiligheid.

Toch moeten we bij deze aanvragen steeds eerst evalueren of we de gevraagde aanpassing
onmiddellijk zullen doorvoeren. Om onze mensen en middelen zo gericht mogelijk in te zetten,
opteren we er in sommige gevallen voor om de aanpassing voor een later moment in te plannen, om
zo in 1 beweging een grondigere optimalisatie te realiseren op dit kruispunt waarbij we rekening
houden met alle geldende richtlijnen.

Dit maakt de opvolging van dit type klantenreacties complexer dan andere dossiers. Als
klantendienst willen we zo snel en transparant mogelijk kunnen communiceren. Tegelijkertijd vraagt
een degelijk onderzoek tijd, wat een snelle en transparante communicatie bemoeilijkt.

Daarnaast dienen we prioriteiten te stellen bij het besteden van onze mensen en middelen. Zelfs
een relatief kleine aanpassing aan een verkeerslichtenregeling vraagt toch al snel heel wat
inspanningen (een nieuw ontwerp, afstemming van het gemaakte ontwerp met alle betrokken
partners, de effectieve uitvoering op het terrein). Wanneer we teveel kleine aanpassingen uitvoeren,
hypothekeren we onze mensen en middelen, waardoor er minder tijd en middelen overblijven voor
de uitvoering van grondigere herzieningen.

Ten slotte kan ook steeds in de uitvoering zelf nog van alles verschuiven. We merken dat de
terugkoppeling bij aanpassingen in de uitvoering niet steeds even vlot verloopt. Hierdoor kunnen
we onze klanten niet proactief informeren indien er verschuivingen zijn in de planning.

Als voorbeeld van de complexiteit van deze dossiers schetsen we het verloop van een aanvraag om
een geluidssignaal voor een persoon met een visuele handicap (dossier KM-2018-00531).

Lange doorlooptijd voor oplossing maakt de boodschap moeilijker

In de zomer van 2017 ontving de klachtencoérdinator een dossier via de Viaamse
Ombudsdienst van een blinde persoon die een aanvraag gedaan had voor een geluidssignaal
om op een veilige manier 2 drukke kruispunten te kunnen oversteken om op zijn werk te
geraken. De verzoeker had de aanvraag al gedaan in november van 2016 en had nooit een
antwoord ontvangen.

Na een onderzoek door het verantwoordelijke team kon de klachtencoérdinator snel laten
weten dat we geluidssignalen zouden aanbrengen op beide kruispunten. Toch konden de
geluidssignalen niet onmiddellijk aangebracht worden. Op beide kruispunten waren namelijk
onvoldoende kabels aanwezig in de ondergrond om alle detectoren te kunnen aanbrengen.
Dit betekende concreet dat om de geluidssignalen te kunnen aanbrengen, we het voetpad
dienen open te breken om extra kabels te kunnen trekken.
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Het ene kruispunt behoorde bovendien tot een netwerk van kruispunten dat zou aangesloten
worden op de verkeerscomputer van Antwerpen. Deze computer staat in real time contact
met de tellussen in het wegdek en kan op basis van die metingen bepaalde verkeersstromen
langer of korter groen geven. Het was niet opportuun om het kruispunt open te breken voor
het aanbrengen van geluidssignalen, om het kruispunt enkele maanden opnieuw aan te
pakken voor de noodzakelijke aanpassingen voor de aansluiting aan de verkeerscomputer.
Daarom konden we hier slechts een timing meegeven van eind 2017 voor het aanbrengen
van de geluidssignalen.

Voor het tweede kruispunt stonden er grote infrastructuurwerken op de planning die zouden
uitgevoerd worden in opdracht van de stad Antwerpen in het voorjaar van 2018. De
verkeerslichten kunnen echter maar aan het einde van het traject geplaatst worden,
aangepast naar de nieuwe verkeerssituatie. Hier werd een timing van de zomer van 2018
opgegeven.

Voor de verzoeker die dagelijks twee gevaarlijke oversteken dient te nemen zonder de hulp
van geluidssignalen, is dit natuurlijk een zeer lange termijn.

Door uitstelling van de werken wordt de boodschap nog moeilijker

Begin 2018 contacteert de verzoeker de klachtencoérdinator echter opnieuw. De beloofde
aanpassingen aan het eerste kruispunt tegen ten laatste eind 2017 zijn nog steeds niet
uitgevoerd. Bovendien zijn de geluidssignalen op nog een ander kruispunt dat hij dagelijks
dient te gebruiken nu ook defect. Dit leidt bij de verzoeker tot het nodige ongeloof en gebrek
aan vertrouwen in onze organisatie.

De klachtencodrdinator rapporteert het defect nog diezelfde dag en dit defect kan gelukkig
nog diezelfde dag opgelost worden. Ook de oorzaak van de vertraging van de aanpassing op
het eerste kruispunt is snel achterhaald. Een technisch probleem met deze verkeerscomputer
zorgde ervoor dat ook het ontwerp van de verschillende verkeerslichtenregelingen verbonden
aan deze computer achteruit moest worden geschoven.

Enkele weken later kan de klachtencodrdinator ook een zicht geven op de aangepaste timing
die verschoven is naar eind april. Voor de zekerheid controleren we ook nog eens of er een
verschuiving is in de planning voor het tweede kruispunt. Ook daar laat de stad Antwerpen,
opdrachtnemer van de werken, ons weten dat de werken een paar maanden later zullen
aanvangen dan oorspronkelijk gepland.

Waarmee gaan we aan de slag?

We kunnen heel wat leren uit dit dossier.

Allereerst zijn we ervan overtuigd dat het oorspronkelijke klachtenbeeld (het verloren gaan van de
aanvraag) een probleem is dat zich minder snel kan stellen door onze nieuwe manier van werken.
Alle vragen worden nu geregistreerd en opgevolgd in één applicatie en de onderzoeken worden
opgestart en opgevolgd in diezelfde applicatie. Het risico op het ‘verdwijnen’ van dergelijke
aanvragen wordt hierdoor dan ook veel beperkter.

De eigenlijke boodschap blijft natuurlijk een moeilijke boodschap. Een voor de verzoeker onveilige
situatie kan maar aangepakt worden binnen een bepaalde termijn. Ook hier denken we dat we door
onze klantendienst en de daarbijhorende nieuwe visie al een deel van de oplossing in handen
hebben.
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We geloven er namelijk in dat door moeilijke boodschappen op een transparante manier te brengen,
met voldoende achtergrondinformatie om de beslissing te kaderen, we een betere relatie met onze
klant kunnen creéren. Die zal het inhoudelijk waarschijnlijk nog steeds moeilijk hebben met de
boodschap, maar zal zich wel gehoord en gerespecteerd voelen. Aan dit laatste moeten we ook de
volgende jaren hard blijven werken. De filosofie is er. Het waarmaken, bij elk antwoord dat we
geven, vraagt uiteraard de nodige training en coaching van al onze medewerkers.

Tegelijkertijd leren we hieruit dat we op zoek moeten gaan naar een betere opvolging van dit soort
klantenreacties waar de concrete input (omwille van de nood aan uitgebreid onderzoek) en ook de
timing van de uiteindelijke oplossing (met steeds kans op de nodige wijzigingen) vaak een heel eind
op zich kunnen laten wachten.

Tegelijkertijd moeten we afwegen welk type klantenreacties we onmiddellijk oppikken en welke we
meepakken bij een volgende geplande wijziging van de verkeerslichtenregeling. Dit om te
voorkomen dat we ons verliezen in allerlei kleine (weliswaar terechte) wijzigingen, waardoor er te
weinig tijd en middelen overblijven voor grondige aanpassingen van de kruispunten op onze
prioriteitenlijst (kruispunten waar we de grootste winst verwachten op het vlak van veiligheid en/of
doorstroming).

Begin 2018 zal de klantendienst dan ook verdere afspraken met de teams verkeer en signalisatie van
de vijf territoriale wegenafdelingen en het team verkeersplannen dat centraal instaat voor het
ontwerp van de verkeersplannen om te komen tot een duidelijk afsprakenkader per type
klantenreactie. Het doel hierbij is opnieuw om de betrokken collega’s op het terrein zoveel mogelijk
te ontlasten, maar tegelijkertijd onze klanten zo goed mogelijk te kunnen informeren.

Een greep uit enkele opvallende klachtendossiers van 2017

Schets Sint-Annatunnel

De Sint-Annatunnel of “voetgangerstunnel” werd geopend in 1944 en is sinds 1997 een beschermd
monument en één van de populaire bezienswaardigheden van Antwerpen. Hoewel oorspronkelijk
gebouwd voor voetgangers, wordt de tunnel de laatste decennia meer en meer gebruikt door
fietsers als verbindingsweg tussen Linker- en Rechteroever.

De roltrappen en de liften, zowel het uitzicht als de installatie zelf, van de Sint-Annatunnel maken
deel uit van het beschermd monument. Hierdoor worden ons bij elk herstel of renovatiewerk
strikte voorwaarden opgelegd. Zo konden we bij de laatste renovatiewerken van de liften in 2011
slechts een gedeeltelijke, niet-optimale renovatie uitvoeren omdat de liften zelf alsook sommige
onderdelen (industrieel beschermd erfgoed) niet vervangen mochten worden.

Daarnaast worden de liften veel intenser gebruikt dan vroeger, door de groei in aantal fietsers, die
de liften verkiezen boven de langere, steilere roltrappen. De liftinstallatie is hier echter niet op
gebouwd. Hierdoor blijven de liften, ondanks de uitgevoerde renovatie, dan ook zeer gevoelig aan
storingen. Door de ouderdom van de installatie zijn wisselstukken en vervangingsonderdelen
moeilijk verkrijgbaar op de markt, wat leidt tot onaanvaardbaar lange levertijden bij defecten.
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Door de frequente defecten is het onmogelijk een kwalitatieve dienstverlening aan te bieden aan
de gebruikers van de voetgangerstunnel en stromen klachten binnen, zowel bij onszelf als bij de stad
Antwerpen.

Bij defecten zijn de fietsers aangewezen op het gebruik van de lange, steile roltrappen, wat niet
evident is voor alle fietsers of voor alle type fietsen.

Om veiligheidsredenen (de roltrap is niet meer conform de huidige veiligheidsnormen) moet er
echter op elk moment technische ondersteuning aanwezig zijn wanneer de roltrappen in werking
zijn, zodat er dringende bijstand kan verleend worden als een voetganger of fietser in gevaar
geraakt.

Omwille van personeelsbesparingen werd op beleidsniveau echter beslist om de roltrappen’s
nachts stil te leggen (tussen 22u en 6u op weekdagen en tussen 21u en 9u op zaterdag en zondag).
Naar aanleiding van deze beslissing werden de klachten echter nog urgenter. Als er zich tussen die
uren namelijk een defect voordoet, is ook de roltrap geen alternatief en moeten fietsers dus een
heel eind omrijden om aan de andere oever te geraken.

Schets Kennedytunnel

De Kennedytunnel maakt onderdeel uit van het trans-Europese (TERN) wegennetwerk en verwerkt
dagelijks een massa gemotoriseerd verkeer. Tussen beide rijwegkokers is een vluchtkoker voorzien.
Deze vluchtkoker dient in de eerste plaats als viuchtroute bij calamiteiten. Daarnaast werd beslist
om de tunnel ook open te stellen als ondergrondse verbinding voor fietsers en voetgangers tussen
Linker- en Rechteroever.

Waar de renovatie van de liften in de Sint-Annatunnel bemoeilijkt wordt door het beschermde
karakter, zijn de liften in de Kennedytunnel technisch gezien uniek doordat schuin op en af moeten
gaan over een hoogteverschil van 22 meter. Eigenlijk zijn ze gebouwd op een plaats die niet
voorzien is om een lift te ontvangen. Er is bovendien ook geen plaats om meerdere liften te
voorzien, dus bij een defect kan er geen alternatief voorzien worden.

Ook hier zijn de liften niet voorzien op het aantal gebruikers, wat leidde tot regelmatige storingen.

De trappen zijn bij defecten geen goed alternatief voor (brom)fietsers of andersvaliden, gezien de
steile helling ervan.

Opgezette acties naar aanleiding van dit klachtenbeeld

Het klachtenbeeld over de defecten in de Sint-Anna- en de Kennedytunnel is niet nieuw. In de
voorbije jaren werden er daarom al verschillende maatregelen genomen om de gebruikers van beide
tunnels beter te informeren bij storingen.

Zo werd de website www.fietsersliften.wegenenverkeer.be gelanceerd om de weggebruikers in real
time te informeren over de status van de liften in beide tunnels. Zo hoeven de weggebruikers geen
onnodige verplaatsing te doen en kunnen ze onmiddellijk kiezen voor een alternatieve route. Er
werden ook schermen geplaatst aan de Sint-Anna-tunnel zelf. Daarnaast zetten we ook in op een
goede communicatie via de pers bij grote en/of langdurige storingen en via onze partners zoals Slim
naar Antwerpen.

Rond deze problematiek werd dit jaar een overleg opgezet met de Vlaamse Ombudsdienst, omdat
ook zij van hun kant de klachten rond dit onderwerp zagen binnenstromen. Bij dit overleg werd ook
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de klantendienst en de communicatieverantwoordelijke van Wegen en Verkeer Antwerpen nauw
betrokken, om zo gericht mogelijk te kunnen communiceren met onze klanten en met de pers.

In 2017 werd bijkomend een nieuwe webpagina geplaatst op onze website waar alle informatie over
de beide tunnels overzichtelijk gebundeld werd (http://wegenenverkeer.be/werken/vernieuwing-
liften-en-roltrappen-sint-annatunnel-en-kennedytunnel).

Dit biedt uiteraard geen oplossing ten gronde. Daaraan werd in 2017 hard verder gewerkt.

Om de storingen in de Kennedytunnel aan te pakken werden de liften van de Kennedyfietstunnel in
het voorjaar gedurende drie maanden grondig gerenoveerd en gemoderniseerd. We verwachten
dat deze grondige vernieuwing van de liften het aantal storingen gevoelig zal doen afnemen. Dit kan
ten vroegste geévalueerd worden na een termijn van 1 jaar. Beide liften hebben ondertussen wel
langere periodes zonder storing gehad. Tegelijkertijd weten we dat het niet realistisch is om met
deze schuine liften de betrouwbaarheid van een traditionele lift te benaderen.

Na intensief overleg met Onroerend Erfgoed bereikten we in 2017 een akkoord voor een
totaalrenovatie en totaalrestauratie van de liften op linker- en rechteroever van de Sint-
Annatunnel. In de zomer van 2018 zal gestart worden aan de werken van de lift op Linkeroever. In
het najaar starten we met de renovatie van de lift op Rechteroever. Zo blijft steeds één lift
bereikbaar.

Na overleg met het kabinet van onze minister werd recent ook een akkoord bereikt om de bewaking
van de roltrappen in de Sint-Annatunnel uit te besteden. Bij een storing aan de liften ’s nachts zou
een externe bewaker de roltrappen kunnen aanzetten en ter plaatse kunnen blijven tot de storing
verholpen is of tot de ochtendploeg opstart. De precieze modaliteiten moeten nog uitgewerkt
worden, maar verwacht wordt dat we hiermee tegen de zomer van start kunnen gaan tegen de start
van de renovatiewerken van de lift op Linkeroever.

De minister zal daarnaast ook de opdracht geven aan De Vlaamse Waterweg om, in samenwerking
met het Agentschap Wegen en Verkeer, het onderzoek op te starten naar een meer duurzame
verbinding tussen Linker- en Rechteroever voor fietsers en voetgangers.

We kaarten namelijk aan dat we de vluchtkoker van de Kennedytunnel niet als een ideale lange
termijn oplossing voor fietsers en voetgangers. De vluchtkoker dient in de eerste plaats als
evacuatieroute en werd ook niet gebouwd op de mogelijkheid om duizenden fietsers en voetgangers
per dag te verwerken. Bij calamiteiten gaat de fietstunnel sowieso dicht voor fietsers en voetgangers
en blijft er voor hen alleen de verder gelegen Sint-Annatunnel over. Daarnaast is er mogelijk ook niet
voldoende capaciteit om groei aan fietsers op te vangen als gevolg van de geplande ontwikkelingen
aan beide Scheldeoevers.

Wet ligt er aan de oorzaak van de lang aanslepende wegenwerken?

De werken in Woluwedal verlopen al enkele jaren zeer moeilijk.

Begin 2016 bleek uit proeven dat 440 funderingspalen niet voldoen aan de kwaliteitseisen van het
Agentschap Wegen en Verkeer omdat deze onvoldoende draagkracht hadden. Aangezien wij als
agentschap gedurende herstellings- of aanpassingswerken streven naar duurzame oplossingen en dit
voor deze funderingswerken absoluut niet het geval was, zat er niets anders op dan dit werk volledig

Jaarrapport klachten en meldingen 2017 — Agentschap Wegen en Verkeer 20

Klachtenboek2017-p.36


http://wegenenverkeer.be/werken/vernieuwing-liften-en-roltrappen-sint-annatunnel-en-kennedytunnel
http://wegenenverkeer.be/werken/vernieuwing-liften-en-roltrappen-sint-annatunnel-en-kennedytunnel

opnieuw te laten uitvoeren.

De werken kwamen in 2016 tot een lange periode van stilstand van de werken. Het Agentschap
Wegen en Verkeer en de aannemer deelden niet dezelfde visie rond de te verkiezen oplossing voor
de 440 funderingspalen die niet voldeden aan de vastgelegde kwaliteitseisen. Naast de inhoudelijke
discussie ontstond er ook een discussie over de betaling van de nieuwe funderingspalen. Bovendien
stelde het Agentschap Wegen en Verkeer vast dat het werktempo van de aannemer niet voldeed
aan de voorziene timing van het project. Na een periode van intensief overleg en bemiddeling ging
de aannemer akkoord om de werken terug op te starten en om palen te plaatsen die wel aan onze
kwaliteitseisen voldoen.

Nadat de heropstart bleef het werktempo van de aannemer echter onaanvaardbaar laag. Na intense
onderhandelingen werd in oktober beslist om de samenwerking met de aannemer stop te zetten.
Viabuild zou nog de werken van fase 1 afronden. Het Agentschap Wegen en Verkeer startte
ondertussen een nieuwe aanbestedingsprocedure op voor de herinrichting van de tweede
weghelft. Met de heraanbesteding wil het Agentschap Wegen en Verkeer vermijden dat de
omwonenden, de handelaars en de weggebruikers tijdens de heraanleg van de tweede weghelft
opnieuw onnodige vertraging en hinder moeten ondervinden.

Acties door klachtenbeeld

Het zeer moeizame verloop van deze werken straalt zeer negatief af op onze organisatie. Hoewel we
als agentschap kunnen aantonen dat de meerderheid van onze projecten wel vlot verloopt, welke
inspanningen we dagelijks leveren om de hinder bij onze wegenwerken te beperken en om zo
gericht en duidelijk mogelijk te communiceren, hebben de getroffen weggebruikers en
omwonenden hier zeer begrijpbaar geen boodschap aan.

Het Agentschap Wegen en Verkeer zette er tijdens de uitvoering van deze werken daarom continu
op in om zo open en transparant mogelijk te communiceren. Door de nog lopende
onderhandelingen met de aannemer, was het echter niet eenvoudig om op elk moment een
duidelijke en eenduidige communicatie te voorzien. De communicatie moest daarom helaas
regelmatig bijgesteld worden. Ook dit leidde tot heel wat begrijpbare frustraties en vragen bij
weggebruikers.

Daarnaast gingen de klachten heel vaak over de beperkingen in de verkeerssituatie, terwijl er zeer
zichtbaar weinig werk verzet werd door de aannemer. Van zodra fase 1 afgerond is, zullen we
daarom alle bewegingen op alle kruispunten opnieuw mogelijk maken.

Vele mensen vroegen zich ook af waarom we niet meer vat hadden op de aannemer en waarom we
de samenwerking dan niet eerder stopgezet hadden. Dit soort vragen en klachten zijn zeer
begrijpbaar. Het Agentschap Wegen en Verkeer zette dan ook alles in om de burgers, de pers en de
belanghebbenden (zoals de betrokken gemeenten) zo goed als mogelijk te informeren. Er werd
hiervoor dan ook nauw samen gewerkt tussen de projectleider, de communicatieverantwoordelijke
en de klantendienst.

Zo werd er, in samenwerking tussen de communicatieverantwoordelijke en de klantendienst, een
uitgebreide veelgestelde vragenlijst geplaatst op de projectpagina van deze werken
(https://wegenenverkeer.be/werken/woluwedal-r22-zaventem-en-kraainem-herinrichting-en-
heraanleg-riolering) om de weggebruikers, handelaars en omwonenden gerichte antwoorden te
kunnen geven op hun vragen. Elke klacht werd ook individueel beantwoord door de klantendienst,
na afstemming met het projectteam.
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Met de beslissing om over te stappen naar een klantendienst werd ook het belang van een nauwe
samenwerking tussen de lokale communicatieverantwoordelijken en de medewerkers van de
klantendienst onderstreept. Er werden al wat stappen gezet om deze samenwerking aan te halen.

De klantendienst werd geplaatst onder de pijler communicatie van AWV. Het teamhoofd van de
klantendienst kan zo van meer nabij opvolgen welke externe en interne communicatie die wordt
opgemaakt door de collega’s van belang is voor de medewerkers van het team. De medewerkers van
de klantendienst stemmen elk regelmatig af met de lokale communicatieverantwoordelijke om
samen één verhaal te brengen en worden ook ingelicht over alle persberichten die verstuurd
worden.

De ontwikkeling van een dergelijke veelgestelde vragenlijst is één van de manieren waarop
communicatieverantwoordelijken en klantendienst de krachten kunnen bundelen. In 2018 willen we
nog verdere stappen blijven zetten om deze samenwerking nog vlotter en efficiénter te doen
verlopen.

Regelmatige kuisacties op onze carpoolparkings

Het Agentschap Wegen en Verkeer ontvangt regelmatig klachten rond zwerfvuil langs onze wegen.
Om onze wegen vrij te houden van zwerfvuil zetten we regelmatig in op sensibilisering en doen we
regelmatige opruimacties.

Het probleem van sluikstorten of het achterlaten van huishoudelijk afval is ook een groot probleem
op onze carpoolparkings. We organiseren dan ook regelmatige kuisacties zodat onze weggebruikers
een verzorgde carpoolparking kunnen aantreffen.

Een goede zaak dus voor onze weggebruikers. Hoe kwam het dan toch tot klachten?

Onze aannemer kan zijn job maar goed uitvoeren als de veegwagen langs de volledige parking kan
rijden. Daarom moeten we de weggebruikers vragen om de carpoolparking niet te benutten tijdens
de periode van de veegactie. Om de weggebruikers te informeren worden er, zoals wettelijk
voorgeschreven, verbodsborden geplaatst, 48 u op voorhand. Bij vorige kuisacties werden die
verbodsborden echter onvoldoende nageleefd. Hierdoor kan de aannemer niet alle rioolputjes
reinigen, wat op sommige parkings leidde tot problemen met wateroverlast.

Bij een veegactie in het voorjaar op onze Limburgse carpoolparkings werd daarom, in overleg met de
betrokken steden en politiezones, beslist om op te treden tegen de weggebruikers die de
verbodsborden niet naleefden.

Op de dag van de veegactie werden een groot aantal voertuigen weggesleept. De dagen daarop
kregen we heel wat klachten binnen van de weggebruikers die hun wagens weggesleept zagen. De
weggebruikers gaven aan dat ze de verbodsborden niet gezien hadden en stelden ook de
wettelijkheid ervan in vraag.

Sommige weggebruikers werden bovendien weggesleept terwijl ze de verbodsborden niet hadden
kunnen zien, omdat ze hun wagen nog voor de plaatsing van de verbodsborden hadden
achtergelaten op de carpoolparking om dan samen de bus te nemen op skireis. Deze klachten
kwamen allemaal uit éénzelfde politiezone.
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Het item werd ook opgepikt door de lokale pers, wat resulteerde in heel wat negatieve
communicatie.

Een grondig onderzoek van de klachten

De klachten werden grondig onderzocht. Uit het onderzoek bleek dat ons agentschap volgens de
wettelijke richtlijnen gehandeld had. De verbodsborden werden tijdig geplaatst en stonden ook op
een zichtbare locatie aan de ingang van de carpoolparkings.

Uit juridisch advies bleek dat het momenteel niet duidelijk bepaald is in de wegcode hoe lang een
weggebruiker op een carpoolparking mag blijven staan. Onze wegentoezichters hadden echter alle
voorzorgsmaatregelen genomen om ervoor te zorgen dat de wagens die er reeds voor de plaatsing
van de verkeersborden stonden, niet zouden weggesleept worden.

Zo noteerden ze alle nummerplaten van de wagens die er op dat moment geparkeerd stonden en
brachten ze de dag van de sleepactie zelf nog eens extra markeringen aan bij deze bewuste wagens.

De nummerplaten werden doorgegeven aan de verantwoordelijke politiezone. Enkel de politie kan
namelijk optreden tegen het niet-naleven van een verbodsbord en kan de opdracht geven om
wagens te laten wegslepen.

We merkten die dag echter een verschil in aanpak tussen de verschillende politiezones. Op bepaalde
carpoolparkings trachtte de politie eerst alle eigenaars van de wagens te bereiken, waardoor er
slechts een beperkt aantal wagens gesleept dienden te worden. Eén politiezone gaf de sleepdiensten
echter de opdracht om alle wagens weg te slepen, inclusief die wagens waarvan de nummerplaat
werd doorgegeven.

Een tussenkomst door AWV na een grondige afweging van de klacht

Op basis van dit onderzoek konden we juridisch gezien besluiten dat het Agentschap Wegen en
Verkeer alles had ondernomen om te voorkomen dat er wagens onterecht zouden weggesleept
worden.

De verantwoordelijkheid voor de beslissing om de wagens van de weggebruikers die het
verbodsbord niet hadden kunnen zien weg te slepen, lag bij de politie. Juridisch werd ons dan ook
geadviseerd om de verzoekers door te verwijzen naar de politie.

Gezien de gevoeligheid van het dossier en om te voorkomen dat de verzoekers van het kastje naar
de muur zouden gestuurd worden, nam de klachtencodrdinator contact op met de
verantwoordelijke politiezone.

De verantwoordelijke politiezone besprak de situatie intern, maar kwam tot de conclusie dat zij geen
tussenkomst zouden doen in de terugbetaling van de sleepkosten voor de getroffen verzoekers. Ze
vonden dat ze niet verantwoordelijk konden gesteld worden en herhaalden dat er geen sleepactie
zou zijn gebeurd indien het Agentschap Wegen en Verkeer geen kuisactie zou uitgevoerd hebben.

Zo kwamen we in een patstelling. Onze overtuiging, zowel vanuit juridisch als menselijk oogpunt,
was dat de weggebruikers die hun wagens parkeerden voor het parkeerverbod geplaatst werd, een
terugbetaling van de sleepkosten dienden te ontvangen. We konden als Agentschap Wegen en
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Verkeer de verantwoordelijkheid van ons afschrijven, zoals juridisch geadviseerd werd. Gezien we
het standpunt van de politie al kenden, vonden we dit echter weinig klantvriendelijk.

Daarom werd, in overleg met het management, besloten dat we de sleepkosten zouden
terugbetalen van de weggebruikers die hun wagen plaatsten voor de plaatsing van de
verbodsborden.

Voor de weggebruikers die hun wagen parkeerden na de plaatsing van het verkeersbord werd beslist
dat we niet zouden tussenkomen in een terugbetaling van de kosten. De verbodsborden werden
namelijk tijdig en op een zichtbare plaats geplaatst. De politie had dan ook de bevoegdheid om deze
wagens weg te slepen.

Dit werd zo ook transparant gecommuniceerd aan alle verzoekers.

Lessen voor de toekomst

De veegactie bereikte het doel dat we ons voorop gesteld hadden: grondig gereinigde
carpoolparkings. Toch konden we niet van een geslaagde veegactie spreken wanneer we moesten
vaststellen dat een heel aantal carpoolgebruikers hier financieel door getroffen werd.

We planden dan ook onmiddellijk na de veegactie een overleg in met de verschillende betrokken
partners (steden en politiezones) om de manier waarop de veegactie plaatsvond te evalueren en bij
te sturen.

Zo gaven vele weggebruikers aan dat ze de verbodsborden niet hadden opgemerkt. We maakten
dan ook nieuwe, grote, opvallende informatieborden op die we bij de volgende veegactie 2 weken
van op voorhand plaatsten. Daarnaast maakten we afspraken met de betrokken steden en
gemeenten rond de timing en communicatie van de volgende veegacties.

De volgende veegacties werden over verschillende dagen verspreid, om de weggebruiker een
alternatief te kunnen aanbieden. Daarnaast werd er ook over gecommuniceerd via de
communicatiekanalen van de gemeenten om zo de weggebruiker via zoveel mogelijk kanalen te
informeren over de timing van de geplande werkzaamheden en de beschikbaarheid van alternatieve
parkings.

Ook werden er afspraken gemaakt met de verschillende politiezones om ervoor te zorgen dat er bij
een volgende kuisactie op eenzelfde manier werd omgegaan met het wegslepen van de eventuele
wagens in overtreding.

Wat?

Enkele jaren geleden (Jaarverslag 2014) pleitte de Vlaamse Ombudsdienst voor een duidelijk
normenkader met uniforme toepassingsmodaliteiten, zodat er minstens bij nieuwe wegenprojecten
geen nieuwe geluidgehinderden bijkomen in Vlaanderen.

De voorbije jaren leverden we heel wat inspanningen om de strijd met geluidshinder aan te gaan.
Ook in 2017 zetten we hier verder opin.
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We voerden de eerste fase van het actieplan voor geluidshinder verder uit. 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. Zo werd in 2017 een geluidsarme toplaag aangebracht op de
E313/A13 tussen Hasselt-Zuid en Hasselt-Oost.

Daarnaast werd in 2017 de 2% fase van het actieplan wegverkeerslawaai goedgekeurd. We starten
vervolgens met de aanpak van de knelpuntenlijst geluid door het verzamelen van extra informatie
over deze knelpunten.

Momenteel is het de aanpak in elke milieueffectenrapportage (MER) zeer verschillend in de
discipline geluid. Daarom werkten het Agentschap Wegen en Verkeer en het departement Omgeving
samen verder aan de opmaak van een duidelijk normenkader voor wegverkeer om toe te passen bij
de discipline geluid in de milieueffectrapportage.

Ook werkten beide entiteiten verder aan de opmaak van een nieuw richtlijnenboek Geluid en
trillingen. Dit boek bevat normen, richtlijnen en een significantiekader voor het opmaken van de
milieueffectrapportages voor de discipline geluid. In het najaar van 2017 stelden we de
geactualiseerde methodiek voor op een workshop aan de MER-deskundigen. Op basis van deze
input zal het departement Omgeving in 2018 een studie uitschrijven om het richtlijnenboek verder
uit te werken en aan te passen.

Acties vanuit de klantendienst?
Klantenreacties rond geluid en trillingen zijn niet de meest eenvoudige voor de klantendienst, omdat
de omwonenden er meestal zeer persoonlijk door getroffen zijn.

Dit jaar werkten we verder volgens de filosofie die we reeds vorig jaar hadden ingezet. We proberen
eerst door middel van een onderzoek door de collega’s op het terrein te achterhalen of sprake is van
een gebrek dat aan de oorzaak kan liggen van de geluids- of trillingshinder die de omwonenden
ervaren. Indien de geluids- of trillingshinder door een lokale herstelling (soms tijdelijk) kan worden
verholpen, vragen we een zicht op de timing van uitvoering, zodat we de omwonende zo concreet
mogelijk kunnen informeren.

Indien er geen lokale herstellingen mogelijk zijn die de geluids- of trillingshinder die de omwonenden
ervaren, zou kunnen verhelpen, proberen we een zicht te krijgen op mogelijke toekomstige
herinrichtingsprojecten op deze weg.

Op basis van deze input maken we een zo transparant mogelijk antwoord op. Ook hier geloven we
erin, zoals we hoger meegegeven hebben, dat door moeilijke boodschappen op een transparante
manier te brengen, met voldoende achtergrondinformatie om de beslissing te kaderen, we een
betere relatie met onze klant kunnen creéren, zelfs als de boodschap een negatieve boodschap is.

In het najaar van 2017 formaliseerde de klantendienst deze afspraken nog met de collega’s van de
Werkgroep Geluid en maakten we interne afspraken rond de concrete interne opvolging van dit
soort klantenreacties.
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4. Realisaties klachtenmanagement 2017

Vlak voor de opmaak van het vorige klachtenrapport (december 2016) werd beslist om een
klantendienst op te starten voor het Agentschap Wegen en Verkeer. Deze beslissing betekende een
heel grote verandering voor ons agentschap. Een jaar later zijn we erin geslaagd om het jaar 2018
aan te vatten met een nieuw klantendienstteam. Een hele prestatie voor ons agentschap.

Dat we er sinds de invoering van onze nieuwe applicatie in slagen om bijna 99% van onze
meldingen binnen de 21 kalenderdagen af te ronden, is een mooi eerste resultaat. Dit toont aan
dat het overzichtelijke dasboard in onze applicatie en de nieuwe werking waarmaakt wat ermee
beoogd werd: een vlottere opvolging van de klantenreacties door een team dat hiertoe de
eindverantwoordelijkheid neemt.

De eerste helft van 2017 gingen er eerst en vooral veel inspanningen naar het uitbouwen van het
klantendienstteam. We besteden hierbij veel aandacht aan het belang van een goede interne
communicatie. Begin 2017 was er een informatiesessie in alle afdelingen om de komst van de
klantendienst aan te kondigen en te duiden, vooraleer we de interne vacatures opstartten. Alle
collega’s die voordien (een deel van hun) dagtaak wijden aan de opvolging van klachten en
meldingen werden geinformeerd in aparte informatiesessies. Zij kregen ook allemaal de kans om te
solliciteren voor de nieuwe functie.

Vanaf het moment dat het klantendienstteam zich geleidelijk aan begon te vormen, konden we
starten aan het uitbouwen van de nieuwe werking tijdens regelmatige teamvergaderingen.

De medewerkers van de klantendienst kregen toegang tot en leerden werken met verschillende
applicaties van ons agentschap om de klantenreacties zo concreet mogelijk te kunnen doorsturen
naar de collega’s op het terrein (informatie toevoegen rond locatie, installatie, werf, ...). Daarnaast
volgde het volledige team in het najaar een opleiding klantgericht schrijven.

Na deze opleiding werd de herziening van de bestaande standaardantwoorden opgestart, in
overeenstemming met de principes die tijdens deze opleiding werden aangeleerd. Dit werk moet
nog verder gezet worden in 2018.

Daarnaast werd gestart aan de opmaak van een (digitale) informatiebundel, waarin we alle
informatie waar we als klantendienst gebruik van maken alsook alle afspraken per type
klantenreactie samen willen bundelen.

Tegelijkertijd werd ook verder gewerkt aan de ontwikkeling van de applicatie waarin we onze
klantenreacties opvolgen.

Een eerste versie werd al in gebruik genomen door één van de medewerkers van de klantendienst
voor de zomer. Dit was nodig om de werking van de applicatie te kunnen testen met echte data.
Ondertussen werd volop verder ontwikkeld. Na de zomer startte de eerste afdeling met het werken
in de nieuwe applicatie. Vanaf dan kregen de medewerkers op het terrein ‘onderzoeken’
toegewezen in de applicatie.

Veranderingstrajecten brengen steeds heel veel vragen en bezorgdheden met zich mee. Het ging
bij de invoering van de applicatie namelijk niet enkel om het leren kennen van een nieuwe
applicatie, maar ook om een grondige wijziging van de werking. Daarom werd gekozen voor een
uitgebreid ‘uitroltraject’, met een toelichting in de hoofdzetel van elke afdeling en in elk district van
elke afdeling.
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We overlegden dit jaar ook met enkele partners rond de mogelijkheden tot samenwerking. Zo
werden de gesprekken met Informatie Vlaanderen verder gezet rond mogelijke toekomstige
samenwerking. Eind 2017 werd beslist dat de collega’s van 1700 vanaf het voorjaar van 2018 zullen
instaan voor de registratie van telefonische meldingen rond gewest- en autosnelwegen.

Ook met de Afdeling Juridische Dienstverlening werden afspraken gemaakt om te bekijken in welke
dossiers de klantendienst hen zal inschakelen.

Daarnaast maakte de klantendienst afspraken rond de efficiéntste manier van samenwerking met
enkele teams van de vijf territoriale wegenafdelingen. Het doel is altijd om te komen tot concrete,
werkbare en uniforme afspraken per team rond de veel voorkomende klantenreacties binnen hun
materie. Tegelijkertijd zoeken we ook altijd naar manieren waarop de klantendienst de verschillende
teams kan ondersteunen om de opvolging van de klantenreacties te verbeteren.

Hierbij werd allereerst gefocust op de teams die de meeste klantenreacties te verwerken krijgen,
zoals de districten, de teams elektrische weginstallaties en de teams verkeer en signalisatie (zie ook
hoger in hoofdstuk 3 bij de meest voorkomende klachten en meldingen). Gezien de grote
verscheidenheid aan klantenreacties is dit een werk dat ook in 2018 zal verder gezet worden.

Ten slotte werd ook verdere voorbereidingen genomen voor de vernieuwing van het Meldpunt
Wegen die gepland staat voor het voorjaar van 2018. Hiervoor werd er vergaderd met verschillende
stakeholders. De front end (hoe de applicatie er zal uitzien) werd ontwikkeld in nauwe
samenwerking met de collega’s van Informatie Vlaanderen. In januari vonden er gebruikerstesten
plaats bij burgerpanels in samenwerking met Informatie Vlaanderen om de opmerkingen rond de
gebruiksvriendelijkheid van de applicatie te verzamelen.
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5. Vooruitblik 2018

Midden februari 2018 willen we volledig uitgerold zijn met de nieuwe applicatie en moet de nieuwe
werking geintroduceerd zijn in alle afdelingen van ons agentschap. Toch is er ook dan nog veel werk
aan de winkel.

De primaire focus van de klantendienst van AWV zal gaan naar het consolideren van de nieuwe
werking en verder te groeien met ons jonge team om alle klantenreacties op een viotte en
kwalitatieve manier te beantwoorden.

Om te kunnen nagaan hoe de klanten onze nieuwe werking ervaren, willen we begin 2018 ook een
bevraging opzetten bij de gebruikers van onze online kanalen (bij wijze van nulmeting) om ook hun
feedback te kennen en om na te gaan welke verwachtingen zij hebben.

Onze nieuwe applicatie betekent nu al voelbaar een hele verbetering voor de opvolging van de
klantenreacties. Toch moeten we ook dit jaar nog heel wat bijkomende ontwikkelingen realiseren
om de werking verder te kunnen ondersteunen.

Het is hierbij ook belangrijk om de input van de verschillende collega’s op het terrein te kennen. We
willen in de loop van 2018 dan ook zeker intern feedback verzamelen om de werking van de
klantendienst zo goed als mogelijk te kunnen laten aansluiten op de interne noden.

We willen verder inzetten op het maken van afspraken rond de verschillende types klantenreacties
die we binnenkrijgen, in samenspraak met de verschillende interne teams die verantwoordelijk zijn
voor de materie. Ook het verder uitschrijven en herzien van onze gestandaardiseerde
antwoordelementen moet nog verder gezet worden in 2018. Hierbij willen we ook de informatie die
momenteel op onze website staat actualiseren. We willen verder werken aan onze digitale
informatiebundel, waarin we al deze afspraken en gestandaardiseerde antwoordelementen op een
overzichtelijke manier bundelen, zodat de kennis opzoekbaar en raadpleegbaar is.

Ook moeten er nog heel wat praktische afspraken verder op punt gezet worden. Zo zal de
samenwerking met 1700 zal een goede ondersteuning bieden als vervanging voor de huidige
wegentelefoon. Eerst moeten er intern nog verdere afspraken gemaakt worden rond de telefonische
bereikbaarheid van de klantendienst zelf.

Daarnaast willen we in 2018 de eerste stappen zetten in het uitwerken van een visie rond hoe we
als klantendienst willen inzetten op het persoonlijk contact ‘in de geest van bemiddeling’, in die
dossiers waar dit een meerwaarde kan betekenen voor de klant. De klachtencoérdinator zal hiervoor
ook kennis gaan sprokkelen bij andere organisaties om te bekijken hoe andere, vergelijkbare
organisaties dit in hun werking inbouwen.

In 2018 zullen we verder nadenken over ons sociale media beleid. Voorlopig zit het beantwoorden
van de klantenreacties via onze online media kanalen niet volledig ingebed in de werking van de
klantendienst. In 2018 moeten we ook hier ons oor te luisteren leggen bij andere, vergelijkbare
organisaties om te bekijken of en hoe we de opvolging van onze online media kanalen kunnen en
willen inbedden binnen de werking van de klantendienst.

Daarnaast moeten we nog belangrijke stappen zetten in het monitoren van de doorlooptijd, maar
ook van de kwaliteit van onze werking. Hiervoor hebben we een goed uitgewerkte
rapporteringstool nodig. De eerste stappen hiertoe zijn al gezet, maar dit zal één van de
belangrijkste uitdagingen zijn voor 2018 om te gaan naar geautomatiseerde, correcte rapporteringen
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waarmee we onze werking kunnen analyseren.

Op basis van objectieve data moeten we een veel beter zicht krijgen op de aantallen klantenreacties
die we te verwerken krijgen, zodat we analyses kunnen maken van de haalbaarheid van de werklast.
Daarnaast moeten de data ons ondersteunen om zinvolle conclusies te kunnen trekken uit de
veelheid aan klantenreacties die we ontvangen en om zinvolle rapporteringen te kunnen opmaken.

In de eerste helft van 2018 zal ten slotte heel wat tijd en aandacht gaan naar een succesvolle
lancering van ons nieuwe Meldpunt Wegen. Hiervoor dienen we ook een uitgebreide communicatie
op te zetten naar de betrokken stakeholders (zoals steden en gemeenten), voor wie een vernieuwd
Meldpunt Wegen ook wat aanpassingen met zich meebrengt.
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rapportering klachten 2017 MDK

1 Inhoud van het jaarverslag

Inleiding
Beschrijving van de organisatie en de activiteiten

1.1. geef een kort overzicht van de structuur van de entiteit / IVA/EVA -
afdelingen - eventueel schematisch

Het Agentschap voor Maritieme Dienstverlening en Kust telt vier operationele afdelingen
(Afdeling Scheepvaartbegeleiding, Afdeling Kust, DAB Vloot en DAB Loodswezen) en een
Stafdienst.

Aan het hoofd van het agentschap staat de Administrateur-generaal. Hij is tevens de
Vlaamse voorzitter van de Permanente Commissie der Scheldevaart en van de structuur
Kustwacht.

1.2. wat is de missie/visie?

Het Agentschap voor Maritieme Dienstverlening en Kust ( MDK) van de Vlaamse overheid
draagt zorg voor veilig en viot scheepvaartverkeer van en naar de Vlaamse Havens. Het
agentschap is verantwoordelijk voor de beveiliging van de Vlaamse Kust tegen
overstromingen en ijvert voor een geintegreerd en duurzaam beheer van de kustzone.

1.3. wat zijn de kernopdrachten?

De kernopdrachten van het agentschap zijn:

Afdeling SCHEEPVAARTBEGELEIDING begeleidt samen met Nederlandse collega’s vanaf
de wal alle scheepvaart. Het maritiem reddings- en codrdinatiecentrum is het eerste
meldpunt voor ongevallen op zee;

Afdeling KUST zorgt voor de bescherming van de bevolking tegen het geweld van de zee.
Zij bevordert de recreatie op en langs het water en het beleven van de kust. Kust brengt
de zee en de Schelde in kaart en maakt weerberichten voor de zee en de kust.

DAB VLOQT is een rederij gespecialiseerd in het management (technisch, operationeel,
nieuwbouw) van schepen die ingezet worden voor opdrachten binnen de overheidsniche;

DAB LOODSWEZEN heeft als kerntaak het veilig en vilot loodsen en beloodsen van de
scheepvaart tegen een maatschappelijk aanvaardbare prijs;

De STAFDIENST verstrekt beleidsadvies, vervult agentschapsbrede taken, trekt de

horizontale processen en zorgt zo dat het gezamenlijke resultaat leidt tot het behalen
van de organisatiedoelstellingen
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2.1. klachtencaptatie / manier van dataverzameling:
2.1.1. op welke wijze(n)/ via welke kanalen komen klachten
binnen?
Het agentschap voor Maritieme dienstverlening en Kust ontvangt klachten via diverse
kanalen:
- mondeling;
- telefonisch;
- per brief;
- per mail;
- per codrdinatie van de Stafdienst.

Deze kunnen conform het klachtendecreet door iedereen van de organisatie ontvangen
worden.

2.1.2. is er een online meldpunt, formulier, centraal
nummer,...?

Er dient in 2017 een onderscheid gemaakt te worden tussen de afdelingen en DAB’s
binnen het agentschap voor Maritieme dienstverlening en Kust. De DAB Vloot en DAB
Loodswezen beschikken over een eigen klachtenformulier. De afdelingen beschikken over
een eigen meldingsformulier, de Stafdienst neemt een codrdinerende rol op en beschikt
over een klachtenformulier. Daarnaast beschikken alle afdelingen en DAB’s over een
generiek adres waar de burger tevens zijn klacht kan overmaken. Dit wordt via de
website ter beschikking gesteld.

2.1.3. wat is eventueel de rol van de Vlaamse Infolijn 1700?

De Vlaamse Infolijn stuurt de vragen door naar de Stafdienst die een coérdinerende rol
opneemt bij de verdere behandeling.

2.1.4. wat is eventueel de rol van klantenbevragingen?

Via tweejaarlijkse klantenenquétes, die worden georganiseerd door MDK, wordt het
klachtenbeleid van MDK bevraagd. Hieruit blijkt dan men weet bij wie men terecht kan
om een klacht in te dienen. Op die manier kan er worden gepeild naar de tevredenheid
van de dienstverlening. Dit wordt systematisch opgevolgd binnen elke afdeling/DAB. (vb.
de tevredenheid van de veergebruikers worden systematisch ingevoerd en gekaderd
binnen de ISO certificaten ( ISO 9001 en ISO-14001))

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

Er dient voor de periode 2016-2017 een onderscheid gemaakt te worden tussen de
afdelingen en DAB’s binnen het agentschap voor Maritieme dienstverlening en Kust. De
DAB Vloot en DAB Loodswezen beschikken over een eigen opvolgingssysteem.

- Vloot: worden centraal ontvangen, geregistreerd, doorgestuurd, behandeld,
gerapporteerd en geanalyseerd vanuit de cel SHEQ (Safety, Health, Environment &

Quality).
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- Loodswezen: in het bestuursprogramma “LIS “is een klachtenmodule ingebouwd
waarbij een klacht volledig wordt geregistreerd vanaf ontvangst tot de afthandeling.
(zoals vermeld in vorige klachtenrapportages)

Elk klachtendossier bestaat uit 4 onderdelen:

Omeschrijving

Onderzoek

Resultaat

. Verbeteractie

Bij elk onderdeel kan men dossierlijnen aanmaken zoals onderzoek, verslag,
opmerking,...

PN

Hierbij worden alle documenten als PDF toegevoegd (bv. klacht zelf, factuur,...). Deze
kunnen tevens worden geéxporteerd in Excel.

Stafdienst: de klachten worden genoteerd ter ontvangst, een ontvangstbevestiging wordt
gestuurd, de klacht wordt overgemaakt aan de bevoegde afdeling/DAB die voor de
verdere behandeling instaat.

2.2.2. welke soort database wordt er gebruikt?

In 2017 wordt de database Excel gebruikt, met uitzondering van DAB Loodswezen die
met het LIS werken.

2.2.3. welke interne procedures, informele richtlijnen en
instructies,... worden gebruikt naast de algemene
principes en de gebruikelijke doorloop en behandeling
beschreven in de omzendbrief (zie bijlage)?

In 2018 wordt er gepoogd een universele klachtenmanagement binnen MDK uit te rollen
aan de hand van de voormelde omzendbrief en het klachtendecreet. In tussentijd worden
de algemene principes van het klachtendecreet gevolgd. Deze kunnen verwerkt zijn in
een beheershandboek.( vb.instructies inzake klachtenbehandeling werden geintegreerd in
het beheershandboek van VLOOT conform de ISO 9001 - ISO 14001 norm en conform en
de ISM code (International Safety Management))

2.3. klachtenbehandeling - efficiéntie en kwaliteit:

2.3.1. hoe wordt de servicemeter van de Vlaamse
Ombudsdienst toegepast? (d.i. de graadmeter voor
kwaliteitsvolle captatie en behandeling van klachten -
zie bijlage):

- toegankelijkheid van de procedure?

- zijn klachtenbehandelaars bekend en bereikbaar?
(bvb: contactgegevens beschikbaar op internet?)

- hoe wordt de doorlooptijd van een klacht maximaal
gereduceerd (bvb: standaardantwoord met toch
voldoende empathie, automatisering,...)?
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Stafdienst: Bij elke binnenkomende melding of klacht wordt een ontvangstbevestiging
overgemaakt met persoonlijke aanspreking en het onderwerp. Daaropvolgend wordt de
melding of klacht overgemaakt aan de bevoegde entiteit binnen MDK. Hierbij worden de
richtlijnen van de ombudsnormen in acht genomen.

Vloot: Centrale organisatie van de klachtencodrdinatie vanuit de cel SHEQ die alle
klachten voor VLOOT behandelt. De cel SHEQ heeft bovendien een rechtstreekse
communicatielijn met de algemeen directeur. Klachtendossiers krijgen altijd voorrang op
andere dossiers. De doorlooptijd wordt op deze manier maximaal gereduceerd.
Bovendien wordt de doorlooptijd van de behandeling opgevolgd in de Balanced
Scorecard. De resultaten van de BSC worden elk kwartaal gepresenteerd aan het plenaire
directieteam tijdens de periodieke overlegmomenten.

2.3.2. welke zorgvuldigheidsnormen en waarden worden
toegepast?

De algemene ombudsnormen worden toegepast.

- klantgerichtheid (bvb: krijgt klager een
ontvangstmelding van zijn klacht?, wordt hij in de
afsluitbrief attent gemaakt op de bezwaarmogelijkheden
en de toegang tot de Vlaamse Ombudsdienst?, hoe
wordt omgegaan met een veelheid van klachten door
één klager?)

Klachten die binnenkomen via het klachtenformulier krijgen een ontvangstmelding, tenzij
de klacht onmiddellijk kan behandeld worden.

- voortdurend verbeteren (wordt er gestreefd naar
oplossingsgerichte acties?, hoe wordt rekening
gehouden met nieuwe tendensen (bvb: applicaties,
sociale media)?),

Een oplossingsgerichte attitude is de standaard.

- integriteit,

- transparantie en duidelijkheid (bvb: begrijpelijk
taalgebruik),

- hoe wordt er intern samengewerkt?,

- hoe wordt er extern samengewerkt (bvb. met andere
entiteiten)?,

Klachten die niet tot de bevoegdheid van MDK behoren, worden overgemaakt aan de
bevoegde dienst.

- hoe wordt er ev. gecommuniceerd met andere entiteiten
rond een gemeenschappelijke klacht?

Afdeling overschrijdende materies worden opgevolgd in de directieraad van het
agentschap.

- wordt er nog een andere checklist gehanteerd?
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Elke klacht wordt gekoppeld aan één van de zorgvuldigheidsnormen om structurele
verbetermogelijkheden te detecteren en het continu verbeteren in de organisatie aan te
moedigen. (neen)

In 2018 wordt er gepoogd om een SharePoint omgeving op te stellen waardoor het
mogelijk wordt om de klachtenbehandeling optimaler te laten verlopen voor elke entiteit
binnen MDK. Aan de hand van een invulformulier worden de ombudsnormen bij elke
klacht getoetst.(conform klachtendecreet)

2.4. klachtenmanagement:

2.4.1. welke rollen en verantwoordelijkheden worden er
toebedeeld binnen het klachtenmanagement?

De rol van klachtenbehandelaar en klachtenco6rdinator.
2.4.2. wie is er klachtenbehandelaar, -coérdinator, -manager?

Dit is afhankelijk van de entiteit binnen MDK.

2.4.3. worden deze rollen omschreven met
resultaatsgebieden/competenties in
functiebeschrijvingen?

Vloot: De rollen worden beschreven in de procedure betreffende klachtenbehandeling en
in de functiebeschrijving van de SHEQ manager.

Loodswezen: Binnen het Loodswezen is een klachtenbehandelaar aangesteld met name
de directeur klanten. Dit staat beschreven in de functiebeschrijving. Klachten worden
nauwgezet opgevolgd door de Algemeen directeur. Klachten geven namelijk een beeld
over de werking van de organisatie. Tijdens managementmeetings worden ernstige
klachten overlopen en besproken.

2.4.4. welke inspanningen worden gedaan om
klachtenbehandeling te professionaliseren
(kennisdeling, klantenbevraging, periodieke bespreking,
opvolging aanbevelingen,...)

Klachten en klantentevredenheid zijn topics die aan bod komen tijdens de directieraad/
jaarlijks managementreview met de directie en de celhoofden.

2.4.5. in welke overlegfora worden klachten besproken?
Directieraad,
2.4.6. hoe wordt er gerapporteerd naar de leidend ambtenaar?

De leidend ambtenaar/afdelingshoofd ondertekent de brieven die naar de
klagers/melders gaan of verleent goedkeuring. Op deze manier onderstreept men het
belang dat MDK en haar directie hecht aan klachten en klantentevredenheid in het
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algemeen. De verantwoordelijke van de dienst wordt actief betrokken in het onderzoek
naar de gegrondheid van de klacht. Er is ook terugkoppeling van de ondertekende
brieven.

2.4.7. wat is het engagement van de leidend ambtenaar?
Zie 2.4.6
2.4.8. [wat is de plaats van het klachtenmanagement binnen
het integrale management? wat is de beleidslijn?]

Afhankelijk van de entiteit binnen MDK.

Vloot: De klachten worden jaarlijks geanalyseerd in het kader van de
managementreview. De managementreview is een vereiste inzake ISO 9001

2.4.9.

2.5. klachten van personeelsleden

e hoe wordt omgegaan met klachten van personeelsleden?
[algemeen principe: de klachtenbehandelaars kunnen klachten van
personeelsleden ontvangen maar verwijzen deze door naar de bevoegde
dienst (afdeling Personeel - personeelsdienst - vertrouwenspersoon - ...).
De klacht wordt op die dienst geregistreerd en behandeld. Dubbele
registratie en procedure wordt zo vermeden. Voor de jaarlijkse
rapportering worden klachten van personeelsleden wel opgenomen in
het rapport via de terugkoppeling van die bevoegde afdeling / dienst. ]

Afhankelijk van de entiteit binnen MDK.
DAB Loodswezen: klachten van personeelsleden worden gezien het vertrouwelijk karakter
behandeld door de HR manager.

DAB Vloot:
De klachten van interne personeelsleden die worden gemeld bij SHEQ worden daar geregistreerd en
vervolgens aan de vertrouwenspersoon bezorgd, die ze verder behandelt.

Afdelingen:
De klachten van interne personeelsleden worden gemeld bij de vertrouwenspersoon, die ze verder
behandelt.

Klachten afdeling Kust: cijfers

cijferoverzicht van de klachten over de periode 2017 :

Aantal

Totaal aantal klachten:

Klachtenboek2017-p.51



Aantal onontvankelijke klachten:

Aantal onontvankelijke Al eerder klacht ingediend:
klachten 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:

Aantal ontvankelijke gegrond:
klachten volgens mate van
gegrondheid deels gegrond:
ongegrond:
Aantal gegronde en deels opgelost:
gegronde klachten volgens
mate van oplossing deels opgelost:
onopgelost:
Aantal klachten volgens de brief:
drager mail:
telefoon:
fax:
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bezoek:

Aantal klachten volgens het rechtstreeks via burger:
kanaal via Vlaamse Ombudsdienst:

Via middenveld:

Andere kanalen:

Aantal dagen tussen de 0-45 dagen: X
ontvangstdatum van de klacht en

de verzenddatum van uw meer dan 45 dagen:

antwoord gemiddelde:

oorzaken klachten (thematisch bundelen indien mogelijk):

Klacht tegen toewijzing van een domeinconcessie wegens
onregelmatigheden bij de beslissing van de beoordelingscommissie.

4 Klachtenbeeld 2017 afdeling Kust.

[Dit punt is voor de Ombudsdienst het belangrijkste onderdeel. Het bevat een globaal
beeld van de meest voorkomende klachten en hun oorzaak. Aan de hand van effectieve
voorbeelden, concrete realisaties, de oplossing van een klacht,... worden conclusies
getrokken om te komen tot best practices, verbeteracties, raakviakken met andere
entiteiten,...]

4.1. inhoudelijk:

4.1.1. Bespreek en evalueer de klachten die werden behandeld in 2017.
Klacht tegen toewijzing van een domeinconcessie wegens onregelmatigheden bij de
beslissing van de beoordelingscommissie. Na bespreking werd beslist om de
domeinconcessie door de gemeente te laten opmaken alsook de beslissing van
toekenning.

4.1.2. kunt u de klachten indelen in inhoudelijke categorieén? welke?
De verzoeker gaat niet akkoord met de beslissing van de bestuur instelling.

4.1.3. wat is de evolutie tegenover het jaar daarvoor? stijging/daling in het
algemeen? stijging/daling in een bepaalde categorie?
Stijging want vorig jaar geen klachten.

4.1.4. geef enkele voorbeelden, concrete realisaties en bijzondere cases van
klachten uit 20177
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Dit is de enige klacht die binnen gekomen is in 2017 bij de afdeling Kust.

4.1.5. zijn er klachten waarbij thematisch verbanden met andere entiteiten in het
beleidsdomein kunnen gelegd worden? werden die entiteiten effectief
betrokken?

Nee.
4.1.6. ..

4.2, effectief doorgevoerde verbeteracties in 2017:

4.2.1. geef voorbeeld(en) van hoe een klacht in 2017 resulteerde in concrete
interne verbeteractie(s)?

Na bespreking werd beslist om de domeinconcessie door de gemeente te laten opmaken
alsook de beslissing van toekenning. Bij volgende dossiers zal hier meer aandacht aan
besteed worden.

4.2.2. Op welk niveau situeren deze verbeteringen zich: klachtencaptatie, -
behandeling, - management?

Behandeling.
4.2.3. leidde dit ook tot een betere dienstverlening naar de burger toe?
Beslissing en uitvoering ligt bij de gemeente zelf nu.

4.2.4. ..

4.3. toekomstige verbeteracties:

4.3.1. welke verbeterpunten zouden er kunnen komen om de klachten op een
hoger niveau beter te behandelen?
Is momenteel niet aan de orde, klacht werd goed behandeld.
4.3.2. kunnen er proactief inspanningen gedaan worden rond klachten m.b.t. één
welbepaald thema? Welke? (bvb: publiceren van cases op website om
perspectief te geven, rol sociale media, rol Vlaamse Infolijn 1700,...)

NVT
4.3.3. kan er een beleidslijn ontwikkeld worden naar aanleiding van bepaalde
gecapteerde klachten? (bvb: kan er gewerkt worden naar één meldpunt
voor alle klachten rond verkeer en vervoer? de waterwegen?)
NVT.

2 Klachten afdeling Scheepvaartbegeleiding: cijfers

cijferoverzicht van de klachten over de periode 2017 :

Aantal

Totaal aantal klachten: 0

Klachtenboek2017-p.54



Aantal onontvankelijke klachten:

Aantal onontvankelijke Al eerder klacht ingediend:
klachten 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:

Aantal ontvankelijke gegrond:
klachten volgens mate van
gegrondheid deels gegrond:
ongegrond:
Aantal gegronde en deels opgelost:
gegronde klachten volgens
mate van oplossing deels opgelost:
onopgelost:
Aantal klachten volgens de brief:
drager mail:
telefoon:
fax:
bezoek:
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Aantal klachten volgens het
kanaal

rechtstreeks via burger:

via Vlaamse Ombudsdienst:

Via middenveld:

Andere kanalen:

Aantal dagen tussen de
ontvangstdatum van de klacht en
de verzenddatum van uw
antwoord

0-45 dagen:

meer dan 45 dagen:

gemiddelde:

oorzaken klachten (thematisch bundelen indien mogelijk):

4 Klachtenbeeld 2017 afdeling Scheepvaartbegeleiding

[Dit punt is voor de Ombudsdienst het belangrijkste onderdeel. Het bevat een globaal
beeld van de meest voorkomende klachten en hun oorzaak. Aan de hand van effectieve
voorbeelden, concrete realisaties, de oplossing van een klacht,... worden conclusies
getrokken om te komen tot best practices, verbeteracties, raakvliakken met andere

entiteiten,...]

Er zijn de laatste jaren geen klachten

4.1. inhoudelijk:

4.1.7. Bespreek en evalueer de klachten die werden behandeld in 2017.

4.1.8. kunt u de klachten indelen in inhoudelijke categorieén? welke?

4.1.9. wat is de evolutie tegenover het jaar daarvoor? stijging/daling in het
algemeen? stijging/daling in een bepaalde categorie?

4.1.10. geef enkele voorbeelden, concrete realisaties en bijzondere cases
van klachten uit 20177
4.1.11. zijn er klachten waarbij thematisch verbanden met andere entiteiten

in het beleidsdomein kunnen gelegd worden? werden die entiteiten

effectief betrokken?

4.1.12.

4.2, effectief doorgevoerde verbeteracties in 2017:
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4.2.5. geef voorbeeld(en) van hoe een klacht in 2017 resulteerde in concrete
interne verbeteractie(s)?

4.2.6. Op welk niveau situeren deze verbeteringen zich: klachtencaptatie, -
behandeling, - management?

4.2.7. leidde dit ook tot een betere dienstverlening naar de burger toe?

4.2.8. ..

4.3. toekomstige verbeteracties:

4.3.4. welke verbeterpunten zouden er kunnen komen om de klachten op een
hoger niveau beter te behandelen?

4.3.5. kunnen er proactief inspanningen gedaan worden rond klachten m.b.t. één
welbepaald thema? Welke? (bvb: publiceren van cases op website om
perspectief te geven, rol sociale media, rol Vlaamse Infolijn 1700,...)

4.3.6. kan er een beleidslijn ontwikkeld worden naar aanleiding van bepaalde
gecapteerde klachten? (bvb: kan er gewerkt worden naar één meldpunt
voor alle klachten rond verkeer en vervoer? de waterwegen?)

4.3.7. ..

2. Klachten DAB Loodswezen cijfers

cijferoverzicht van de klachten over de periode 2017 :

Aantal

Totaal aantal klachten: 87

Aantal onontvankelijke klachten:

Aantal onontvankelijke Al eerder klacht ingediend:
klachten 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:
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Interne
personeelsaangelegenheden:

Aantal ontvankelijke klachten: 87
Aantal ontvankelijke gegrond: 50
klachten volgens mate van
gegrondheid deels gegrond: | ------

ongegrond: 37
Aantal gegronde en deels opgelost: 50
gegronde klachten volgens
mate van oplossing deels opgelost:
onopgelost:
Aantal klachten volgens de brief:
drager mail: 87
telefoon:
fax:
bezoek:
Aantal klachten volgens het rechtstreeks via burger:
kanaal via Vlaamse Ombudsdienst:
Via middenveld:
Andere kanalen: 87

Klachten die zijn ontvangen van klanten= rederijkantoren, scheepvaartagenturen

Aantal dagen tussen de 0-45 dagen: 87

ontvangstdatum van de klacht en

de verzenddatum van uw meer dan 45 dagen:

antwoord gemiddelde: 4.5

oorzaken klachten (gegrond) (thematisch bundelen indien mogelijk):

Operationeel 14
2

Financieel
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Over aangerekende oponthouden op factuur tgv operationele act 34

4 Klachtenbeeld 2017 DAB Loodswezen.
4.1. inhoudelijk:

In het werkjaar 2016 heeft het Loodswezen 51 gegronde klachten ontvangen ten
opzichte van 50 in vorig werkjaar.

Wat betreft het klachtenbeeld is er geen noemenswaardig verschil in het inhoudelijk
karakter van de klachten ten opzichte van vorige jaren. Wel is er een lichte stijging in het
aantal klachten over tekorten van loodsen en dan meer in het bijzonder in de haven van
Gent. Hier werden verschillende acties rond opgezet. De algemeen directeur heeft hierbij
voorstellingen en toelichting gegeven over de werking alsook over opgezette
verbeteracties in kader van het optimalisatiedossier aan verschillende koepelorganisaties
zoals het VOKA, ankerclub Gent,... Ook werd er een bezoek gebracht aan “grote” klanten
van de haven van Gent zoals Arcelor en DFDS om hen via een persoonlijk contact te
informeren over de verbeteracties die het Loodswezen heeft opgezet om de
beschikbaarheid van loodsen te verhogen in de haven van Gent.

In 2017 werden 50 klachten ontvangen en afgehandeld.

Het merendeel van de klachten handelen over aangerekende immobilisaties.

Hier gaat het over extra kosten die werden afgerekend op de factuur.

Deze zijn het gevolg van een foutieve toepassing van de loodsbestelregeling of
oponthouden voor het Loodswezen en zijn wettelijk vastgelegd in het Loodsgeldbesluit en
het Scheldereglement. Deze kosten zijn eigenlijk het gevolg van de operationele activiteit
maar worden weerspiegeld op de factuur. Wanneer deze klachten gegrond zijn geven ze
dan ook aanleiding tot een creditnota.

Bij het merendeel van de ongegronde klachten ligt de oorzaak bij de kennis van de

klanten over de loodsbestelregeling die te weinig gekend is. Daarom zal in 2018 een
voorstelling worden gegeven aan de vereniging van waterklerken.
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Redenen voor klachten

m Schip verkeerd afgerekend: Blokmaat, Roro/Niet Ror
m Immobilisatie werd aangerekend: LOT, Besteltijd la
= Problemen IT

m Maaltijdvergoeding werd aangerekend

= Oponthoud wegens congestie

m Oponthoud: Ketenpartners

4.2. effectief doorgevoerde verbeteracties in 2017:

Van de 50 gegronde klachten gaven 23 klachten aanleiding tot het opzetten van een
verbeteractie.

Zo zijn er bepaalde zaken aangepast in het LIS (Loodseninformatiesysteem) om zo
oponthouden (immobilisaties) beter te noteren die dan tevens aanleiding geven tot
correctere facturen. Bij foutieve ingave van gegevens worden personeelsleden
gesensibiliseerd om zulke fouten in de toekomst te vermijden. Ook is er een werkgroep
oponthouden die vertrekkend van bepaalde cases zaken tracht te optimaliseren zowel
wat betreft aanpassing van het LIS maar ook sensibilisering van personeelsleden via
“refresh” opleidingen.

Ook voor wat betreft ongegronde klachten onderneemt het Loodswezen actie om deze te
verminderen. (zie toekomstige verbeteracties)

4.4. toekomstige verbeteracties:

In 2018 wordt een event gepland voor de vereniging van de waterklerken met de nadruk
op de loodsbestelregeling. Dit moet hen in staat stellen om meer kennis te verkrijgen in
het correct toepassen van de bestelregeling. Tevens zal dit een impact hebben op onze
efficiéntie. Klanten maken namelijk ook een deel uit van de nautische keten. Foutieve
loodsbestellingen geven soms aanleiding tot het inzetten van een loods die nadien
“onverrichterzake” moet terugkeren.

2 Klachten: cijfers DAB Vioot
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cijferoverzicht van de klachten over de periode 2017 :

Aantal

Totaal aantal klachten: 32

Aantal onontvankelijke klachten: 5

Aantal onontvankelijke Al eerder klacht ingediend:

klachten volgens reden van

onontvankelijkheid Meer dan een jaar voor indiening:
Nog niet alle beroepsprocedures
aangewend:
Jurisdictioneel beroep aanhangig:
Kennelijk ongegrond:
Geen belang: 3
Anoniem: 2
Beleid en regelgeving:
Geen Vlaamse overheid:
Interne
personeelsaangelegenheden:

Aantal ontvankelijke klachten: 27
Aantal ontvankelijke gegrond: 9
klachten volgens mate van
gegrondheid deels gegrond:

ongegrond: 18
Aantal gegronde en deels opgelost: 18
gegronde klachten volgens
mate van oplossing deels opgelost:

onopgelost:
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Aantal klachten volgens de brief:
drager mail: 31
telefoon:
fax:
bezoek:
Aantal klachten volgens het rechtstreeks via burger: 28
kanaal via Vlaamse Ombudsdienst:

Via middenveld:

Andere kanalen: 4
Aantal dagen tussen de 0-45 dagen: Max 16
ontvangstdatum van de klacht en dagen
de verzenddatum van uw
antwoord meer dan 45 dagen: 0
gemiddelde: 7.1
dagen

oorzaken klachten (thematisch bundelen indien mogelijk):

Actieve dienstverlening

4 Klachtenbeeld 2017

[Dit punt is voor de Ombudsdienst het belangrijkste onderdeel. Het bevat een globaal
beeld van de meest voorkomende klachten en hun oorzaak. Aan de hand van effectieve
voorbeelden, concrete realisaties, de oplossing van een klacht,... worden conclusies
getrokken om te komen tot best practices, verbeteracties, raakvlakken met andere
entiteiten,...]

4.1. inhoudelijk:

4.1.13 Bespreek en evalueer de klachten die werden behandeld in 2017.

4.1.14. kunt u de klachten indelen in inhoudelijke categorieén? welke?

4.1.15 wat is de evolutie tegenover het jaar daarvoor? stijging/daling in het
algemeen? stijging/daling in een bepaalde categorie?

4.1.16. geef enkele voorbeelden, concrete realisaties en bijzondere cases
van klachten uit 20177
4.1.17. zijn er klachten waarbij thematisch verbanden met andere entiteiten

in het beleidsdomein kunnen gelegd worden? werden die entiteiten

Klachtenboek2017-p.62



effectief betrokken?
4.1.18. .
De klachten komen voornamelijk van onze veergebruikers. De klachten zijn gelinkt aan

de beschikbaarheid van het veer omwille van diverse redenen: technisch defect,
ontbreken van bemanning of overmacht (cf. slechte weerscondities waardoor de veerboot
niet kan varen). De klantvriendelijke aanpak van de bemanningsleden en / of te kort aan
informatie vormt een andere categorie van klachten, doch ze worden allen gelinkt aan de
veerdiensten

4.2, effectief doorgevoerde verbeteracties in 2017:

4.2.9. geef voorbeeld(en) van hoe een klacht in 2017 resulteerde in concrete
interne verbeteractie(s)?

Aanpassingen aan een ponton, communicatie project opgestart veren Nieuwpoort (QR
codes).

4.2.10. Op welk niveau situeren deze verbeteringen zich: klachtencaptatie, -
behandeling, - management?

Management dienstverlening en communicatie.
4.2.11. leidde dit ook tot een betere dienstverlening naar de burger toe?
De doelstelling van de verbeteracties werden gerealiseerd.

4.2.12.

4.3. toekomstige verbeteracties:

4.4.1. welke verbeterpunten zouden er kunnen komen om de klachten op een
hoger niveau beter te behandelen?

VLOOT hanteert een continu verbeterproces, de verbeterpunten die voortvloeien uit de
vooropgestelde acties, worden geborgd en waar nodig bijgestuurd afhankelijk van het
proces waarin deze gemaakt zijn.

4.4.2. kunnen er proactief inspanningen gedaan worden rond klachten m.b.t. één
welbepaald thema? Welke? (bvb: publiceren van cases op website om
perspectief te geven, rol sociale media, rol Vlaamse Infolijn 1700,...)

QR-codes zullen de communicatie kanalen met de burger verbeteren.

4.4.3. kan er een beleidslijn ontwikkeld worden naar aanleiding van bepaalde
gecapteerde klachten? (bvb: kan er gewerkt worden naar één meldpunt
voor alle klachten rond verkeer en vervoer? de waterwegen?)

Operationele klachten worden direct naar de betrokken dienst gestuurd, dit om adequaat
en efficiént te kunnen optreden. De directe lijn zorgt voor een minimaal tijdsinterval
tussen klacht en uitvoering verbeterpunten. De huidige werkwijze verloopt viot.
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Rapportering klachtenbeeld VVM De Lijn 2017

1. Inleiding

2017 werd geen nieuw recordjaar qua klachten voor De Lijn. Wel
komen gekende problemen (bijvoorbeeld stiptheid, service)
opnieuw en zelfs sterker naar voren als onze belangrijkste
aandachtspunten. Een teken dat de eindhalte nog niet in zicht is. In
de analyse van de klachten die De Lijn in 2017 ontving, wordt hier
dieper op ingegaan. Tegelijkertijd werkt De Lijn continu met een
kritische blik aan de verbetering van de diensten en kan De Lijn trots
zijn op een aantal verwezenlijkingen.

Naast de analyse vindt u ook nog volgende zaken terug:
o gedetailleerde cijfers (kanaal, codificatie, ...) als bijlage 2
o eenrapport over de werking van de dienst Administratieve
Boetes als bijlage 3

2. Klachtenbehandeling

Klachtenbehandeling: werkwijze verandert nauwelijks

Meer dan 3 jaar geleden, besliste De Lijn om alle meldingen voor
heel Vlaanderen te bundelen in een centrale klantendienst die
gevestigd is in Hasselt. Van daaruit krijgen onze bus- en
tramgebruikers een antwoord op hun klacht, vraag, felicitatie of
suggestie. Vanuit dezelfde dienst wordt ook social media (reactief
luik) gecodrdineerd , het extern contactcenter aangestuurd en het
contentbeheer van www.delijn.be verzorgd.

Voor gevoelige dossiers kan de centrale klantendienst terugvallen
op een klachtenbehandelaar in één van de 5 verschillende
entiteiten. Zij nemen onder meer de klachten onder handen die
kaderen binnen stakeholdermanagement (overheden,
werkgeversorganisaties, ...). ledereen registreert de meldingen in
CRM Microsoft Dynamics.

Al onze klachtenbehandelaars werken vanuit 2 belangrijke

invalshoeken. Zo zullen ze eerst nagaan of er genoeg info

beschikbaar is aan de hand van FAQ's, GPS-gegevens en beschikbare
? agtwoordelementen. Op basis hiervan kan de medewerker een
( h
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antwoord opmaken aan de reiziger. Tegelijkertijd zal de melding
meestal meteen voor verdere actie intern overgemaakt worden. Het
merendeel van de meldingen (+-72%) gaat naar de collega’s van
Exploitatie die instaan voor de chauffeurs en voor de planning van
de ritten.

Streven naar efficiénte en kwaliteit

Met 518.818.048 reizigers en 206.803.550 afgelegde kilometers® kan
er jammer genoeg wel het één en het ander mislopen. De 41.899
klachten zijn daar een exponent van.

De hoeveelheid klachten die de klantendienst moet verwerken,
vraagt een voortdurende inspanning om niet in te boeten op
kwaliteit. Toch wil de klantendienst er uiteraard naar streven om
de reizigers snel én kwalitatief te antwoorden.

Qua snelheid is dit conform het klachtendecreet. Ruim 80% van de
klachten werd binnen de 9 dagen beantwoord. Gemiddeld krijgt
een reiziger na 8 dagen een antwoord. 0.31% moest langer dan 45
dagen wachten.

100,0%

80,0% +—

60,0% +——

40,0% +—

20,0% +——

0,0% T T T T 1
0-9d 10-19d 20-34d 35-45d > 45d
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Ook afgelopen jaar rondde de klantendienst van De Lijn de kaap van
1.100 telefoons met klanten. Waar het kan, zet de dienst graagin
op telefonisch contact met de klant. Luisteren en begrip tonen dat
er kennelijk iets verkeerd is gelopen, kan al heel wat frustraties
verhelpen. Het is een bewuste keuze voor meer persoonlijk contact
met onze reiziger.

Aantal telefoons
1500
1000
500
O T 1
2015 2016 2017

De brieven die de klantendienst gebruikt, werden in februari in een
nieuw kleedje gestoken. Verstaanbaarheid, een link naar de
vernieuwde huisstijl, een persoonlijke ondertekening door de
klachtenbehandelaar, ... leverde de dienst heel wat positieve
reacties op.

Verzoeningen

Onze reisvoorwaarden omvatten de algemene bepalingen van De
Lijn. Je vindt er onder meer de rechten en plichten in van onze
reizigers en die van De Lijn. Intern wordt het document gebruikt als
leidraad bij bijvoorbeeld vragen voor tegemoetkomingen,
terugbetalingen en compensaties. Voor de klantendienst en dienst
abonnementen is de context van de vraag wel van minstens
evenveel belang.

Zo vind je in de reisvoorwaarden dat 90% van een jaarabonnement
wordt terugbetaald na teruggave binnen de maand. In dossier
7201738031 vroeg een moeder eind augustus voor de volledige
terugbetaling van de Buzzy Pazz van haar zoon. Het abonnement
was op 14 augustus ingegaan, maar de zoon ging alsnog naar het
Bijzonder Onderwijs en daar werd het abonnement door de school
betaald. De MOBIB-kaart kleefde zelfs nog aan de brief van dienst
Abonnementen. In dit geval toonde De Lijn begrip en werd het
abonnement volledig terugbetaald.

Ook in dossier 7201711076 kwam De Lijn een reiziger tegemoet.
Een vader liet in maart weten dat zijn dochter op 9 januari een
Buzzy Pass kocht. Jammer genoeg werd ze op 23 januari opgenomen
in het ziekenhuis waar ze uiteindelijk tot april is moeten blijven. Het
grootste deel van de termijn van haar 3 maand-abonnement kon
dus niet benut worden. De klant kreeg een gunstigere dag-op-dag
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terugbetaling tot genoegen van de vader. Een terugbetaling via de
reisvoorwaarden had - ter vergelijking - nog nauwelijks een saldo
overgelaten.

Een andere case betrof het abonnement van een 12-jarige jongen.
Zijn moeder wou op de dag voor zijn 12% verjaardag nog een
abonnement kopen. Het prijsverschil tussen een Buzzy Pazz 6 t.e.m.
11 jaar of +12 jaar bedraagt dan ook 152 euro. Die dag was er een
staking in de Lijnwinkel van Mechelen die vooraf niet was
aangekondigd of vermeld op onze website.

In eerste instantie ving de klant helaas bot omdat de vraag tot
tegemoetkoming bij de verkeerde persoon terecht kwam. Na
bezwaar kreeg de klant alsnog het gunstigere tarief, met als
ingangsdatum de dag waarop de klant aan de Lijnwinkel stond.

In dossier 62017019469 vroeg mevrouw dan weer een terugbetaling
van haar abonnement. Er vielen te vaak ritten weg op haar lijn
waardoor ze niet met de bus op haar bestemming kon geraken. Een
abonnement was dus niet meer interessant voor haar. Ook hier
gingen we over tot een gunstigere terugbetaling dan die de
reisvoorwaarden voorschrijft.

O.a. dossier 7201652293 betreft een soepelere terugbetaling
omwille van een omleiding. Een scholier kon daarom maar 2
maanden gebruik maken van haar jaarabonnement.

Deze voorbeelden geven een indicatie dat De Lijn steeds bereid is in
het belang van de reiziger te handelen in plaats van enkel het
formele rechten- en plichtenkader.

Het voorbije jaar kwam de klantendienst tussen in zo’n 2.000
klantenreacties via een compensatie. In bijna 90% van de gevallen
was dat in de vorm van een biljet of Lijnkaart en met een duidelijke
link naar de MOBIB-perikelen sinds augustus.

Rapportering als hefboom

De lokale klachtenbehandelaars in de entiteit zorgen voor de
periodieke rapporten binnen hun entiteit. Zij maken een overzicht
over aan de afdeling Exploitatie die bepaalde tendensen in kaart
moet brengen. Bijvoorbeeld: krijgt een bepaalde chauffeur veel
klachten rond eenzelfde onderwerp of zijn er lijnen die heel slecht
uit de rapportering komen? Die rapporten dienen als aanvulling voor
de individuele meldingen die de klachtenbehandelaars overmaken.
Daarnaast zijn er ook nog niet-periodieke rapporten voor andere
afdelingen en directie.

Toch kan de klantendienst zeker nog een stapje verder gaan in de
rapportering en analyse. De rapportering is voornamelijk reactief,
zoals ook bleek uit een interne audit. Dat heeft enerzijds te maken
met de CRM-tool die geen automatische alerts geeft. Anderzijds
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moet er een continue analyse gebeuren die de grondoorzaken van
terugkerende klachten identificeert en waaruit verbetertrajecten
komen.

De interne audit gaf ook aan dat er meer consistentie moet zijn
tussen de entiteiten wat betreft opvolging van individuele
chauffeurs. Ook dit verdient een verbetertraject waarbij binnen de
entiteiten heel wat mooie voorbeelden kunnen gevolgd worden.

Klantenreacties bleven ook in 2017 een belangrijke rol spelen in de
jaarlijkse beoordeling van de directie van de verschillende entiteiten
met betrekking tot het kwaliteitsmanagement. Aanbod, comfort,
info en communicatie, chauffeur en veiligheid zijn daarbij de
belangrijkste criteria.

Het jaarlijks klachtenrapport wordt tot slot zowel op de Raad van
Directeuren besproken als geagendeerd op de Raad van Bestuur.

Social media meet constant de temperatuur

Naast de formele rapporten, gebruikt de klantendienst de
meldingen die de reizigers via sociale media overmaken graag als
barometer. De snelheid van dit kanaal maakt dat De Lijn een goed
zicht heeft op wat er leeft en waar zich de vragen en problemen
situeren. De Knip van de Leien zorgde bijvoorbeeld in juni voor heel
wat extra meldingen en biedt de mogelijkheid om snel bij te sturen.
Daarbij maken de reizigers uit de provincie Antwerpen overigens het
grootste deel uit van de online- community van De Lijn.

Die community groeide het afgelopen jaar gestaag verder en dat
zien we in het aantal volgers:

0 81.185 (+22%) 74.929 (+24%)

4.813 (+10%) 2.691 (+81%)
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De Lijn gebruikt voornamelijk Facebook en Twitter om pro- en
reactief te communiceren met de reizigers. Jaar na jaar merken we

dat er alsmaar meer reizigers via deze wegen de dialoog aangaan. In

eerste lijn worden de meeste vragen over reisinformatie,
verstoringen en omleidingen meteen beantwoord. Het aandeel
klachten hiervan dat interne opvolging vergt, is met 2.142 relatief
beperkt.
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Online contactformulier blijft belangrijkste kanaal

Niet enkel via sociale media, maar ook via andere kanalen vinden de

reizigers hun weg naar De Lijn. Via het contactformulier komen de
meeste klachten binnen (66.6%). Het contactformulier werd lichtjes

aangepast, zodat de klachtenbehandelaars over zoveel mogelijk info

kunnen beschikken om met de klacht aan de slag te gaan.

Na het contactformulier, vonden klachten hun weg per telefoon
(15.7%). Daarna volgen mail, social, brief, mondeling (aan loket
Lijnwinkel). De fax werd in 2017 nog voor 4 klachten als medium
gebruikt.

H Online KRS
M Telefoon

B E-mail

B Social media
M Brief

H Mondeling

M Fax
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Nieuwe inzichten via overleg en workshops

Regelmatig overleg en bijscholing - zowel intern als extern — helpen
om de dingen in een ander perspectief te plaatsen en om nieuwe
inzichten op te doen.

Zo kon de klantendienst in maart 2017 van gedachten wisselen met
Bart Weekers en Peter De Ryck van de Vlaamse Ombudsdienst. Zij
brachten een werkbezoek in Hasselt.

Viaams Ombudsman  viaamsombudsman - 14 mrt
Selfie werkbezoek centrale klantendienst @delijn #hasselt: samen antwoorden
op reizigers-onvrede

>

Ook van de Ombudsvrouw Gender, Annelies D’Espallier, kreeg de
klantendienst een bezoek in juni. Zij gaf een workshop met als doel
om onze klachtenbehandelaars alerter te maken voor discriminatie-
klachten. Waar trek je de grens voor de noemer discriminatie?
Soms benoemt de reiziger het niet letterlijk en dan is het belangrijk
om tussen de regels door te kunnen lezen. De workshop leverde
boeiende inzichten op.

Vanuit de klantendienst wordt er ook deelgenomen aan
verschillende netwerkdagen, geinitieerd door de Vlaamse overheid
of door privé-instanties. Ook de collega’s van andere Vlaamse
overheidsinstanties, zoals Agentschap Wegen en Verkeer, kunnen
steeds rekenen op de ervaringen die de klantendienst opdeed qua
(re)organisatie.

Intern was er overleg tussen de centrale klantendienst en de
verschillende klachtenbehandelaars die operationeren vanuit de
entiteit. Doel was om te informeren en ervaringen uit te wisselen.
Ook met entiteit Oost-Vlaanderen had de centrale klantendienst

overleg om enkele aandachtspunten van beide kanten te bespreken.

Zulk overleg moet nog frequenter op de agenda staan in 2018.
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Ten slot stond er eind 2017 een overleg met de collega’s van de
Brusselse vervoermaatschappij MIVB gepland. Dat werd verplaatst
naar 2018.

Veranderingen op til in 2018

De Lijn staat voor een reorganisatie in 2018. Ook voor de
medewerkers die instaan voor klantenreacties zal dat veranderingen
met zich meebrengen.

Zo is er de intentie om de klantencontacten rond verloren
voorwerpen via de klantendienst te laten gebeuren. Er zal op
termijn ook geen onderscheid meer gemaakt worden tussen de
centrale afhandeling van (gevoelige) klantenreacties en die vanuit
de provinciale entiteiten. Het contentbeheer van de website
verhuist medio 2018 dan weer van Hasselt naar Mechelen.

Tot slot wil De Lijn via een enquéte per mail in het voorjaar nagaan
hoe de reiziger het antwoord op zijn klacht of vraag ervaart. Op die
manier kan de klantendienst nog meer de focus leggen op kwaliteit
en bijsturen waar de reiziger het nodig acht.

3. Cijfers - algemeen

De Lijn categoriseert haar klantenreacties thematisch. Voor de
hoofdcategorieén ziet het klachtenbeeld er zo uit:

Service 15.506
Stiptheid 12.015
Vervoerbewijzen 3.457
Aanbod 3.408
Info 2.156
Infrastructuur & omgevingsfactoren 1.745
Boetes 622
Voertuigen 631
Schadedossiers 592
Veiligheidsgevoel 342
Prijs & betalingswijze 330
Automaten 278
Aansluiting 259
Verloren 114
Algemeen 199
Toegankelijkheid 161
Algemene Reisvoorwaarden 49
eShop 17
(leeg) 18
Totaal aantal klachten 41.899

2017 kende een daling van het aantal klachten met 2.22%.
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Als bijlage 2 zijn alle kerncijfers terug te vinden met betrekking tot
het klachtenbeeld 2017.

4. Klachtenbeeld en verbeteracties

Een overzicht van de belangrijkste klachtengenerators van De Lijn:
4.1. Service

Eris een daling met betrekking tot klachten over service. Vooral de
klachten met betrekking tot halte voorbijgereden (-9%), rijgedrag (-
11%), mobiel gebruik (-19%) en roken (-22%) kennen een dalende
lijn tegenover 2016. Een positieve trend aangezien dit type klachten
zijn die zich binnen de invloedsfeer van De Lijn bevinden. Wel blijft
het aantal klachten nog altijd hoog en is alertheid geboden.

Elke melding met betrekking tot een foutieve uitvoering van een rit
(bv. halte voorbij gereden, verkeerde reisweg) wordt onderzocht
binnen de afdeling Exploitatie. Als inderdaad blijkt dat een chauffeur
in de fout is gegaan, dan wordt de chauffeur daarop aangesproken
en wordt dit ook genoteerd in een database.

Bij klachten rond halte voorbij gereden is het de
verantwoordelijkheid van de chauffeur om oplettend te zijn ter
hoogte van de haltes. De Lijn vraagt de reiziger de chauffeur hierbij
te helpen. Zo staat in de Gids voor de Reiziger als tip: “Steek uw
hand op als uw bus of tram nadert. Door duidelijk je hand op te
steken, toon je de chauffeur dat je wilt meerijden. Doe dit tijdig: zo
heeft de chauffeur voldoende tijd om te remmen.”

De klantendienst merkt hierbij op dat het goedbedoelde advies wel
eens een onbedoeld effect heeft. Regelmatig komt als feedback dat
de reiziger zijn hand niet heeft opgestoken en daarom niet werd
meegenomen. Maar (zeker sporadische) reizigers zijn niet altijd op
de hoogte van de geplogenheden. Mogelijk kan een nieuwe interne
en externe sensibiliseringcampagne misverstanden uit beide
richtingen doen afnemen. Ten slotte is het van ieders belang dat de
rit zo vlot mogelijk kan verlopen. Aan elke halte stoppen (ook als
uiteindelijk geen reiziger mee wil), zou namelijk een groot
vertragend effect hebben.

Een moeilijk te bepalen deel van de meldingen rond halte voorbij
gereden is overigens te wijten aan overbezetting. Indien
overbezettingen een structureel probleem worden, dient de
planning te worden bijgestuurd.

Met de komst van teamcoaches is de ambitie van De Lijn om de
opvolging van de chauffeurs verder op te waarderen. In het voorstel
van de nieuwe organisatiestructuur werd deze functie alvast
voorzien. Een teamcoach zal een 75-tal chauffeurs onder de hoede
nemen. Klantenreacties zijn daarbij een criterium in de evaluatie van
de chauffeur.
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Klachten rond vriendelijkheid stijgen met 68% terwijl conflicten met
klanten met 65% dalen. Het is een verschuiving van de ene naar de
andere categorie. Reden hiervoor is dat binnen de klantendienst de
codificatie vriendelijkheid scherper werd afgelijnd. De klantendienst
bekijkt in een volgende stap of beide codificaties niet onder één
noemer kunnen.

Opdat bovenstaande meldingen aan de bron kunnen aangepakt
worden, schaafde De Lijn het opleidingstraject van nieuwe
chauffeurs bij. De basisopleiding kreeg een aparte module rond
klantvriendelijkheid. De basisprincipes komen aan bod in de
basisopleiding, het tweede deel volgt een half jaar later als de
nieuwe chauffeurs ervaring hebben opgedaan. Het tweede deel is
erkend als module ‘vakbekwaamheid’. Een voldoende aantal
rijschoolinstructeurs behaalde de FOD-erkenning. Op die manier kan
De Lijn verzekeren dat de module steeds aan alle nieuwe chauffeurs
kan worden gegeven. De vernieuwde opleiding werd in november
2017 uitgetest in Limburg en Vlaams-Brabant en wordt in 2018
verder uitgerold worden.

Het aantal klachten rond mobiel gebruik van chauffeurs daalde. De
Lijn hanteert het volgende beleidsprincipe met betrekking tot het
gebruik van mobieltjes: ‘Motor aan, gsm uit’. Vaststellingen door
eigen beédigd personeel of door de politie worden door De Lijn
gesanctioneerd.

Voor de service van de Belbuscentrale stelt De Lijn ook een dalende
trend vast qua klachten. De invoering van het nieuwe
belbusreservatiesysteem Cover werd in juni 2016 geintroduceerd in
Antwerpen, Limburg en West-Vlaanderen. Na verdere verfijning
volgden in 2017 West-Vlaanderen en Vlaams-Brabant. Dat
veroorzaakte opnieuw klantenreacties, maar dus wel beduidend
minder dan het jaar voordien. Cover zoekt in het volledige
openbaarvervoeraanbod een oplossing op maat voor de
vervoeraanvraag van de reiziger. En dat is niet meer altijd de belbus.
De operator kan ook doorverwijzen naar een vaste lijn, een
combinatie van belbus en vaste lijn of zelfs een combinatie met de
trein. Zeker in de opstartfase geven klanten aan niet tevreden te
zijn over de aangeboden oplossing als die verwijst naar trein, bus of
een combinatie van één van beide met de belbus.

De uitwerkingsfase van belbusreserveringen via internet
(integratiesysteem in routeplanner) blijft on hold in afwachting van
de verdere uitwerking van basisbereikbaarheid en in het bijzonder
het luik Vervoer op Maat door de Vlaamse overheid.

Verder ontving De Lijn wel een pak meer klachten over de
abonnementendienst, toelichting hierover bij de categorie
Vervoerbewijzen.

Klachtenboek2017-p.73 10/18



4.2. Stiptheid

Stiptheid is een zwaar pijnpunt. Terwijl De Lijn qua service een
positieve trend ziet, is dat voor stiptheid helaas niet het geval.

Verkeerscongestie blijft een boosdoener als het op stiptheid
aankomt. Toch zijn het in 2017 vooral de klachten over niet-gereden
ritten die in het oog springen. De voorbije jaren was dit de
onbetwiste nummer 1 wat het aandeel klachten betreft. In 2017 was
14% van de klachten er één over een niet-gereden rit.
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De klachten omtrent niet-gereden ritten hangen nauw samen met
het chauffeurstekort dat zich voornamelijk in Antwerpen
manifesteert. Er is een duidelijk verband met deze entiteit zoals
onderstaande grafiek aantoont:

B De Lijn Antwerpen

M De Lijn Vlaams-
Brabant

W De Lijn Oost-
Vlaanderen

B De Lijn Limburg

B De Lijn West-
Vlaanderen

Aandeel klachten niet-gereden ritten

De Lijn deed heel wat inspanningen om geschikt personeel te
vinden, samen met verschillende partners, waaronder stad
Antwerpen en VDAB. Met succes, want de voorbije maanden gingen
in Antwerpen 204 nieuwe buschauffeurs en 112 nieuwe
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trambestuurders aan de slag. Zo is het personeelsbestand compleet
en dat zou zich moeten vertalen in minder klachten in 2018.

Het aandeel klachten rond te vroeg rijden, ging eveneens de hoogte
in (+10%). De klantendienst merkt op dat er soms te licht wordt
gegaan over klachten m.b.t. te vroeg rijden (tot vijf minuten). Er
moet voorzichtig omgesprongen worden met goedbedoeld advies in
de Gids voor de Reiziger (zie ook 4.1 Service). In de Gids staat: “Je
staat best vijf minuten op voorhand aan de halte. De bus of tram
kan soms een beetje te vroeg zijn”. Intern de adviezen omtrent te
vroeg rijden helder stellen, lijkt nodig. Vijf minuten vroeger een
halte bedienen, levert namelijk teleurgestelde reizigers op. Een punt
waar duidelijke afspraken zullen gemaakt worden in het kader van
de introductie van de teamchefs. Uiteraard moet de chauffeur ook
in de mogelijkheid zijn om aan een halte de tijd af te wachten
zonder het andere verkeer daarbij te storen.

Klachten rond te laat rijden, namen tot slot met 2% af, maar blijven
hoog.

4.3. Vervoerbewijzen

Sinds september 2016 kunnen reizigers online een jaarabonnement
kopen op MOBIB, het digitale registratie- en ticketingsysteem.
65+’ers rijden al langer met een MOBIB-kaart. In 2017 kwamen daar
de grootste groep Buzzy Pazz’ers en Omnipassers bij. Ook de eerste
reizigers met een statuut ‘persoon met een handicap (PMH)’
schakelden afgelopen jaar over van karton op een digitale drager.

Ondanks de lessen die getrokken waren in 2016, werd de
omschakeling een hobbelig parcours. Het oude en nieuwe
abonnementensysteem bleken geen al te beste maatjes te zijn. De
gedwongen vriendschap wreekte zich: verlengingsvoorstellen die
niet uitgestuurd werden, klanten die hun abonnement niet of te laat
ontvingen door problemen met de kaartleverancier, betalingen die
verkeerd doorkwamen en MOBIB-kaarten die weigerden te werken.
Resultaat: zowel de abonnementendienst als de klantendienst
werden overspoeld door klachten.

Door een gedoogperiode voor MOBIB-kaarthouders in te voeren en
te communiceren in de maand september, kocht De Lijn tijd om de
IT-problemen op te lossen.

Door heel wat inspanningen vanuit dienst Abonnementen (werken
met workarounds, weekendwerk, extra medewerkers opleiden, ...),
lukte het om de reizigers op de MOBIB-weg te krijgen. Nog niet alle
moeilijkheden zijn van de baan, maar de medewerkers uit Oostende
mogen met opgeheven hoofd op de moeilijkste periode
terugblikken. Ook vanuit het contactcenter, de Lijnwinkels,
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chauffeurs en de klantendienst werden reizigers tijdens de MOBIB-
perikelen verder geholpen.

In 2018 zullen de maand en driemaand-abonnementen
omschakelen, alle overige reizigers met een statuut PMH en
bepaalde reizigers die voordeliger reizen dankzij een
derdebetalersysteem. De ervaringen van afgelopen jaar moeten de
diensten beter wapenen. Ook de piekperiode (augustus-september)
zou vlotter moeten verlopen aangezien het merendeel van de
reizigers nu met MOBIB reist.

Verder slaagde De Lijn er in 2017 als eerste Belgisch
openbaarvervoerbedrijf in om online verlengingen of aankopen te
vereenvoudigen. De reizigers kunnen sinds augustus met enkele
klikken en zonder e-ID hun aankoop realiseren. Dat leverde een
nominatie op de e-gov Award van Agoria. De Lijn greep naast de
trofee zelf, maar de forse stijging van de online verkoop en vele
felicitaties van klanten stemde De Lijn des te gelukkiger.

De Lijn heeft de ambitie om in 2018 op het pad van digitalisering
verder te blijven gaan. In februari 2018 wordt alvast een nieuw
digitaal vervoerbewijs boven het doopvont gehouden: de M-card,
een digitale tienrittenkaart. Later op het jaar volgen nog onder meer
een vernieuwde app, een volledige visualisatie van de reizigersinfo
in de premetro, enz..

4.4, Aanbod

Capaciteitsproblemen (-11%), omleidingen (+8%), aanpassingen (-
5%), frequentie en amplitude (-6%), herstructureringen (+18%)
vormen de top vijf binnen de klachten over aanbod.

Meldingen inzake capaciteit worden prioritair onderzocht en
opgevolgd. Sommige pijnpunten kunnen evenwel niet op korte
termijn opgelost worden omdat De Lijn de (gelede) voertuigen en/of
trams al maximaal inzet. De oplossing van het ene probleem zou dan
mogelijks op een andere plek een ander (groter) probleem
veroorzaken.

Omleidingen op het netwerk worden vaak erg laat bezorgd en
stellen De Lijn vaak voor een voldongen feit. Gezien de bussen een
grote draaicirkel hebben, kan bijgevolg niet elke omleiding worden
gevolgd. Een gans team van medewerkers is dag in, dag uit bezig
met het opmaken en communiceren en aanpassen van omleidingen.
Ze maken hiervoor bovendien gebruik van een interne database, om
de evaluatie van voorgaande omleidingen op hetzelfde traject te
kunnen hergebruiken.

Meldingen op het vlak trajectaanpassing, frequentie en amplitude,
besparingen, ... worden allemaal aan de juiste planningsdienst
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bezorgd. Zij bundelen deze informatie en verwerken ze één a twee
keer per jaar, samen met andere aanpassingen van het aanbod.
Sommige aanpassingen hebben negatieve gevolgen op andere
plaatsen van het bus- en tramnet en kunnen dus niet zonder grote
meerkost doorgevoerd worden.

De Lijn kiest er voor om aanpassingen te bundelen, omdat de
reizigers anders te vaak met belangrijke aanpassingen van de
dienstregeling geconfronteerd wordt, wat uiteraard ook niet
klantvriendelijk is.

4.5. Informatie (haltes, realtime, ...)

Realtime informatie en de juiste dienstregeling aan de haltes zijn
een terechte basisverwachting van de reiziger. Het klachtenbeeld
toont aan dat realtime info (335 klachten, +41% t.o.v. 2016) een
bron van ergernis is die blijft groeien.

In 2018 moet het beter en daar gaat De Lijn voor. De realtime
doorkomsttijd die nu wordt weergegeven, wordt via een oude
applicatie opgehaald. Om de kwaliteit te verhogen lopen
ontwikkelingen, zoals aanpassing van de software van de
boordcomputers, betere berekening van de doortochttijden en het
zoeken van oplossingen voor het wegvallen van gps-posities in
tunnels.

De nieuwe doorkomsttijden zullen in eerste instantie gekoppeld
worden op de website en de apps van De Lijn. Daarna zullen de
realtime-borden volgen. De eerste Antwerpse bussen zijn uitgerust
met de nodige software en ook de trams zullen heel snel volgen.
Daarna starten de testen en kan de verbetering worden
doorgevoerd.

Verder zal De Lijn vanaf het eerste kwartaal van 2018 informatie
over de realtime doorkomsten van haar bussen en trams ter
beschikking van externe partijen. Op die manier zal bijvoorbeeld de
MIVB in de toekomst aan haar haltes ook kunnen melden wanneer
de bussen van De Lijn arriveren.

Bovendien heeft De Lijn sinds 2016 alle bus- en tramhaltes in kaart
gebracht met behulp van een tablet. Die gegevens verwerkt De Lijn
voor allerlei toepassingen, zoals bijvoorbeeld de realtime info. Het
laat ook toe om een actueel overzicht te hebben van het haltepark
en een betere opvolging. Dit project is quasi afgerond.

Naast verbeterde software rekent De Lijn zoals steeds op haar
dispatchers bij onvoorziene storingen. De dispatchers zoeken naar
oplossingen, coordineren de implementatie van de oplossing en
communiceren ondertussen over de status van de verstoring, zowel
naar interne als externe belanghebbenden. De Lijn stelde echter
vast (0.a. op basis van de vele klantenreacties) dat de communicatie
bij verstoringen niet altijd vlot verliep, zowel qua inhoud, vorm als
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tijdstip. Dikwijls werd er pas na de feiten gecommuniceerd en dit
soms in De Lijn-jargon. Om hieraan iets te verhelpen, is De Lijnop 1
september gestart met een proefproject op dispatching
Antwerpen. Op werkdagen (06:00 tot 20:00 uur) en op zaterdag
(10:00 — 18:00 uur) worden de Antwerpse dispatchers bijgestaan
door een communicatiemedewerker die tijdens een onvoorziene
storing alle communicatietaken op zich neemt, gaande van
infoschermen bedienen, woordvoerders/contactcenter De
Lijninfo/social media-team verwittigen, info omroepen in
premetrostations en op voertuigen, enz. Dit proefproject wordt
positief onthaald door alle betrokkenen. In de toekomst zal er
bekeken worden of dit uitgerold kan/moet worden naar andere
dispatchdiensten.

4.6. Infrastructuur en omgevingsfactoren

De Lijn heeft in Vlaanderen zo’n 37.000 haltes: wacht- en
ontmoetingsplaatsen voor de reizigers. De infrastructuur is
belangrijk: hoe zijn de haltes uitgerust? Zijn ze toegankelijk? Waar
kan het comfort beter? ... Met 846 klachten over halte-
infrastructuur is het aandeel nog steeds groot, zij het licht dalend (-
8%). Meldingen over de haltepaal, het haltebord en de
dienstregeling vallen onder de verantwoordelijkheid van De Lijn.
Alle andere zaken rond halte-accommodatie zoals schuilhuisjes,
vuilnisbakken, fietsbeugels, zitbanken, verlichting en overdekte
fietsenstallingen, worden overgemaakt aan de betrokken gemeente
of stad.

Wat geluid en trillingen betreft, neemt De Lijn deel aan het
Meerstedenoverleg, samen met andere OV-bedrijven zoals RET
Rotterdam. De inzet van grotere en zwaardere voertuigen en de
mogelijke hinder daarvan voor omwonenden, plaatsen klachten
rond geluid en trillingen hoog op de agenda van tram- en
metrobedrijven. Het doel is om vooral op een gestructureerde
manier klachten te behandelen. De Lijn zal er moeten over waken
dat deze klachten — die nu vaak door de lokale
medewerkers/antennes in de entiteit worden opgevolgd — met
minstens evenveel zorg centraal kunnen overgenomen worden.

Het aandeel klachten omtrent lawaaihinder (264 klachten) ging

gelukkig niet omhoog ten opzichte van 2016.

4.7. Overige klachten (boetes, voertuigen, diversiteit,
toegankelijkheid, ...)

Boetes
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Klanten die een boete krijgen, dienen hun eventueel bezwaar
rechtstreeks aan dienst Boetes over te maken. Toch valt het op dat
er nog steeds zo’n 600 meldingen zijn waarbij de reiziger de
klantendienst in eerste of tweede instantie contacteert. Voor 2018
plant De Lijn daarom een revisie van de webpagina’s omtrent het
boete-systeem.

Voornamelijk in het eerste kwartaal waren er problemen met de
gestructureerde mededeling bij overschrijvingen. Sommigen bleken
ongeldig waardoor reizigers een foutmelding kregen.

Dienst Boetes en de klantendienst merkten ook op dat veel klachten
gingen omtrent het uitblijven van een reactie per mail op
boetes@delijn.be Dienst Boetes paste het automatisch antwoord op
haar mailbox in die zin ook aan in de zomer.

Voertuigen

Het grootste aantal klachten over de vloot, betreft mankementen.
Honderden technische mensen plooien zich dagelijks dubbel om
preventief bussen en trams te onderhouden en pannes op te lossen.

Net zoals voor Exploitatie, is het voor Techniek moeilijk om de juiste
profielen binnen te halen. Binnen Techniek wil De Lijn de
jobtevredenheid verhogen door meer autonomie te geven aan de
teams. Daarenboven werd in september 2017 de Leerbus
geintroduceerd. Deze bijzondere lijnbus laat technici in spe op een
interactieve manier kennismaken met bustechniek. De Lijn zet met
de Leerbus in op een betere doorstroming van pas afgestudeerden
naar een job bij de vervoermaatschappij.

Diversiteit/discriminatie
De Lijn ontving 123 klachten met betrekking tot discriminatie:

Racisme: 71 klantenreacties

Handicap: 5 klantenreacties

Seksuele geaardheid: 2 klantenreacties
Taal: 2 klantenreacties

Gender/geslacht: 2 klantenreacties
Discriminatie algemeen: 41 klantenreacties

O O O O O O

De Lijn voert sedert enkele jaren een diversiteitsbeleid uit dat is
samengesteld uit een brede waaier aan maatregelen. De meldingen
hieromtrent helpen om gerichte acties te kunnen nemen richting
diversiteitsplan.

Zo werd naast de reeds bestaande stuurgroep diversiteit ook een
werkgroep diversiteit in het leven geroepen met daarin
vertegenwoordigers uit de verschillende regionale entiteiten. Dit om
draagvlak voor en participatie aan het diversiteitsbeleid binnen de
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organisatie te creéren en om voeling te krijgen met de noden op het
terrein.

In 2018 is het de bedoeling om blijvend in te zetten op
bovenstaande terreinen wordt er nog een tandje bijgestoken op vlak
van communicatie en sensibilisering. Zo zou De Lijn op 21 maart,
Internationale Dag Tegen Racisme en Discriminatie, bijvoorbeeld
een filmpje willen lanceren voor en door medewerkers van De Lijn
en tegen hokjesdenken.

Toegankelijkheid

In 2017 werden 161 klantenreacties geregistreerd onder de
categorie toegankelijkheid:
o 44 m.b.t. toegankelijkheid van de voertuigen
o 42 m.b.t. toegankelijkheid van de halte-
infrastructuur
26 m.b.t. rolstoelen en scootmobiel
21 m.b.t. premetro
20 algemeen
7 m.b.t. gebouwen
1 m.b.t. blue assist

O O O O O

De klantenreacties weerspiegelen de vaststelling dat de
inspanningen tot verbetering van de toegankelijkheid van de
voertuigen stilaan zijn vruchten afwerpt. Eind 2017 was, conform
het ondernemingsplan, 93 procent van de bussen en 55 % van de
trams toegankelijk. De toegankelijke trams zorgen, op basis van een
analyse van de gereden tramuren voor 70 procent van de
dienstverlening op de sporen.

Bij de klantenreacties met een algemene / meervoudige insteek
werd vaak verwezen naar de toegankelijkheid van de
reizigersinformatie en de reservatie van de rolstoeltoegankelijke rit.
Om hieraan tegemoet te komen werd in 2017 ondermeer het
nieuwe toegankelijkheidsportaal *op de website van De Lijn in
gebruik genomen. Toegankelijkheidsinformatie werd gebundeld en
nieuwe toepassingen die gebruik maken van de
toegankelijkheidsinfo van de haltes bij de planning van de rit staan
hier ter beschikking.

Sinds november 2017 kunnen rolstoelgebruikers ook op vijf meer
mobiele lijnen — één per provincie —meerijden zonder vooraf te
reserveren. De Lijn zet op deze trajecten uitsluitend toegankelijke
bussen of trams in en rolstoelgebruikers kunnen vooraf zelf
uitzoeken welke toegankelijkheidsstatus de haltes hebben. De
toegankelijke haltes zijn zo goed mogelijk gespreid over het traject.
Samen met ervaringsdeskundigen zal deze nieuwe aanpak na drie en

? https://www.delijn.be/nl/overdelijn/organisatie/zorgzaam-
ondernemen/toegankelijkheid/
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zes maanden worden geévalueerd en indien nodig verder verfijnd.
Zo kan werk worden gemaakt van de verdere uitbreiding.

Het klantvriendelijk onthaal en de assistentie van personen met een
beperking blijft een aandachtspunt in het toegankelijkheidsbeleid
van De Lijn. Klantenreacties waren de aanleiding om de richtlijnen
opnieuw in de aandacht te brengen. Ze komen ook aan bod in de
basisopleiding en de voortgezette opleiding toegankelijkheid voor
de chauffeurs.

Nog meer initiatieven zijn terug te vinden op de website van De Lijn:
Toegankelijkheidsbeleid *

5. Besluit

“Customer care is not a department, it’s an attitude”*

41.899 reizigers vonden de weg naar De Lijn met hun grieven het
afgelopen jaar. De kanalen die De Lijn daarvoor inzet, worden
gunstig beoordeeld.

Jammer genoeg toont het klachtenbeeld van De Lijn al enkele jaren
dezelfde pijnpunten: stiptheid en service. De laatste tijd sluit MOBIB
zich daar bij aan.

Als De Lijn verder voluit de kaart van de reiziger wil trekken, moeten
de herhaaldelijke meldingen ten volle omarmd worden. Zeker wat
betreft de klachten die zich binnen de eigen invloedsfeer bevinden.
Een klantgerichte aanpak over entiteiten of vervoerregio’s heen is
daarbij een cruciale succesfactor. Ervaringen van reizigers én
medewerkers kunnen bijdragen aan oplossingen.

De Lijn zet 2018 alvast positief in met verbeteringen op het vlak van
(realtime) informatie een nieuwe digitaal vervoerbewijs. Ook
gedurende de rest van het nieuwe jaar wil De Lijn zich inzetten als
relevant en maatschappelijk geéngageerd bedrijf.

Veel dank aan alle collega’s die input bezorgden voor dit jaarverslag.

* https://www.deliin.be/nl/overdelijn/organisatie/zorgzaam-
ondernemen/toegankelijkheid/beleid/

4 Slagzin van Hans Similon, voormalig operationeel directeur van
telecombedrijf Mobile Vikings
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Rapportering klachtenbeeld De Lijn 2017

Aantal gemelde klachten

Aantal 2017 (t/m 16/12/2017)

Aantal 2016

41.899

42.852
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Rapportering klachtenbeeld De Lijn 2017

Aantal gemelde klachten per entiteit

Entiteit Aantal klachten 2017 Aantal klachten 2016 % aandeel entiteit 2017

1 Antwerpen 14.927 13.921 35,63
2 Qost-Vlaanderen 7.851 8.644 18,74
3 Vlaams-Brabant 8.322 8.874 19,86
4 Limburg 4.697 5.026 11,21
5 West-Vlaanderen 4.802 4.429 11,46
9 Centrale Diensten / Klantendienst 1.300 1.958 3,10
Som: 41.899 42.852

m 1 Antwerpen

B 2 Oost-Vlaanderen

m 3 Vlaams-Brabant

H 4 Limburg

B 5 West-Vlaanderen

M 9 Centrale Diensten /
Klantendienst
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Rapportering klachtenbeeld De Lijn 2017

Aantal gemelde klantenreacties per soort
Soort klantenreactie Aantal 2017 Aantal 2016

Klacht 41.899 42.852
Verloren voorwerp 22.877 22.458
Vraag 20.563 17.915
Attest 20.380 15.760
Felicitatie 586 630

Suggestie 249 287

Som: 106.554 99.902

m Klacht

B Verloren voorwerp
M Vraag

W Attest

M Felicitatie

W Suggestie
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Rapportering klachtenbeeld De Lijn 2017

Aantal gemelde klachten per drager

Medium ontvangst Aantal 2017 Aantal 2016 % verschil % aandeel 2017
Online KRS 27.893 25.593 8,99% 66,6
Telefoon 6.579 7.705 -14,61% 15,7
E-mail 2.694 2.896 -6,98% 6,4
Social media 2.142 3.921 -45,37% 5,1
Brief 2.134 2.119 0,71% 51
Mondeling 453 609 -25,62% 1,1
Fax 4 9 -55,56% 0,0
Som: 41.899 42.852 -2,22%

M Online KRS
H Telefoon
M E-mail

M Social media
M Brief
® Mondeling

W Fax
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LN Rapportering klachtenbeeld De Lijn 2017

Aantal gemelde klachten per drager
01. AANBOD / PLANNING
01.01 AANBOD - frequentie / amplitude

3408

01.02 AANBOD - trajectaanpassing / uitbreiding / verzoek om bijkomende halte(naam) / afschaffing halte

01.03 AANBOD - aanvraag bijkomende aansluiting De Lijn/De Lijn

01.04 AANBOD - aanvraag bijkomende aansluiting De Lijn/NMBS

01.05 AANBOD - capaciteitsproblemen

01.06 AANBOD - omleiding (route)

01.07 AANBOD - herstructuringen exploitatie

01.08 AANBOD - aanvraag speciaal vervoer / leerlingenvervoer / evenementenvervoer
01.09 AANBOD - melding tijdelijke verstoring

01.10 AANBOD - tijdelijk aanbod (evenementenvervoer, examens, oudejaar)

01.11 AANBOD - GROEPSVERVOER

01.11.01 AANBOD - GROEPSVERVOER - Info

01.11.02 AANBOD - GROEPSVERVOER - Aanvraag

01.12 AANBOD - andere

02. STIPTHEID

02.01 STIPTHEID - te vroeg gereden

02.02 STIPTHEID - te laat gereden

02.03 STIPTHEID - rit niet gereden

03. AANSLUITING

03.01 AANSLUITING - Niet halen van een voorziene aansluiting de Lijn/ De Lijn
03.02 AANSLUITING - Niet halen van een voorziene aansluiting de Lijn/ andere

04. PRIJS & BETALINGSWIJZE

04.01 PRIJS - opmerkingen m.b.t. algemeen tarief

04.02 PRIJS - opmerkingen m.b.t. voordeel- of doelgroeptarief

04.03 PRIJS & BETALINGSWIJZE - prodatagebruik

05. BOETES

06. INFRASTRUCTUUR & OMGEVINGSFACTOREN

06.01 INFRASTRUCTUUR & OMGEVINGSFACTOREN - Toestand halte-infrastructuur
06.02 INFRASTRUCTUUR & OMGEVINGSFACTOREN - Locatie halte

06.03 INFRASTRUCTUUR & OMGEVINGSFACTOREN - Verzoek om bijkomende halte-infrastructuur
06.04 INFRASTRUCTUUR & OMGEVINGSFACTOREN - Gebouwen

06.06 INFRASTRUCTUUR & OMGEVINGSFACTOREN - Lawaaihinder - Trillingen - Rook
06.07 INFRASTRUCTUUR & OMGEVINGSFACTOREN - Spoor- en bovenleidingen, busbanen, bustroken
07. VOERTUIGEN

07.01 VOERTUIGEN - comfort en ruimte

07.02 VOERTUIGEN - mankementen

07.03 VOERTUIGEN - properheid van de voertuigen

07.04 VOERTUIGEN - aard van het ingezette materiaal

07.05 VOERTUIGEN - sluiten deuren bus

07.06 VOERTUIGEN - sluiten deuren tram

07.07 VOERTUIGEN - nieuwe voertuigen

08. VEILIGHEIDSGEVOEL

08.01 VEILIGHEIDSGEVOEL - veiligheidsgevoel aan halte

08.02 VEILIGHEIDSGEVOEL - veiligheidsgevoel op het voertuig

09. SERVICE

09.01 SERVICE CHAUFFEURS

09.01.01 SERVICE CHAUFFEURS - vriendelijkheid
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09.01.02 SERVICE CHAUFFEURS - voorkomen

09.01.03 SERVICE CHAUFFEURS - informatieverschaffing
09.01.04 SERVICE CHAUFFEURS - rijgedrag

09.01.05 SERVICE CHAUFFEURS - halte voorbijgereden
09.01.06 SERVICE CHAUFFEURS - conflicten met klanten (geen geldconflicten)
09.01.07 SERVICE CHAUFFEURS - conflicten met andere weggebruikers
09.01.08 SERVICE CHAUFFEURS - tarief-en geldconflicten
09.01.09 SERVICE CHAUFFEURS - roken

09.01.10 SERVICE CHAUFFEURS - mobiel gebruik

09.01.12 SERVICE CHAUFFEURS - meertaligheid

09.01.13 SERVICE CHAUFFEURS - verkeerde reisweg
09.01.14 SERVICE CHAUFFEURS - stationnementen

09.01.15 SERVICE CHAUFFEURS - discriminatie

09.01.15.01 SERVICE CHAUFFEURS - racisme (religie)
09.01.15.02 SERVICE CHAUFFEURS - gender/geslacht
09.01.15.03 SERVICE CHAUFFEURS - seksuele geaardheid
09.01.15.04 SERVICE CHAUFFEURS - handicap

09.01.15.05 SERVICE CHAUFFEURS - taal

09.01.15.06 SERVICE CHAUFFEURS - andere

09.01.16 SERVICE CHAUFFEURS - verkeerde lijnfilm

09.02 SERVICE CONTROLEURS

09.02.01 SERVICE CONTROLEURS - gedrag en optreden
09.02.02 SERVICE CONTROLEURS - kennis en informatie
09.02.03 SERVICE CONTROLEURS - voorkomen

09.02.05 SERVICE CONTROLEURS - frequentie controle
09.02.06 SERVICE CONTROLEURS - meertaligheid

09.03 SERVICE DE LIININFO

09.03.01 SERVICE DE LIIJNINFO - vriendelijkheid

09.03.02 SERVICE DE LIININFO - kennis en informatie
09.03.04 SERVICE DE LIININFO - bereikbaarheid

09.04 SERVICE BELBUSCENTRALE

09.04.01 SERVICE BELBUSCENTRALE - vriendelijkheid
09.04.02 SERVICE BELBUSCENTRALE - kennis en informatie
09.04.03 SERVICE BELBUSCENTRALE - correctheid reservatie
09.04.05 SERVICE BELBUSCENTRALE - bereikbaarheid
09.04.07 SERVICE BELBUSCENTRALE - no show van de klant
09.04.08 SERVICE BELBUSCENTRALE - procedure belbus
09.05 SERVICE KLANTENDIENST

09.05.01 SERVICE KLANTENDIENST - procedure klantenreacties
09.05.04 SERVICE KLANTENDIENST - bereikbaarheid

09.07 SERVICE LEERLINGENVERVOER - correctheid uitvoering
09.08 SERVICE PERSONEEL - algemeen

09.09 SERVICE PERSONEEL - staking

09.10 SERVICE ABONNEMENTENDIENST

09.10.01 SERVICE ABONNEMENTENDIENST - procedure abonnementendienst
09.10.02 SERVICE ABONNEMENTENDIENST - vriendelijkheid
09.10.04 SERVICE ABONNEMENTENDIENST - bereikbaarheid
09.11 SERVICE LIJNWINKEL + LOKET

09.11.01 SERVICE LIINWINKEL + LOKET - gedrag en optreden personeel Lijnwinkel/loket
09.11.03 SERVICE LIINWINKEL + LOKET - beschikbaarheid vervoerbewijzen in Lijnwinkel/loket

09.11.04 SERVICE LIINWINKEL + LOKET - bereikbaarheid Lijnwinkel/loket
09.12 SERVICE - EXTERNE VOORVERKOOPPUNTEN

09.12.01 SERVICE - EXTERNE VOORVERKOOPPUNTEN - personeel externe verkooppunten
09.12.02 SERVICE - EXTERNE VOORVERKOOPPUNTEN - beschikbaarheid vervoerbewijzen in ext. vk
09.12.03 SERVICE - EXTERNE VOORVERKOOPPUNTEN - bereikbaarheid externe voorverkooppunten

09.13 SERVICE ANDERE DIENSTEN (Boetes, FinAdmin,...)
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206

70

603

54

18
428
129

311

14

34



10. INFO

10.01 INFO - HALTES

10.01.01 HALTES - Dienstregelingen

10.01.02 HALTES - Omleidingen

10.01.03 HALTES - Real-time informatie

10.01.03.01 HALTES - Foutieve informatie

10.01.03.02 HALTES - Defect bord

10.01.04 HALTES - Huisregels / Halteregels (verboden te roken)
10.02 INFO - PUBLICITEIT

10.02.02 PUBLICITEIT - Publiciteit aan haltes

10.02.03 PUBLICITEIT - Publiciteit op voertuigen

10.03 INFO - CAMPAGNES - OPMERKINGEN MET BETREKKING TOT CAMPAGNES
10.04 INFO - SOCIAL MEDIA

10.04.01 SOCIAL MEDIA - algemeen

10.04.02 SOCIAL MEDIA - Verstoringsberichten

10.05 INFO - (LIJN)FOLDERS

10.05.01 (LIJN)FOLDERS - inhoud

10.05.02 (LIIJN)FOLDERS - beschikbaarheid

10.06 INFO - WEBSITE / APPS

10.06.01 WEBSITE / APPS - Routeplanner / dienstregelingen
10.06.02 WEBSITE / APPS - Netplannen

10.06.03 WEBSITE / APPS - Beschikbaarheid publicaties
10.06.04 WEBSITE / APPS - Inhoud / lay-out

10.06.05 WEBSITE / APPS - Gemeentepagina's

10.06.06 WEBSITE / APPS - Persoonlijk profiel

10.06.07 WEBSITE / APPS - Technisch defect

10.06.08 WEBSITE / APPS - Werking applicaties

10.06.09 WEBSITE / APPS - Inhoud applicaties

10.06.10 WEBSITE / APPS - technische fout app

10.07 INFO - Reisinformatie

11. AUTOMATEN

11.01 AUTOMATEN - beschikbaarheid vervoerbewijzen via automaten
11.02 AUTOMATEN - beschikbaarheid automaten

11.03 AUTOMATEN - informatie i.v.m. automaten

11.04 AUTOMATEN - gebruiksgemak automaten

11.05 AUTOMATEN - Defecten automaten

12. eSHOP

13. VERVOERBEWIJZEN

13.01 VERVOERBEWIJZEN - PRODATA-VERVOERBEWIJZEN
13.01.01 PRODATA-VERVOERSBEWIJZEN - Aankoopwijze
13.01.02 PRODATA-VERVOERSBEWIJZEN - Prijs

13.01.03 PRODATA-VERVOERSBEWIJZEN - Gebruiksvoorwaarden
13.01.04 PRODATA-VERVOERSBEWIJZEN - Omruiling
13.01.05 PRODATA-VERVOERSBEWIJZEN - Restsaldo

13.02 VERVOERBEWIJZEN - SMS-TICKET

13.02.01 SMS-TICKET - Aankoopwijze

13.02.02 SMS-TICKET - Prijs

13.02.03 SMS-TICKET - Gebruiksvoorwaarden

13.02.04 SMS-TICKET - Terugbetaling

13.02.05 SMS-TICKET - Technisch

13.03 VERVOERBEWIJZEN - ABONNEMENTEN

13.03.01 ABONNEMENTEN - Aankoopwijze

13.03.02 ABONNEMENTEN - Prijs

13.03.03 ABONNEMENTEN - Gebruiksvoorwaarden

13.03.04 ABONNEMENTEN - Terugbetaling

13.03.05 ABONNEMENTEN - Voordeeltarieven (DINA, PMH, 65+)
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13.03.06 ABONNEMENTEN - Wijziging contactgegevens
13.03.07 ABONNEMENTEN - Duplicaat

13.03.08 ABONNEMENTEN - Aanvraag

13.03.09 ABONNEMENTEN - Online abonnementen
13.03.10 ABONNEMENTEN - fiscaal attest

13.04 VERVOERBEWIJZEN - MOBIB

13.04.01 MOBIB - algemeen

13.04.02 MOBIB - Interoperabiliteit

13.04.03 MOBIB - Administratiekost

13.04.04 MOBIB - Communicatie en informatie
13.04.05 MOBIB - Uitnodiging

13.04.06 MOBIB - kaart

13.05 VERVOERBEWIJZEN - Begeleiderskaart

13.06 VERVOERBEWIJZEN - M-TICKET

13.06.01 M-TICKET - Aankoopwijze

13.06.02 M-TICKET - Prijs

13.06.03 M-TICKET - Gebruiksvoorwaarden
13.06.04 M-TICKET - Terugbetaling

13.06.05 M-TICKET - Technisch

14. VERLOREN

14.01 VERLOREN - Voorwerp

14.02 VERLOREN - Abonnement

15. SCHADEDOSSIERS

15.01 SCHADEDOSSIERS - Aangifte

15.02 SCHADEDOSSIERS - Lopende dossiers

16. ALGEMEEN

16.01 ALGEMEEN - facturatie

16.02 ALGEMEEN - sollicitatie

16.03 ALGEMEEN - schoolopdrachten

16.04 ALGEMEEN - bedrijfsbezoek

16.05 ALGEMEEN - filmen

16.06 ALGEMEEN - lessenpakket

16.07 ALGEMEEN - commerciéle aanbiedingen
16.08 ALGEMEEN - enquétes

17. ALGEMENE REISVOORWAARDEN

17.01 ALGEMENE REISVOORWAARDEN - Huisdieren
17.02 ALGEMENE REISVOORWAARDEN - fiets

17.03 ALGEMENE REISVOORWAARDEN - Buggy's
17.04 ALGEMENE REISVOORWAARDEN - Eten en drinken
17.05 ALGEMENE REISVOORWAARDEN - Vooraan opstappen
17.06 ALGEMENE REISVOORWAARDEN - Bagage
18. TOEGANKELIJKHEID

18.01 TOEGANKELIJKHEID - haltes

18.02 TOEGANKELIJKHEID - premetro

18.03 TOEGANKELIJKHEID - voertuigen

18.04 TOEGANKELIJKHEID - gebouwen

18.05 TOEGANKELIJKHEID - Blue Assist

18.06 TOEGANKELIJKHEID - Rolstoelen en scootmobiels

(leeg)

114

592

199

49

161

18
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LN Rapportering klachtenbeeld 2017

Aantal gemelde klachten per subcategorie codificatie

02.03 STIPTHEID - rit niet gereden

02.02 STIPTHEID - te laat gereden

09.01.05 SERVICE CHAUFFEURS - halte voorbijgereden

09.01.06 SERVICE CHAUFFEURS - conflicten met klanten (geen geldconflicl
09.01.04 SERVICE CHAUFFEURS - rijgedrag

02.01 STIPTHEID - te vroeg gereden

09.01.13 SERVICE CHAUFFEURS - verkeerde reisweg

09.01.07 SERVICE CHAUFFEURS - conflicten met andere weggebruikers
01.05 AANBOD - capaciteitsproblemen

06.01 INFRASTRUCTUUR & OMGEVINGSFACTOREN - Toestand halte-infras
01.06 AANBOD - omleiding (route)

05. BOETES

09.01.01 SERVICE CHAUFFEURS - vriendelijkheid

15.01 SCHADEDOSSIERS - Aangifte

13.01.04 PRODATA-VERVOERSBEWIJZEN - Omruiling

13.04.06 MOBIB - kaart

09.01.08 SERVICE CHAUFFEURS - tarief-en geldconflicten

09.09 SERVICE PERSONEEL - staking

01.02 AANBOD - trajectaanpassing / uitbreiding / verzoek om bijkomende |
09.01.10 SERVICE CHAUFFEURS - mobiel gebruik

01.01 AANBOD - frequentie / amplitude

10.06.01 WEBSITE / APPS - Routeplanner / dienstregelingen

10.01.01 HALTES - Dienstregelingen

10.01.03 HALTES - Real-time informatie

01.07 AANBOD - herstructuringen exploitatie

09.04.08 SERVICE BELBUSCENTRALE - procedure belbus

02. STIPTHEID

10.01.02 HALTES - Omleidingen

06.06 INFRASTRUCTUUR & OMGEVINGSFACTOREN - Lawaaihinder - Trillin

2017
6010
3815
3756
2521
2237
1900
1595
1229
1078

846
743
622
551
536
524
475
433
428
415
410
405
391
369
335
332
326
289
273
264

2016 % verschil

5034
3904
4131
1595
2520
1725
1581
992
1218
920
690
627
1597
518
359
194
427
489
435
509
433
461
498
237
281
537
363
418
268
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19%
-2%
-9%
58%
-11%
10%
1%
24%
-11%
-8%
8%
-1%
-65%
3%
46%
145%
1%
-12%
-5%
-19%
-6%
-15%
-26%
41%
18%
-39%
-20%
-35%
-1%



13.03.06 ABONNEMENTEN - Wijziging contactgegevens

13.02.04 SMS-TICKET - Terugbetaling

07.02 VOERTUIGEN - mankementen

04.03 PRIJS & BETALINGSWIJZE - prodatagebruik

08.02 VEILIGHEIDSGEVOEL - veiligheidsgevoel op het voertuig

11.05 AUTOMATEN - Defecten automaten

06.02 INFRASTRUCTUUR & OMGEVINGSFACTOREN - Locatie halte

03.01 AANSLUITING - Niet halen van een voorziene aansluiting de Lijn/ De
13.03 VERVOERBEWIJZEN - ABONNEMENTEN

10.07 INFO - Reisinformatie

06.07 INFRASTRUCTUUR & OMGEVINGSFACTOREN - Spoor- en bovenleidii
13.03.08 ABONNEMENTEN - Aanvraag

09.01.03 SERVICE CHAUFFEURS - informatieverschaffing

09.11.01 SERVICE LIINWINKEL + LOKET - gedrag en optreden personeel |
13.01.05 PRODATA-VERVOERSBEWIJZEN - Restsaldo

09.01.14 SERVICE CHAUFFEURS - stationnementen

16. ALGEMEEN

09.02.01 SERVICE CONTROLEURS - gedrag en optreden

09.01.16 SERVICE CHAUFFEURS - verkeerde lijnfilm

13.01 VERVOERBEWIJZEN - PRODATA-VERVOERBEWIJZEN

13.04 VERVOERBEWIJZEN - MOBIB

09.01 SERVICE CHAUFFEURS

06.03 INFRASTRUCTUUR & OMGEVINGSFACTOREN - Verzoek om bijkomer
01. AANBOD / PLANNING

13.03.04 ABONNEMENTEN - Terugbetaling

07.01 VOERTUIGEN - comfort en ruimte

09.01.09 SERVICE CHAUFFEURS - roken

01.09 AANBOD - melding tijdelijke verstoring

09.10.01 SERVICE ABONNEMENTENDIENST - procedure abonnementendie
13.03.09 ABONNEMENTEN - Online abonnementen

13.04.01 MOBIB - algemeen

13.03.01 ABONNEMENTEN - Aankoopwijze

01.12 AANBOD - andere

14.01 VERLOREN - Voorwerp

09.04.03 SERVICE BELBUSCENTRALE - correctheid reservatie

07.03 VOERTUIGEN - properheid van de voertuigen

13.03.05 ABONNEMENTEN - Voordeeltarieven (DINA, PMH, 65+)
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259
258
252
249
245
243
224
187
183
181
177
177
174
170
152
143
142
138
136
130
125
124
119
114
113
111
105
101
101

99

99

95

93

92

91

88

85

138
157
260
447
264
260
283
200
130
296
192

38
165
127
114

72
137
130
121
192
229
260
141
152

79
129
135

81

25
301
115

51
129

87
139

70
108

88%
64%
-3%
-44%
-7%
-7%
-21%
-6%
41%
-39%
-8%
366%
5%
34%
33%
99%
4%
6%
12%
-32%
-45%
-52%
-16%
-25%
43%
-14%
-22%
25%
304%
-67%
-14%
86%
-28%
6%
-35%
26%
-21%



13.03.07 ABONNEMENTEN - Duplicaat 83
06. INFRASTRUCTUUR & OMGEVINGSFACTOREN 76
08.01 VEILIGHEIDSGEVOEL - veiligheidsgevoel aan halte 76
10.01.03.02 HALTES - Defect bord 75
09.04.05 SERVICE BELBUSCENTRALE - bereikbaarheid 73
10.06 INFO - WEBSITE / APPS 72
09.01.15.01 SERVICE CHAUFFEURS - racisme (religie) 71
13.01.02 PRODATA-VERVOERSBEWIJZEN - Prijs 70
13.01.03 PRODATA-VERVOERSBEWIJZEN - Gebruiksvoorwaarden 70
03.02 AANSLUITING - Niet halen van een voorziene aansluiting de Lijn/ an 67
10.03 INFO - CAMPAGNES - OPMERKINGEN MET BETREKKING TOT CAMP/ 67
09.11 SERVICE LIJINWINKEL + LOKET 66
10.06.06 WEBSITE / APPS - Persoonlijk profiel 57
09.01.02 SERVICE CHAUFFEURS - voorkomen 56
09.11.04 SERVICE LIINWINKEL + LOKET - bereikbaarheid Lijnwinkel/loket 55
10.01 INFO - HALTES 54
01.10 AANBOD - tijdelijk aanbod (evenementenvervoer, examens, oudejaa 53
07.04 VOERTUIGEN - aard van het ingezette materiaal 53
10. INFO 51
13.03.03 ABONNEMENTEN - Gebruiksvoorwaarden 49
09.02.05 SERVICE CONTROLEURS - frequentie controle 46
13.01.01 PRODATA-VERVOERSBEWIJZEN - Aankoopwijze 44
18.03 TOEGANKELIJKHEID - voertuigen 44
07.05 VOERTUIGEN - sluiten deuren bus 43
09.04.01 SERVICE BELBUSCENTRALE - vriendelijkheid 43
13.03.02 ABONNEMENTEN - Prijs 43
18.01 TOEGANKELIJKHEID - haltes 42
09.01.15 SERVICE CHAUFFEURS - discriminatie 41
13.02 VERVOERBEWIJZEN - SMS-TICKET 40
10.06.08 WEBSITE / APPS - Werking applicaties 37
04.02 PRIJS - opmerkingen m.b.t. voordeel- of doelgroeptarief 36
06.04 INFRASTRUCTUUR & OMGEVINGSFACTOREN - Gebouwen 36
09.13 SERVICE ANDERE DIENSTEN (Boetes, FinAdmin,...) 34
13.02.01 SMS-TICKET - Aankoopwijze 34
04.01 PRIJS - opmerkingen m.b.t. algemeen tarief 33
13.02.05 SMS-TICKET - Technisch 31
13.04.02 MOBIB - Interoperabiliteit 30
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31
63
72
25
172
155
73
22
35
84
27
43
41
144
13
67
36
42
78

56

29

168%
21%
6%
200%
-58%
-54%
-3%
218%
100%
-20%
148%
53%
39%
-61%
323%
-19%
47%
26%
-35%

-21%

45%



15. SCHADEDOSSIERS

07. VOERTUIGEN

07.06 VOERTUIGEN - sluiten deuren tram

09.05.01 SERVICE KLANTENDIENST - procedure klantenreacties
13.06.04 M-TICKET - Terugbetaling

09. SERVICE

09.03.02 SERVICE DE LIININFO - kennis en informatie

09.04 SERVICE BELBUSCENTRALE

07.07 VOERTUIGEN - nieuwe voertuigen

13. VERVOERBEWIJZEN

15.02 SCHADEDOSSIERS - Lopende dossiers

16.02 ALGEMEEN - sollicitatie

18.06 TOEGANKELIJKHEID - Rolstoelen en scootmobiels
09.04.02 SERVICE BELBUSCENTRALE - kennis en informatie
10.06.07 WEBSITE / APPS - Technisch defect

01.03 AANBOD - aanvraag bijkomende aansluiting De Lijn/De Lijn
09.03.04 SERVICE DE LIININFO - bereikbaarheid

10.01.03.01 HALTES - Foutieve informatie

10.06.09 WEBSITE / APPS - Inhoud applicaties

13.04.05 MOBIB - Uitnodiging

01.04 AANBOD - aanvraag bijkomende aansluiting De Lijn/NMBS
08. VEILIGHEIDSGEVOEL

10.05.02 (LIIJN)FOLDERS - beschikbaarheid

18.02 TOEGANKELIJKHEID - premetro

01.08 AANBOD - aanvraag speciaal vervoer / leerlingenvervoer / evenemer
09.11.03 SERVICE LIINWINKEL + LOKET - beschikbaarheid vervoerbewijze
10.06.04 WEBSITE / APPS - Inhoud / lay-out

13.03.10 ABONNEMENTEN - fiscaal attest

18. TOEGANKELIJKHEID

09.10 SERVICE ABONNEMENTENDIENST

13.02.02 SMS-TICKET - Prijs

09.04.07 SERVICE BELBUSCENTRALE - no show van de klant
09.08 SERVICE PERSONEEL - algemeen

12. eSHOP

16.07 ALGEMEEN - commerciéle aanbiedingen

09.01.15.06 SERVICE CHAUFFEURS - andere

10.05.01 (LIJN)FOLDERS - inhoud
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30
29
29
29
29
28
27
27
26
26
26
26
26
25
25
24
23
23
22
22
21
21
21
21
20
20
20
20
20
19
19
18
18
17
17
16
16

21

12

19

24%

75%

5%



14.02 VERLOREN - Abonnement

04. PRIJS & BETALINGSWIJZE

10.05 INFO - (LIJN)FOLDERS

13.04.04 MOBIB - Communicatie en informatie

17. ALGEMENE REISVOORWAARDEN

11.01 AUTOMATEN - beschikbaarheid vervoerbewijzen via automaten
11.04 AUTOMATEN - gebruiksgemak automaten

13.02.03 SMS-TICKET - Gebruiksvoorwaarden

13.06.05 M-TICKET - Technisch

10.06.10 WEBSITE / APPS - technische fout app

09.07 SERVICE LEERLINGENVERVOER - correctheid uitvoering
09.02.02 SERVICE CONTROLEURS - kennis en informatie
09.03.01 SERVICE DE LIININFO - vriendelijkheid
CODIFICATIES - NIEUW

10.06.02 WEBSITE / APPS - Netplannen

13.04.03 MOBIB - Administratiekost

13.06 VERVOERBEWIJZEN - M-TICKET

09.02 SERVICE CONTROLEURS

09.03 SERVICE DE LIININFO

09.12.02 SERVICE - EXTERNE VOORVERKOOPPUNTEN - beschikbaarheid v
10.02.03 PUBLICITEIT - Publiciteit op voertuigen

10.06.03 WEBSITE / APPS - Beschikbaarheid publicaties

17.01 ALGEMENE REISVOORWAARDEN - Huisdieren

17.04 ALGEMENE REISVOORWAARDEN - Eten en drinken
09.05 SERVICE KLANTENDIENST

17.02 ALGEMENE REISVOORWAARDEN - fiets

18.04 TOEGANKELIJKHEID - gebouwen

09.05.04 SERVICE KLANTENDIENST - bereikbaarheid
09.10.04 SERVICE ABONNEMENTENDIENST - bereikbaarheid
14. VERLOREN

16.08 ALGEMEEN - enquétes

03. AANSLUITING

09.01.15.04 SERVICE CHAUFFEURS - handicap

10.01.04 HALTES - Huisregels / Halteregels (verboden te roken)
17.05 ALGEMENE REISVOORWAARDEN - Vooraan opstappen
01.11 AANBOD - GROEPSVERVOER

01.11.02 AANBOD - GROEPSVERVOER - Aanvraag

Klachtenboek2017-p.94
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11. AUTOMATEN

13.06.01 M-TICKET - Aankoopwijze

13.06.03 M-TICKET - Gebruiksvoorwaarden

17.03 ALGEMENE REISVOORWAARDEN - Buggy's

09.10.02 SERVICE ABONNEMENTENDIENST - vriendelijkheid
09.12 SERVICE - EXTERNE VOORVERKOOPPUNTEN
10.02.02 PUBLICITEIT - Publiciteit aan haltes

10.06.05 WEBSITE / APPS - Gemeentepagina's

11.1 OMGEVINGSFACTOREN- voertuigen (geluid - rook - trillingen - station
16.01 ALGEMEEN - facturatie

01.11.01 AANBOD - GROEPSVERVOER - Info

09.01.12 SERVICE CHAUFFEURS - meertaligheid
09.01.15.02 SERVICE CHAUFFEURS - gender/geslacht
09.01.15.03 SERVICE CHAUFFEURS - seksuele geaardheid
09.01.15.05 SERVICE CHAUFFEURS - taal

11.02 AUTOMATEN - beschikbaarheid automaten

13.06.02 M-TICKET - Prijs

16.05 ALGEMEEN - filmen

17.06 ALGEMENE REISVOORWAARDEN - Bagage

09.02.03 SERVICE CONTROLEURS - voorkomen

09.02.06 SERVICE CONTROLEURS - meertaligheid

09.12.01 SERVICE - EXTERNE VOORVERKOOPPUNTEN - personeel externe
09.12.03 SERVICE - EXTERNE VOORVERKOOPPUNTEN - bereikbaarheid ex
10.02 INFO - PUBLICITEIT

10.04 INFO - SOCIAL MEDIA

10.04.01 SOCIAL MEDIA - algemeen

10.04.02 SOCIAL MEDIA - Verstoringsberichten

11.03 AUTOMATEN - informatie i.v.m. automaten

13.05 VERVOERBEWIJZEN - Begeleiderskaart

16.03 ALGEMEEN - schoolopdrachten

16.04 ALGEMEEN - bedrijfsbezoek

16.06 ALGEMEEN - lessenpakket

18.05 TOEGANKELIJKHEID - Blue Assist

TOTAAL
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Rapportering klachtenbeeld De Lijn 2017

Afhandeltermijnen

2017 2016 2015
% klachten afgehandeld binnen 45 kalenderdagen 99,69% 99,42% 99,59%
Gemiddelde afhandeltijd klachten 8 8 8

Klachtenboek2017-p.96




LN
Rapportering klachtenbeeld De Lijn 2017

Behandelende entiteit (gevoelig)

De Lijn Klantendienst 40112
De Lijn Antwerpen 521
De Lijn Limburg 237
De Lijn Oost-Vlaanderen 323
De Lijn Vlaams-Brabant 490
De Lijn West-Vlaanderen 216

Klachtenboek2017-p.97



1. Algemeen
In 2017 werden er 76.138 PV’s uitgeschreven (dd. 13/01/2017).

Tot op heden ontvingen we 23.456 (30,81%) reacties (1 fase procedure) en
7.091 (9,31%) verzoekschriften (2% fase procedure).

2. Reacties — 1°' fase procedure
We ontvingen in totaal 23.456 (30,81%) reacties op 76.138 PV’s.
Van het aantal ontvangen reacties (23.456) werden er in totaal 663 (0,08%)

geseponeerd en 9.873 (12,97%) resulteerden in een 0-euro boete en dit
volgens onderstaande verhouding:

Aantal dossiers Abonnement vergeten — O-euro Andere - Reactie Reactie ongegrond — Niet
met reactie boete gegrond - Seponeren seponeren
23.456 9.873 663 ‘ 12.920

Daarenboven zijn er nog 5.052 dossiers waarin een 0-euro boete werd
opgelegd voor de vaststelling ‘Abonnement vergeten’ waar de klant echter
geen reactie indiende.

Hierdoor werden in totaal 633 dossiers geseponeerd en resulteerden 14.925
dossiers in een 0-euro boete in de eerste fase van de procedure.

3. Verzoekschriften — 2% fase procedure
We ontvingen in totaal 7.091 (9,31%) 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 PEEETERE Verzoekschrift PEEERE
— seponeren ongegrond
2.657 196 7,38 % 2.461 92,62 %
Verzoekschriften zonder reactie:
Totaal Aantal Verzoekschrift gegrond o — Verzoekschrift P
— seponeren ongegrond
4.086 343 8,39 % 3.743 91,61 %

In totaal werden 539 (7,6 %) verzoekschriften als gegrond beoordeeld. 6.204
(87,49%) verzoekschriften werden als niet-gegrond beoordeeld.

Daarnaast werden 348 (4,91%) verzoekschriften ingediend ter staving van
een geldig abonnement en werd voor hen een 0-euro boete opgelegd.
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4. Samenvatting

In het totaal werd er geen geldelijke vordering gesteld in de eerste (663 +
14.925 dossiers) en tweede (539 + 348 dossiers) fase voor 16.475 dossiers.

Hierbij dient echter opgemerkt te worden dat, voor de in 2017 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:

Abonnement Andere - VZS Totaal Totaal Toetggl
Aantal Enkel vergeten o Reactie Reactie Verzoek- egrond - VZS aantal - | aantal geen e?deli'ke
dossiers reactie 9 gegrond - ongegrond schriften 9¢eg ongegrond | Reactie + geldelijke g !
euro boete Seponeren : vordering
Seponeren VZS vordering %
76.138 23.456 15.273 663 12.920 7.091 539 6.204 30.547 16.475 21,64%
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Rapportering klachten Waterwegen en Zeekanaal NV 2017

1. Inleiding

Vlaanderen beschikt over één van de dichtste en meest coherente waterwegennetten van
Europa. Een belangrijke troef die Waterwegen en Zeekanaal NV (kortweg W&Z) optimaal
wil uitspelen als beheerder van de waterwegen in het westen en het centrum van
Vlaanderen en van heel wat gronden erlangs. W&Z stimuleert het gebruik ervan, met
oog voor de belangen van alle actoren en extra aandacht voor duurzame groei,
bescherming tegen overstromingen en integraal waterbeheer.

WR&Z beschouwt haar missie als een belangrijk maatschappelijk project en voert een
modern, vernieuwend en toekomstgericht beleid met als inzet een welvarend, mobiel,
veilig en groen Vlaanderen.

Vanaf 2018 stroomt W&Z samen met de andere Vlaamse waterwegbeheerder en vormen
zij samen De Vlaamse Waterweg nv.

2. Inhoud van het jaarverslag
2.1. klachtencaptatie / manier van dataverzameling:

Het merendeel van de klachten komt binnen via e-mail. Een paar klachten werden
telefonisch of mondeling tijdens een bezoek ontvangen.

Op de website van W&Z staat een algemeen e-mailadres vermeld voor klachten,
met name ombudsdienst@wenz.be. Ook het telefoonnummer van de centrale
klachtencodérdinator staat vermeld. Daarnaast zijn ook de contactgegevens van de
territoriale klachtencodrdinatoren vermeld.

In 2017 werd gelet op de fusie vanaf 1/1/2018 afgestemd met de
klachtencoérdinator van De Vlaamse Waterweg nv voor een gezamenlijke aanpak
in 2018. Dit zal verder uitgewerkt en gerealiseerd worden in 2018.

2.2. klachtenbehandeling - procedure:

Het merendeel van de klachten wordt ontvangen via e-mail. Een paar klachten
worden telefonisch of mondeling tijdens een bezoek ontvangen.

Sinds 2014 is er een centrale databank opgericht waarin de territoriale
klachtenbehandelaars de ontvangen klachten registreren.

De klachten worden geregistreerd in een centrale databank (excell-bestand).
Volgende elementen worden hierin opgenomen: informatie omtrent ontvangst
klacht (o.a. datum ontvangst, naam ontvanger, drager klacht, ...);
persoonsgegevens indiener klacht; omschrijving klacht; resultaat
klachtenbehandeling (0.a. datum verzending ontvangstmelding, beoordeling
ontvankelijkheid en gegrondheid, ...).
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In het kader van kwaliteitszorg bestaat er een procedure “klachtenafhandeling”.
Deze procedure legt de afspraken vast voor het behandelen van klachten, zodat:

- ontvangen klachten op een correcte manier worden afgehandeld (conform
het klachtendecreet en de omzendbrief);

- aan ontvangen klachten, wanneer mogelijk en nodig, concrete acties
worden gekoppeld.

2.3. klachtenbehandeling - efficiéntie en kwaliteit:

De contactgegevens van de klachtenbehandelaars staan vermeld op de website
van W&Z.

Er wordt een gepersonaliseerde ontvangstmelding verzonden per klacht. Dit
gebeurt niet geautomatiseerd.

Aangezien veruit de meeste klachten betrekking hebben op een concrete lokale
situatie heeft W&Z bewust geopteerd voor een decentrale klachtenbehandeling
per territoriale afdeling. Deze methodologie versterkt de interactie tussen de
klantgerichte individuele administratieve behandeling van de klacht en een
resultaatgerichte oplossing op het terrein met medewerking van de districten. Ook
de historiek van repetitieve of meervoudige klachten kan zodoende maximaal in
rekening worden gebracht bij de klachtenbehandeling.

2.4. klachtenmanagement:

De centrale klachtencoérdinator beheert de algemene mailbox
ombudsdienst@wenz.be en zendt de ontvangen klachten door naar de bevoegde
territoriale klachtencodrdinator. De territoriale klachtencodrdinator registreert de
klacht in de centrale klachtendatabank, onderzoekt de klacht op ontvankelijkheid
en verzendt een ontvangstmelding naar de klager. De territoriale
klachtencoérdinator bestudeert verder de klacht en vraagt feedback en informatie
bij de relevante collega’s. Hij stelt de klager binnen de 45 kalenderdagen in kennis
van de bevindingen van het onderzoek en motiveert deze.

Het jaarverslag wordt opgesteld door de centrale klachtencoérdinator met input
van de territoriale klachtencodrdinatoren. Het jaarlijks klachtenrapport wordt
besproken op de Raad van Bestuur van W&Z. Naar aanleiding van het jaarlijkse
klachtenrapport worden aanbevelingen geformuleerd naar de toekomst toe. De
naleving hiervan wordt opgevolgd en geévalueerd.

Dit wordt geregeld in een interne procedure “klachtenafhandeling” die voor
iedereen toegankelijk is.

In de loop van 2017 is naar aanloop van de fusie met De Vlaamse Waterweg nv
vanaf 2018 gewerkt aan de optimalisering van de klachtenprocedure. Dit zal in
2018 verder worden uitgewerkt en verfijnd.

2.5. klachten van personeelsleden

W&Z beschikt over een netwerk van vertrouwenspersonen. Uit de praktijk
blijkt dat klachten van personeelsleden, al dan niet via de ambtelijke
hiérarchie, bij deze diensten worden gecapteerd en verder opgevolgd. Via de
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intranetpagina’s en periodieke gerichte communicatie wordt deze
dienstverlening op regelmatige basis in de kijker geplaatst. Om

privacyredenen wordt er aangaande deze klachten niet teruggekoppeld met de
klachtencodérdinatoren.

3. Klachten: cijfers

cijferoverzicht van de klachten over de periode 2017 :

Aantal

Totaal aantal klachten:

33(°)

(°): de klachten aangaande de binnenvaartcommissie werden niet geregistreerd. Dus het

totaal aantal klachten ligt in werkelijkheid hoger dan 33.

Aantal onontvankelijke klachten: 1
Aantal onontvankelijke Al eerder klacht ingediend:
klachten 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: 1
Interne
personeelsaangelegenheden:

Aantal ontvankelijke klachten: 32
Aantal ontvankelijke gegrond: 17
klachten volgens mate van

deels gegrond: 13
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gegrondheid ongegrond: 2
Aantal gegronde en deels opgelost: 27
gegronde klachten volgens
mate van oplossing deels opgelost: 5
onopgelost: 0
Aantal klachten volgens de brief: 1
drager mail: 27
telefoon:
fax: 0
bezoek:
Aantal klachten volgens het rechtstreeks via burger: 28
kanaal via Vlaamse Ombudsdienst: 1
Via middenveld: 2
Andere kanalen: 2
Aantal dagen tussen de 0-45 dagen: 22
ontvangstdatum van de klacht en
de verzenddatum van uw meer dan 45 dagen: 11
antwoord gemiddelde: 4 dagen bij
afdeling
Zeeschelde-
Zeekanaal
75 dagen bij
afdeling

Bovenschelde

oorzaken klachten

Klachten m.b.t. de staat van het patrimonium °
Klachten m.b.t. de uitbating van de veerdiensten 4
Klachten m.b.t. hinder door uitvoering van werkzaamheden 8
Klachten m.b.t. het gedrag van medewerkers van W&Z 4
Klachten aangaande de communicatie 1
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Klachten aangaande de bediening van kunstwerken en lange

wachttijden

Klachten t.a.v. de Binnenvaartcommissie Onbepaald
aantal
klachten
5

Andere klachten

4. Klachtenbeeld 2017

4.1. inhoudelijk:
In totaal werden er in 2017 33 klachten ontvangen bij W&Z:
- 18 klachten bij de afdeling Bovenschelde;
- 15 klachten bij de afdeling Zeeschelde-Zeekanaal;

- Er werden ook talrijke klachten ontvangen aangaande de
dienstverlening m.b.t. de Binnenvaartcommissie. Deze
werden niet officieel geregistreerd door de betrokken
afdeling en dus is het totaal aantal klachten in
werkelijkheid hoger dan 33. Deze klachten worden wel
inhoudelijk toegelicht (zie verder).

32 klachten zijn in 2017 ontvankelijk. Van deze 32 ontvankelijke klachten waren er 2
ongegrond, 17 gegrond en 13 deels gegrond.

1 klacht was onontvankelijk in 2017. Deze klacht was niet bestemd voor W&Z en werd
overgemaakt aan de betrokken instantie voor verdere opvolging.

Het aantal klachten is in 2017 (33) gestegen ten opzichte van 2016 (31). Gelet op het
feit dat ook een groot aantal klachten niet werd geregistreerd, ligt het aantal klachten in
2017 zeker hoger dan vorig jaar.

De klachten kunnen worden opgedeeld in de volgende inhoudelijke categorieén:

1. Klachten met betrekking tot de staat van het patrimonium (9):
Er werden bij W&Z 9 klachten ontvangen over de staat van het patrimonium.

Deze hadden vooral betrekking op het niet gemaaid zijn van de dijken of de bermen
langs het jaagpad. Er werden maaiwerken uitgevoerd en deze klachten werden dus
opgelost. Iemand klaagde ook over vuil op het jaagpad, hetgeen tevens werd verholpen.
Een klacht werd ook ontvangen over een storend belsignaal van de Tildonkbrug. Dit werd
opgelost door een technische interventie.

Verder werd ook een klacht ontvangen over bomen. Er werd een terreinbezoek
georganiseerd. De boomverzorger heeft een boomveiligheidscontrole uitgevoerd. Er werd
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geconcludeerd dat er geen verhoogd risico bestaat mits de nodige beheermaatregelen
worden uitgevoerd. Deze werden ook uitgevoerd, waardoor de klacht werd opgelost.

Iemand klaagde ook over de gladheid van een fietsonderdoorgang. W&Z heeft bevestigd
dat dat de fietsonderdoorgang bij bepaalde weersomstandigheden glad kan zijn. Om die
reden werd een signalisatiebord geplaatst in de verwachting dat de fietsers, conform de
wegcode, hun snelheid aanpassen rekening houdende met de specifieke situatie op de
betrokken locatie.

Al deze klachten waren ontvankelijk en (deels) gegrond. Ze werden allen opgelost.
2. Klachten met betrekking tot de uitbating van de veerdiensten (4):

In 2017 werd driemaal geklaagd over de bediening en uitbating van de veerdiensten. Zo
werd een aantal keer terecht geklaagd over de onvriendelijke behandeling door een
veerman.

Iemand diende ook een klacht in omdat de kinderen van de klager zouden geweigerd zijn
op de veerdienst. Uit navraag bleek echter dat de laatste geplande veerdienst reeds had

plaatsgevonden en dat 2 personen zich nog hadden gemeld en gevraagd hadden om een
uitzondering.

3. klachten met betrekking tot hinder door uitvoering van
werkzaamheden (8):

Er werden in 2017 meerdere klachten ontvangen naar aanleiding van hinder door de
uitvoering van werkzaamheden door W&Z. Deze klachten hadden in hoofdzaak
betrekking op stof- en lawaaihinder. Deze klachten waren gegrond en werden opgelost.

Iemand klaagde bijvoorbeeld over de signalisatie en de werfkraan op een jaagpad langs
de Dijle. Er werd gecommuniceerd dat het onmogelijk is om de werf iedere dag vrij te
maken, dat het aan- en afrijden van de zware machines schade zou veroorzaken en dat
de werfsignalisatie pas na het einde van de werken verwijderd worden.

Daarnaast werd ook klacht ontvangen over werken aan de Dampoortsluis. Deze werken
waren noodzakelijke, complexe en hoogdringende werken die eigenlijk geen uitstel
konden verdragen omdat het risico op ernstige schade met langdurig uitvallen van de
sluis te groot was. Niet alleen is dankzij deze interventie het risico weggenomen maar
tevens is ervoor gezorgd dat niet langer vertraagd geschut hoeft te worden. W&Z heeft
hierbij de mogelijkheid om te werken op een zondag onderzocht maar dat bleek onder
meer omwille van de complexiteit van de werken en een groot aantal verschillende
aannemers niet haalbaar. W&Z begrijpt echter dat de binnenvaart ten gevolge van deze
situatie hinder heeft ervaren. Echter zonder deze werken was de hinder door het
uitvallen van de sluis nog veel groter geweest.

Iemand klaagde een onveilige situatie aan voor voetgangers en fietsers bij bepaalde
werken.. Het dossier inzake de vernieuwing van de passerelle (afbraak en opbouw) is
lopende. Er werden eerst verkeerslichten geplaatst aan beide zijden van de brug. Het
was de bedoeling om met deze lichten de verkeersveiligheid te verbeteren. Aangezien de
gemeente constateerde dat de verkeerslichten niet bijdroegen aan de verkeersveiligheid,
werden deze terug verwijderd. Overige veiligheidsmaatregelen werden bekeken maar
niet weerhouden. Infrastructuurprojecten kennen een lange doorlooptijd en W&Z heeft er
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begrip voor dat het aanhouden van deze minder aangewezen situatie voor fietsers en
voetgangers tot ongerustheid leidt.

4. klachten met betrekking tot het gedrag van medewerkers van W&Z (4):

Er werden in 2017 4 (deels) gegronde klachten ontvangen over het gedrag van
binnenvaartbegeleiders. Voor W&Z zijn klantvriendelijkheid en integriteit bijzonder
belangrijk. Dit wordt ook bij haar werknemers op het hart gedrukt. W&Z heeft dan ook
haar excuses aangeboden voor eventuele ongepaste opmerkingen en klantonvriendelijk
gedrag. Er werd hierbij ook geklaagd over het aanmeren met twee touwen bij het
vastmaken van een schip in een sluis. W&Z heeft benadrukt dat dit het beleid is ten
behoeve van de algemene veiligheid en ter voorkoming van schade aan de sluizen.

5. klachten aangaande de communicatie (1):

Een klager meende dat de informatieborden aan de bruggen onvoldoende werden benut
om bijvoorbeeld werken of defecten aan te kondigen. Deze suggestie werd overgemaakt
aan de regionale communicatieambtenaar om te bekijken of die informatieborden
inderdaad ruimer zouden kunnen worden ingezet.

6. klachten aangaande de bediening van kunstwerken en lange
wachttijden (2):

Een deels gegronde klacht werd ontvangen aangaande de bediening van de bruggen.
WR&Z heeft in haar schrijven aangegeven dat in het kader van het project Stadsvaart de
bruggen rond Brugge over het kanaal Gent-Oostende stap voor stap zullen worden
aangepast. De aanpassing van de bruggen zal toelaten om de bruggen op een andere
manier te bedienen. W&Z heeft ook aangegeven dat de afspraken m.b.t. de bediening
van de bruggen kan teruggevonden worden op de website van VisuRIS.

Aangaande dit topic werd een tweede klacht ontvangen over de toepassing van de
spertijden. In het voorval dat door de klager werd omschreven, is er inderdaad een
inschattingsfout vanwege de binnenvaartbegeleider gebeurd. W&Z heeft in haar
antwoord bevestigd dat de brug bij het ingaan van een spertijd effectief beneden dient te
staan en dus open voor wegverkeer. De spertijden dienen immers te worden
gerespecteerd.

7. klachten t.a.v. de binnenvaartcommissie (onbepaald):

In 2017 werden hoofdzakelijk klachten ontvangen over de dienstverlening aangaande de
binnenvaartcommissie, in het bijzonder met betrekking tot de lange wachttijden m.b.t.
certificatie, de scheepsmetingen, het voeren van onderzoeken aan boord, ...

In het kader van de zesde staatshervorming werd de bevoegdheid van de cel
Binnenvaartinspectie, belast voor het certificeren en meten van vaartuigen in de
binnenvaartsector, overgeheveld naar het Vlaamse gewest, in het bijzonder aan W&Z.
Hierbij werd slechts een beperkt deel van de federale personeelsleden en middelen
overgedragen voor het uitvoeren van deze taken. Het acuut personeelstekort leidt ertoe
dat een kwalitatieve dienstverlening voortdurend onder druk staat, de achterstand steeds
groter wordt en de druk vanuit de binnenvaartsector steeds groter wordt. Dit resulteert
in een resem klachten over de verleende dienstverlening. W&Z en de leden van de
binnenvaartcommissie streven echter naar een kwalitatieve dienstverlening. De nodige
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stappen voor de hervorming van de Binnenvaartcommissie om de doorlooptijden en de
achterstanden weg te werken worden uitgewerkt en ook in 2018 zal dit een
aandachtspunt zijn voor De Vlaamse Waterweg nv.

De klachten hadden vooral betrekking op de wachttijd tussen de aanvraag en het
effectief uitvoeren van een afspraak voor een scheepsmeting of onderzoek. Ze werden
niet systematisch geregistreerd, maar hadden betrekking op het volgende type
dienstverlening:

e Scheepsmetingen: Aanvragen tot het verlengen van een meetbrief resulteren in
klachten wegens de lange wachttijd. Oorzaak is dat een meetbrief niet
(administratief) verlengd kan worden zolang de scheepsmeters niet aan boord de
noodzakelijke verrichtingen uitvoeren. Om dit probleem te verhelpen wordt
momenteel gewerkt aan een interne transitie en reorganisatie van de
Binnenvaartcommissie, hetgeen verder gezet zal worden na de fusie in 2018 met
De Vlaamse Waterweg nv.

e Statutaire onderzoeken: De klachten hebben tevens betrekking op de wachttijden
om een statutair onderzoek te laten uitvoeren. Om de achterstand weg te werken
zijn de classificatiemaatschappijen vanaf september 2016 gestart met het
uitvoeren van het statutaire onderzoek in opdracht van W&Z. De
classificatiemaatschappijen worden ingezet voor de dossiers waarbij dit wettelijk
toegelaten is (niet ingeval van scheepsmetingen).

e Tarifering: In 2017 werden ook klachten geformuleerd wegens de te hoog
aangerekende kosten vanwege de classificatiemaatschappijen. In afwachting van
de verdere interne transitie en reorganisatie wordt in overleg een goede tarifering
gezocht. Hierbij wordt weliswaar een gezonde marktwerking bewaakt waarbij de
positie van de Vlaamse binnenvaartsector concurrentieel is tegenover de
aangrenzende buurlanden.

¢ Bekwaamheidsbewijzen: Dit betreft een bevoegdheid van het departement MOW,
maar W&Z ontvangt vanwege de sector vooral (mondelinge) klachten hierover
aan het binnenvaartloket. De versnippering van de bevoegdheden en de
onduidelijkheid binnen de sector waar welke bevoegdheid ressorteert, de langere
wachttijden en het gebrek aan informatie leiden tot ontevredenheid binnen de
sector.

WR&Z is reeds geruime tijd bezig met het uitwerken van een nieuw dienstverleningsmodel
met betrekking tot deze nieuwe bevoegdheden, in overleg met externe partijen en haar
eigen personeelsleden. In 2018 zal De Vlaamse Waterweg nv dit traject verderzetten en
een nieuw dienstverlenings- en tariferingsmodel vervolledigen. Ook interne
reorganisaties zullen verder worden uitgewerkt, gelet op de fusie tussen W&Z en De
Vlaamse Waterweg nv.

8. andere klachten (5):

Iemand diende een klacht in over het onrechtmatig gebruik van de passantensteiger te
Sint Amands door een schip (beroepsvaart). W&Z heeft de schipper gecontacteerd en het
schip werd verplaatst zodat de passantensteiger opnieuw normaal kon functioneren.

Tijdens een bezoek aan W&Z lichtte een klager verschillende verzuchtingen toe, zoals het
onteigeningsplan en de eigendomsgrens, de bomen ter hoogte van de pacht, de
waterafvoerproblematiek en het recht als aangelande om al dan niet zonder toelating het
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jaagpad te gebruiken. W&Z heeft toegelicht waarom een opmeting is gebeurd en heeft de
klager gevraagd om zijn omheining te verwijderen (inname openbaar domein + schade
aan bomen) of om retributie te betalen. Er werd op alle punten van de klager
geantwoord.

Daarnaast werd bijvoorbeeld ook een klacht ontvangen over het voederen van duiven.
W&Z heeft dit afgestemd met de binnenvaartbegeleiders dat dit niet toegelaten is. Er
werden geen nieuwe incidenten meer gesignaleerd.

Iemand diende een klacht in over de behandeling van zijn klacht bij de territoriale
klachtenbehandelaar naar aanleiding van een fietsongeval. Deze klacht betreft ook de
gebrekkige wijze waarop de website van W&Z de klagers en rechtzoekenden informeert
over de beschikbare verhaalmiddelen, over de bevoegde personen en instanties, en over
de klachtenbehandelingsvoorwaarden. Wat betreft de website, wordt er in het kader van
de fusie met De Vlaamse Waterweg nv gewerkt aan een nieuwe website. De nodige
aandacht zal worden besteed aan de zichtbaarheid van de contactgegevens van de
klachtencoérdinator binnen de vennootschap. Er zal hierbij ook verwezen worden naar de
Vlaamse Ombudsdienst zelf. Op 1 januari 2018 sluit W&Z aan bij De Vlaamse Waterweg
nv. In het kader van deze fusie wordt ook de klachtenbehandeling vanaf 2018
geévalueerd en geoptimaliseerd. We zullen hierbij ook rekening houden met de
geformuleerde bemerkingen en aandachtspunten voor wat betreft de website van De
Vlaamse Waterweg nv. In haar antwoord heeft W&Z tevens gesteld dat het de territoriale
klachtenbehandelaar zelf is die in casu beslist op basis van de feitelijke omstandigheden
of het al dan niet als klacht wordt geregistreerd. In casu werd het dossier immers bij
W&Z behandeld als schadedossier.

Tot slot werd ook een klacht ontvangen over geluidsoverlast door aangemeerde schepen.
Deze klacht bleek gegrond, maar tot op heden heeft W&Z geen politionele bevoegdheid
in deze materie. Bijgevolg kon W&Z zelf niet verbaliserend optreden. Enkel de
Scheepvaartpolitie is terzake bevoegd voor de handhaving. Er wordt meegedeeld dat het
aangewezen is om bij overtredingen contact op te nemen met de Scheepvaartpolitie.

4.2. effectief doorgevoerde verbeteracties in 2017:

In 2017 werd gelet op de fusie met De Vlaamse Waterweg gestreefd naar afstemming
van de klachtenbehandeling. Er werd gewerkt aan een gezamenlijke klachtenprocedure
en deze zal nog verder verfijnd en uitgewerkt worden in 2018.

4.3. toekomstige verbeteracties:

Uit dit jaarverslag blijkt dat het streefdoel voor 2018 bij De Vlaamse Waterweg nv alvast
de registratie van klachten dient te omvatten voor alle afdelingen, zoals deze aangaande
de Binnenvaartcommissie.

Gelet op de fusie met De Vlaamse Waterweg nv vanaf 1/1/2018 is dit het laatste
jaarverslag voor W&Z. Voor verdere toekomstige verbeteracties wordt dan ook verwezen
naar het jaarverslag van De Vlaamse Waterweg nv.

Klachtenboek2017-p.108



Rapportering klachten 2017 beleidsdomein MOW

De Vlaamse Waterweg nv
1 Inleiding
Beschrijving van de organisatie en de activiteiten

De Vlaamse Waterweg nv beheert en exploiteert de waterwegen als een krachtig netwerk dat
bijdraagt aan de economie, de welvaart en de leefbaarheid van Vlaanderen. De Vlaamse Waterweg nv
versterkt het vervoer via de binnenvaart, zorgt voor waterbeheersing en vergroot de aantrekkelijkheid
van de waterwegen voor recreatie, toerisme en natuurbeleving. Vanuit de maatschappelijke zetel in
Hasselt en afdelingen in Willebroek, Brussel, Antwerpen, Merelbeke en Mol werken ongeveer 1.350
personeelsleden van onze organisatie aan een slim, veelzijdig en welvarend waterwegennet.

Missie

“Wij beheren en ontwikkelen onze waterwegen als een krachtig netwerk dat bijdraagt aan de
economie, de welvaart en de leefbaarheid van Vlaanderen.”

Visie

“Uw betrouwbare partner voor een slim, veelzijdig en welvarend waterwegennet” ondersteunt,
coordineert en regisseert De Vlaamse Waterweg nv.

Onze ambities zijn helder:

e  Meer binnenvaart voor een viotter Viaanderen.

We schuiven de waterweg prominent naar voren als een volwaardige en aantrekkelijke
vervoersmodus. De binnenvaart houdt jaarlijks maar liefst 3,5 miljoen vrachtwagens van de weg, dat
cijffer willen we elk jaar met 100.000 vrachtwagens ambitieus zien groeien. We optimaliseren het
waterwegennetwerk tot een naadloze schakel in een alles-in-één logistiek netwerk via de weg, het
spoor én het water! Zo vindt de klant een optimale combinatie van op elkaar aansluitende
transporten.

o Toekomstgericht investeren en innoveren.

Door investeringen in infrastructuur en in watergebonden bedrijventerreinen geven we perspectief en
ruimte aan ondernemerschap op en langs het water. We zetten volop in op innovatieve vervoers- en
overslagconcepten en op partnerships met toegevoegde waarde. We investeren en innoveren voor
een slim, veelzijdig en welvarend waterwegennet.

o Waterbeheersing voor een veilig Vlaanderen.

We investeren verder in de duurzame beveiliging tegen overstromingen en bieden ook bij
watertekorten oplossingen voor scheepvaart, drinkwaterproductie en proces- of koelwater.

o Water(wegen), bron van leven én beleving.

We zetten volop in op de multifunctionaliteit van onze waterwegen. We produceren energie uit
waterkracht, bieden ruimte aan recreatie en toerisme en hebben bij onze projecten voortdurend
aandacht voor ecologie en landschappelijke impact.

Vanaf 2018 stromen De Vlaamse Waterweg nv en Waterwegen en Zeekanaal NV samen. Dan vormen
we één waterwegbeheerder voor gans Vlaanderen
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2 Inhoud van het jaarverslag

2.1. klachtencaptatie — manier van dataverzameling:

De Vlaamse Waterweg nv doet aanzienlijke inspanningen om het de gebruikers van de kanalen
gemakkelijker te maken om een klacht in te dienen of om opmerkingen of suggesties te formuleren.

Op de website is een eenvoudig klachtenformulier voorzien. Daarnaast wordt het algemeen e-
mailadres klachten@vlaamsewaterweg.be overal consequent gecommuniceerd. Ook de mogelijkheid
om 24/24, 7 dagen op 7 het RIS-centrum in Hasselt telefonisch te kunnen bereiken werd opnieuw
duidelijk gecommuniceerd.

Natuurlijk blijft het ook mogelijk om per brief of via het klachtenboek voor schippers aan de sluizen,
een klacht door te geven. Dit wordt echter steeds minder gebruikt.

Waar in het verleden klachten bijna altijd per brief werden ingediend, gebeurt dit hu meestal per e-
mail, via het webformulier of telefonisch. Dat maakt een veel kortere responstijd mogelijk, en in vele
gevallen kan een probleem onmiddellijk worden opgelost.

In 2017 werd gelet op de fusie vanaf 1/1/2018 afgestemd met de klachtencoérdinator van
Waterwegen en Zeekanaal NV voor een gezamenlijke aanpak in 2018. Dit zal verder uitgewerkt en
gerealiseerd worden in 2018.

2.2. klachtenbehandeling — procedure:

Bij De Vlaamse Waterweg nv worden de klachten centraal ontvangen, geregistreerd, doorgestuurd,
behandeld, gerapporteerd en geanalyseerd door de klachtenbehandelaar.

Alle klachten en meldingen worden sinds 2014 geregistreerd in een centrale databank. Volgende
elementen worden hierin opgenomen: informatie omtrent ontvangst klacht (o.a. datum ontvangst,
naam ontvanger, drager klacht, ...); persoonsgegevens indiener klacht; omschrijving klacht; resultaat
klachtenbehandeling (0.a. datum verzending ontvangstmelding ...).

De procedure klachtenbehandeling is via het managementteam doorvertaald naar alle
leidinggevenden. Deze procedure legt de afspraken vast voor het behandelen van klachten en
meldingen, zodat:

e ontvangen klachten op een correcte manier worden afgehandeld (conform het
klachtendecreet en de omzendbrief);
e aan ontvangen klachten, wanneer mogelijk en nodig, concrete acties worden gekoppeld.

Aangezien de meldingen/klachten via verschillende kanalen (persoonlijk, telefonisch, per brief of per
e-mail) worden bezorgd, en via verschillende ingangen (onthaal directie, districten, website, ...) de
vennootschap bereiken is het zeer belangrijk om sluitende afspraken te maken over de verdere
afhandelingen van deze meldingen (Wie doet wat? Wie verwittigt wie? Wie antwoordt? ...)

Intern wordt voor het doorgeven van meldingen aan de dienst Communicatie alleen gebruikt gemaakt
van het e-mailadres communicatie@vlaamsewaterweg.be. Extern wordt
klachten@vlaamsewaterweg.be gecommuniceerd.

Dank zij de permanente aanwezigheid van een medewerker van het RIS-centrum (River Information
Service centre), is De Vlaamse Waterweg nv nu doorlopend telefonisch bereikbaar. Daardoor ontvangt
ook het RIS-centrum een aantal meldingen en klachten. Klachten worden door RIS doorverbonden
met de klachtenbehandelaar. Als er niet kan worden doorverbonden, neemt de RIS-medewerker nota
van de klacht samen met de nodige contactgegevens. Deze nota gaat naar de klachtenbehandelaar.

Buiten de diensturen maakt de RIS-medewerker een inschatting over de mate van dringendheid van
een melding of klacht. Als de afhandeling van een melding of klacht niet dringend is, wordt een nota
opgesteld. Bij dringende meldingen waarbij er gevaar is voor de scheepvaart of de infrastructuur volgt

2
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de RIS-medewerker de voorgeschreven procedure. Klachten buiten de diensturen zullen meestal
betrekking hebben op het verloop van een schutting. In dat geval kan de RIS-medeweker contact
opnemen met de betrokken sluisbedienaar, of de klacht van de schipper noteren.

De klachtenbehandelaar vraagt na ontvangst van een klacht/melding (indien nodig) de nodige
informatie op bij het betrokken afdelingshoofd. In het kader van de onafhankelijkheid van zijn
opdracht kan de klachtenbehandelaar individuele personeelsleden aanspreken.

Deze personen moeten binnen de 10 dagen werkdagen een antwoord formuleren. Als dit niet mogelijk
is stelt hij/zij de klachtenbehandelaar hiervan op de hoogte. Op basis van de input stelt de
klachtenbehandelaar een gefundeerd antwoord op dat hij verstuurt naar de klager. Afdelingen en
diensten treden nooit rechtstreeks in contact met de klager (tenzij op uitdrukkelijke vraag van
klachtenbehandelaar).

2.3. klachtenbehandeling - efficiéntie en kwaliteit:

De Vlaamse Waterweg nv hecht veel belang aan een goede verstandhouding met alle gebruikers van
de waterwegen. Daarom worden deze gebruikers, in diverse publicaties maar ook op de website,
uitgenodigd om:

. informatieve te vragen te stellen;

o gebreken aan de infrastructuur te melden;

o suggesties en voorstellen te doen voor de verbetering van onze dienstverlening en/of
infrastructuur;

o klacht neer te leggen als men niet tevreden is over de geleverde dienstverlening.

Mede door een efficiénte interne werkorganisatie, kan bij elke klacht snel en doelgericht worden
opgetreden. De klachtenbehandelaar probeert bij elke klacht persoonlijk contact op te nemen met de
klager en probeert zo snel mogelijk tot een oplossing te komen.

Door een centrale organisatie van de klachtenbehandeling door de dienst Communicatie is het
onmiddellijk zichtbaar als er terugkerende klachten zijn. Hierdoor kan de klachtenbehandelaar snel
voorstellen doen om de werking/dienstverlening te verbeteren.

De Vlaamse Waterweg nv besteedt veel aandacht aan de correcte opvolging van een klacht. Als eerste
stap wordt er een gepersonaliseerde ontvangstmelding verzonden per klacht, behalve als de klacht al
onmiddellijk kan beantwoord en behandeld worden. Dit gebeurt momenteel nog niet geautomatiseerd.
De behandelingstermijn van een klacht moet zo kort mogelijk worden gehouden. In de databank is
onmiddellijk zichtbaar als de behandeltijd wordt overschreden.

Er wordt nauwgezet op toegezien dat de klager een gegrond en gefundeerd antwoord krijgt. De
klachtenbehandelaar antwoordt de klager. Afdelingen en diensten treden nooit rechtstreeks in contact
met de klager (tenzij op uitdrukkelijke vraag van klachtenbehandelaar).

In de loop van 2017 is naar aanloop van de fusie met Waterwegen en Zeekanaal NV vanaf 2018
gewerkt aan de optimalisering van de klachtenprocedure. Dit zal in 2018 verder worden uitgewerkt en
verfijnd.

2.4. Klachtenmanagement:

De klachtenbehandelaar beheert de mailbox klachten@vlaamsewaterweg.be. Deze registreert de
klachten in de databank. Daarna wordt onderzocht of een klacht ontvankelijk is, gegrond en welke
dienst of afdeling input kan geven. De klachtenbehandelaar stuurt een ontvangstmelding naar de
klager.

De klachtenbehandelaar stelt de klager binnen de 45 kalenderdagen (conform regels) in kennis van de
bevindingen van het onderzoek en motiveert deze. De gemiddelde beantwoordingstijd ligt echter
significant lager en bedraagt gemiddeld tien dagen. Alle antwoorden worden via de
klachtenbehandelaar verstuurd. Dit draagt bij tot een uniforme behandeling van de klachten.
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De klachtenbehandelaar maakt jaarlijks het klachtenrapport op en geeft adviezen voor eventuele
concrete acties. Dit verslag wordt ook voorgelegd aan de raad van bestuur.
2.5. klachten van personeelsleden

Er wordt een duidelijk onderscheid gemaakt tussen externe klachten en interne klachten.

De klachten van eigen personeelsleden die worden gemeld aan de externe klachtenbehandelaar
worden aan de vertrouwenspersoon bezorgd, die ze verder behandelt. Deze klachten werden niet
opgenomen in de databank omwille van het vertrouwelijke karakter en privacyredenen.

Via de intranetpagina’s en periodieke gerichte communicatie wordt deze dienstverlening op

regelmatige basis in de kijker geplaatst. In 2017 heeft de klachtenbehandelaar geen enkele interne
klacht ontvangen.

3 Klachten: cijfers

cijferoverzicht van de klachten over de periode 2017:

Aantal

Totaal aantal klachten: 73

Aantal onontvankelijke klachten: >

Aantal onontvankelijke klachten | Al eerder klacht ingediend: 5
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: 68
Aantal ontvankelijke klachten gegrond: 55
volgens mate van gegrondheid

deels gegrond: 4
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ongegrond: 9
Aantal gegronde en deels opgelost: 66
gegronde klachten volgens mate
van oplossing deels opgelost: 1
onopgelost: 1
Aantal klachten volgens de drager brief: 1
Mail - formulier: 54
telefoon: 13
fax:
bezoek: 0
Aantal klachten volgens het kanaal rechtstreeks via burger: 60
via Vlaamse Ombudsdienst: 2
Via middenveld:
Andere kanalen: 6
Aantal dagen tussen de 0-45 dagen: 68
ontvangstdatum van de klacht en de
verzenddatum van uw antwoord meer dan 45 dagen:
gemiddelde:
oorzaken klachten (thematisch bundelen indien mogelijk):
Het gedrag van een medewerker van nv De Scheepvaart 5
De kwaliteit van de dienstverlening 7
Het groenonderhoud en sluikstort op/langs de kanalen 1
Gebreken aan de infrastructuur en de toestand van de jaagpaden van nv De 8
Scheepvaart
Hinder/last bij de uitvoering van werken 13
Het waterpeil van de kanalen 2
Hinder door andere gebruikers van de kanalen 6
Aansprakelijkheidsstelling (schade aan schip, fiets) 5
11

Andere
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4 Klachtenbeeld 2017

4.1, Inhoudelijk

In totaal werden er in 2017 73 klachten ontvangen bij De Vlaamse Waterweg nv.

68 klachten waren ontvankelijk. Van deze 68 ontvankelijke klachten waren er 9 ongegrond, 4 deels
gegrond en 55 gegrond.

5 klachten waren onontvankelijk in 2017. 3 hiervan waren niet bestemd voor De Vlaamse Waterweg
nv, deze werden overgemaakt aan de betrokken instantie voor verdere opvolging. Dit was ook zo met
de klachten in het kader van de binnenvaartcommissie. Deze zijn echter niet geregistreerd maar
onmiddellijk overgemaakt aan de collega’s van Waterwegen en Zeekanaal NV (zie ook verder). 2
onontvankelijke klachten waar al eens eerder als klacht ingediend.

De klachten kunnen worden ingedeeld in de volgende inhoudelijke categorieén:

1. Klachten over het gedrag van een medewerker van De Vlaamse Waterweg nv (5
klachten)

Er werden vijf klachten ontvangen over het gedrag van een medewerker. Dit is een lichte daling ten
opzichte van 2016 (9 klachten)

Deze klachten komen van klagers die zich onterecht behandeld voelen door personeelsleden van De
Vlaamse Waterweg nv. Of deze klachten al dan niet gegrond zijn, kan vaak niet meer achterhaald
worden. Dergelijke aanvaringen zijn altijd een momentopname en geven een persoonlijk gevoel weer.
Het zijn verhalen met twee kanten.

De klachtenbehandelaar vraagt in dergelijke gevallen steeds schriftelijk bijkomende informatie op bij
het betrokken personeelslid. Deze worden ook telkens gewezen op de elementaire beleefdheidsregels
en hun voorbeeldfunctie als zij in dienstkledij burgers aanspreken. De klachtenbehandelaar biedt in
dergelijke gevallen verontschuldigingen aan namens De Vlaamse Waterweg nv voor eventueel
ongepast opmerkingen of gedrag. Er wordt ook steeds benadrukt dat De Vlaamse Waterweg nv
klantvriendelijkheid en integriteit bij haar werknemers voorop stelt en dat dit regelmatig aan alle
werknemers wordt gecommuniceerd.

2. Klachten over de kwaliteit van de dienstverlening (7 klachten)

De Vlaamse Waterweg nv ontving in 2017 7 klachten van schippers over onze dienstverlening. Deze
klachten hebben meestal te maken met de volgorde van het versassen aan de sluizen of de
bedieningsuren van beweegbare bruggen. De klachtenbehandelaar vraagt in dergelijke gevallen
steeds bijkomende informatie op bij de betrokken sluisbedienaar en/of dijkwachter. De sluisbedienaars
moeten de geldende reglementering volgen en de sluiscapaciteit zo goed mogelijk benutten. Een
schipper die tijdverlies oploopt begrijpt soms niet waarom hij niet eerder in een sluis mag en dit kan
tot conflicten leiden met de sluisbedienaar. In zo goed als alle gevallen blijkt dat de sluisbedienaar de
geldende regels correct heeft opgevolgd en toegepast. Het valt op dat de klachten vaak van dezelfde
schippers komen. Als we het totaal aantal versassingen op onze kanalen bekijken zijn deze klachten
bijna verwaarloosbaar.

Eén specifieke (ongegronde) klacht ging over het gegroepeerd schutten naar aanleiding van de
droogte afgelopen zomer.

3. Klachten over het groenonderhoud en sluikstort langs/op de kanalen (11
klachten)

In 2017 gaven 11 burgers een klacht/melding om te vallen, sluikstort in een beek, overhangende
takken, verwijderen van bereklauw, onkruid, maaiwerken, processierupsen, enz. Vaak gaat het in deze
gevallen niet echt om een klacht maar spreken we eerder van een melding om De Vlaamse Waterweg
nv te attenderen op een probleem, op schade, een gebrek of op een eventueel gevaarlijke situatie.
Deze meldingen zijn altijd relatief snel op te lossen.
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4. Klachten over gebreken aan de infrastructuur en de toestand van de jaagpaden
van nv De Scheepvaart (8 klachten)

8 klachten en meldingen kwamen van burgers die in de onmiddellijke omgeving van een kanaal
wonen en van gebruikers van het jaagpad. Dit kan gaan over een verkeersbord dat omligt, putten in
het jaagpad, enz. Deze klachten sluiten eigenlijk aan bij de vorige categorie. Het betreft zeer diverse
klachten, die niet altijd te maken hebben met een persoonlijk nadeel voor de gebruikers. In sommige
gevallen wil men de waterwegbeheerder gewoon attent maken op een mankement dat men heeft
vastgesteld.

De klachten van de gebruikers van de jaagpaden hebben meestal te maken met de door hen ervaren
slechte staat van de jaagpaden. Andere klachten hebben betrekking op het feit dat er naast
wandelaars en fietsers er ook andere gebruikers zijn van de jaagpaden. We merken wel de impact van
het aanleggen van fietsostrades langs de jaagpaden. Het is voor de gebruiker niet altijd duidelijk dat
het jaagpad eigenlijk in eerste instantie een dienstweg is.

De waterwegbeheerder stelt deze wegen ook open voor wandelaars en fietsers en heeft aanzienlijke
inspanningen gedaan om deze jaagpaden te asfalteren. Fietsers en wandelaars blijken echter minder
en minder te begrijpen dat ze op deze wegen ook dienstwagens, vrachtwagens van aannemers of
kranen voor het laden en lossen van schepen kunnen tegenkomen. Ook tijdelijke omleidingen om
schepen veilig te kunnen laden of lossen krijgen weinig begrip. De jaagpaden zijn heel populair bij
recreanten, maar blijven bovenal technische wegen die bestemd zijn voor de exploitatie en het
onderhoud van de kanalen.

5. Klachten over hinder/last bij de uitvoering van werken die in opdracht van De
Vlaamse Waterweg nv worden uitgevoerd (13 klachten)

De Vlaamse Waterweg nv voert heel wat grote infrastructuurwerken uit op en langs de kanalen,
voornamelijk modernisering van het Albertkanaal. Met bijna 40 miljoen ton vervoerde goederen per
jaar is het Albertkanaal de belangrijkste waterweg in Vlaanderen. Vooral het containervervoer kende
het voorbije decennium een steile opgang. In het kader van de capaciteitsverhoging van het
Albertkanaal investeert De Vlaamse Waterweg nv dan ook in de verdere uitbouw van het Albertkanaal.
Alle bruggen worden verhoogd tot een vrije doorvaarthoogte van 9,10 meter. Het kanaalvak
Wijnegem-Antwerpen wordt aangepast tot klasse VIb-bevaarbaarheid (bevaarbaar voor schepen tot
10.000 ton). Dit vergt investeringen in de verbreding en verdieping van het kanaal en in de
aanpassing van de oevers.

Deze werken zorgen soms voor hinder bij de omwonenden, voorbijgangers, schippers, enz. Enkele
klachten handelden over geluidshinder bij deze werken. Er wordt dan onderzocht in welke mate de
aannemer de werken kan uitvoeren binnen bepaalde tijdstippen en op een zo kort mogelijk termijn.
Andere klachten handelen vooral over hinder die de omleidingen omwille van deze werken
veroorzaken. Tot slot zijn er ook enkele klachten over de duur van de werken.

Het is niet altijd eenvoudig om hier een oplossing te geven die iedereen tevreden stelt. Werken
veroorzaken namelijk altijd enige hinder. Wel is gebleken dat een goed communicatie vooraf, tijdens
en na de werken al heel wat wrevel kan voorkomen. Daarom voert De Vlaamse Waterweg nv steeds
een proactieve werfcommunicatie. Op de website worden alle werken aangekondigd (de duur, de aard
en een contactpersoon) Er worden persberichten verstuurd die de werken aankondigen. De
omwonenden krijgen persoonlijke informatie via brieven, vergaderingen of brochures (al dan niet in
samenwerking met de betrokken gemeenten).

Enkele uitzonderlijke klachten komen van burgers die schade hebben geleden door werken langs

en/of op de kanalen. Deze dossiers worden steeds doorgegeven aan de verzekeraar van de aannemer
van de werken.
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Zo kregen we bijvoorbeeld in 2017 enkele klachten van fietsers die klaagden over modder op de weg
naar aanleiding van werken. Ook klaagde 1 persoon over minder privacy in de tuin door het kappen
van bomen voor de werken. Enkel personen klaagden ook over geluidshinder.

6. Klachten over het waterpeil van onze kanalen (2 klachten)

In 2017 kregen we twee klachten over het waterpeil van onze kanalen. Het betreft in dergelijke
gevallen schippers die betwisten dat de diepte van het kanaal op welbepaalde plaatsen voldoende is
en overeenstemt met wat wordt aangegeven. Na nazicht bleek dit peil toch altijd correct te zijn of in
andere gevallen was dit via een NTS-bericht tijdig doorgegeven. Deze klachten waren dan ook
ongegrond.

7. Klachten over hinder door andere gebruikers van de kanalen en de gronden langs
de kanalen (6 klachten)

In 2017 ontvingen we 6 klachten van gebruikers van de kanalen over andere gebruikers (beroeps-
versus pleziervaart, wielertoeristen versus vrijetijdsfietsers, vissers versus schippers, schippers versus
andere schippers). Een beperkt aantal klachten van schippers zijn gericht aan andere schippers die te
snel en/of gevaarlijk varen. Bij elke melding wordt de gegrondheid van de klacht geverifieerd. In
bepaalde gevallen is er effectief sprake van storend en hinderlijk of zelfs gevaarlijk gedrag. De
betrokken schipper wordt hierover aangesproken en gewezen op het principe ‘Samen varen’ dat
essentieel is voor de veiligheid van alle gebruikers. Enkele klachten komen ook van gebruikers van de
jaagpaden (wielertoeristen die te snel rijden, fietsers die klagen over werfvoertuigen, onbeleefd
gedrag van andere gebruikers, ...) Indien mogelijk gaan onze dijkwachters in dergelijke situaties ter
plaatse kijken of hierin kan bemiddeld worden. Voertuigen die effectief te snel rijden worden
tegengehouden en op de regels gewezen. Als een verwittiging niet voldoende is wordt een pv
opgemaakt.

8. Klachten over schade aan een schip of fiets waarbij de klager De Viaamse
Waterweg nv aansprakelijk stelt (5 klachten)

Enkele klachten komen van burgers die schade hebben geleden langs en/of op de kanalen
(bijvoorbeeld een fietser die gevallen is door een hoge berm omwille van werken op het jaagpad)
Deze dossiers worden steeds doorgegeven aan de verzekeringsinstantie. Dergelijke klachten of
meldingen komen in principe rechtstreeks bij de betrokken dienst terecht maar in 2017 hebben toch
nog 5 personen dergelijke klachten via het online klachtenformulier gemeld.

9. Klachten t.a.v. de binnenvaartcommissie (onbepaal)

In 2017 werden ook bij De Vlaamse Waterweg nv enkele klachten ontvangen over de dienstverlening
aangaande de binnenvaartcommissie, in het bijzonder met betrekking tot de lange wachttijden m.b.t.
certificatie, de scheepsmetingen, het voeren van onderzoeken aan boord, ... Deze klachten werden
meestal doorgestuurd naar de collega’s van Waterwegen en Zeekanaal NV.

In het kader van de zesde staatshervorming werd de bevoegdheid van de cel Binnenvaartinspectie,
belast voor het certificeren en meten van vaartuigen in de binnenvaartsector, overgeheveld naar het
Vlaamse gewest, in het bijzonder aan W&Z. Hierbij werd slechts een beperkt deel van de federale
personeelsleden en middelen overgedragen voor het uitvoeren van deze taken. Het acuut
personeelstekort leidt ertoe dat een kwalitatieve dienstverlening voortdurend onder druk staat, de
achterstand steeds groter wordt en de druk vanuit de binnenvaartsector steeds groter wordt. Dit
resulteert in een resem klachten over de verleende dienstverlening. W&Z en de leden van de
binnenvaartcommissie streven echter naar een kwalitatieve dienstverlening. De nodige stappen voor
de hervorming van de Binnenvaartcommissie om de doorlooptijden en de achterstanden weg te
werken worden uitgewerkt en ook in 2018 zal dit een aandachtspunt zijn voor De Vlaamse Waterweg
nv.
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De klachten hadden vooral betrekking op de wachttijd tussen de aanvraag en het effectief uitvoeren
van een afspraak voor een scheepsmeting of onderzoek. Ze werden niet systematisch geregistreerd,
maar hadden betrekking op het volgende type dienstverlening:

e Scheepsmetingen: Aanvragen tot het verlengen van een meetbrief resulteren in klachten
wegens de lange wachttijd. Oorzaak is dat een meetbrief niet (administratief) verlengd kan
worden zolang de scheepsmeters niet aan boord de noodzakelijke verrichtingen uitvoeren.
Om dit probleem te verhelpen wordt momenteel gewerkt aan een interne transitie en
reorganisatie van de Binnenvaartcommissie, hetgeen verder gezet zal worden na de fusie in
2018 met De Vlaamse Waterweg nv.

e Statutaire onderzoeken: De klachten hebben tevens betrekking op de wachttijden om een
statutair onderzoek te laten uitvoeren. Om de achterstand weg te werken zijn de
classificatiemaatschappijen vanaf september 2016 gestart met het uitvoeren van het
statutaire onderzoek in opdracht van W&Z. De classificatiemaatschappijen worden ingezet
voor de dossiers waarbij dit wettelijk toegelaten is (niet ingeval van scheepsmetingen).

e Tarifering: In 2017 werden ook klachten geformuleerd wegens de te hoog aangerekende
kosten vanwege de classificatiemaatschappijen. In afwachting van de verdere interne transitie
en reorganisatie wordt in overleg een goede tarifering gezocht. Hierbij wordt weliswaar een
gezonde marktwerking bewaakt waarbij de positie van de Vlaamse binnenvaartsector
concurrentieel is tegenover de aangrenzende buurlanden.

e Bekwaamheidsbewijzen: Dit betreft een bevoegdheid van het departement MOW, maar W&Z
ontvangt vanwege de sector vooral (mondelinge) klachten hierover aan het binnenvaartloket.
De versnippering van de bevoegdheden en de onduidelijkheid binnen de sector waar welke
bevoegdheid ressorteert, de langere wachttijden en het gebrek aan informatie leiden tot
ontevredenheid binnen de sector.

o De waterwegbeheerder is reeds geruime tijd bezig met het uitwerken van een nieuw
dienstverleningsmodel met betrekking tot deze nieuwe bevoegdheden, in overleg met externe
partijen en haar eigen personeelsleden. In 2018 zal De Vlaamse Waterweg nv dit traject
verderzetten en een nieuw dienstverlenings- en tariferingsmodel vervolledigen. Ook interne
reorganisaties zullen verder worden uitgewerkt, gelet op de fusie tussen W&Z en De Vlaamse
Waterweg nv.

10. Andere (11 klachten)

We kregen ook 11 klachten die over heel wat diverse dingen gaan (bijvoorbeeld mensen die klagen
over de rommel in de tuin van hun buur en geluidsoverlast/vervuiling door passerende schepen) Eén
persoon ging niet akkoord met een onteigening.Twee klachten betroffen het niet krijgen van een
vergunning ‘rijden op het jaagpad’. Deze bleek ongegrond omdat de aanvrager niet aan alle regels
beantwoordde. Er kwamen enkele klachten over geluidsoverlast en over geurhinder bij de wachthaven
in Wijnegem. Er was één klacht over eendenkroos op het kanaal. Verder was er ook een klacht over
het gebrek aan parking bij het Belevingscentrum De Brug in Vroenhoven.

4.2. Verbeteracties in 2017

In 2017 werd gelet op de fusie met Waterwegen en Zeekanaal NV gestreefd naar afstemming van de
klachtenbehandeling. Er werd gewerkt aan een gezamenlijke klachtenprocedure in deze zal nog
verfijnd worden in 2018.

De Vlaamse Waterweg nv werd vanaf 2017 ook actief op sociale media.

Hier kunnen onze klanten ook klachten of verzuchtingen formuleren (Facebookpagina en
Twitteraccount) Er zijn hiervoor interne afspraken vastgelegd worden om dit ook systematisch op te
volgen. Hierbij moet men wel rekening houden met het feit dat lang niet alle reacties op de sociale

media inhoudelijk toelaten om conform de klachtenprocedure te worden behandeld.

4.3. Toekomstige verbeteracties

10
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Uit dit jaarverslag blijkt dat het streefdoel voor 2018 bij De Vlaamse Waterweg nv alvast de registratie
van klachten moet omvatten voor alle afdelingen, zoals deze aangaande de Binnenvaartcommissie.

De bestaande databanken van beide organisaties worden verwerkt tot één databank. Er wordt een
duidelijke workflow uitgewerkt voor de ganse organisatie met concrete en duidelijke afspraken.

11
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Rapportering klachten

Antwerp

FLANDERS INTERNATIONAL AIRPORT

Luchthaven Antwerpen 2017

Introductie

In 2017 telde de luchthaven 273.167 passagiers, een lichte daling van 1% tov 2016 toen er 276.523 passagiers
werden genoteerd.

Verschillende factoren hebben een invloed gehad op deze resultaten. In 2016 werden de resultaten beinvloed
door de 20.000 extra passagiers die na de aanslagen in Brussel in maart en april via Antwerpen zijn gevlogen.
Indien men deze extra passagiers niet in rekening zou nemen, zou dit een stijging van 6% in
passagiersaantallen betekenen voor Luchthaven Antwerpen. Ook de onzekerheden bij CityJet en VLM hebben
gedurende een bepaalde periode voor minder passagiers gezorgd op de vluchten naar London City.

Het aantal bewegingen daalde met 9% met 37.511 bewegingen in 2017 tov 41.403 bewegingen in 2016.

Commerciéle lijnvluchten (VLM, TUI) vervoeren 86% van het totaal aantal passagiers, terwijl dit type vluchten
instaan voor slechts 10% van het totaal aantal bewegingen in 2017.
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Aantal vliegbewegingen 2016 vs 2017
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Klachtencaptatie

Klachten dienen via het klachtenregistratiesysteem ingediend te worden. Deze is toegankelijk via de
website www.antwerpairport.aero

Klachtenbehandeling — procedure

Bij het indienen van een klacht via de website zal de bezoeker eerst persoonlijke gegevens dienen in
te vullen. Vervolgens zal er naar de plaats, de datum en het uur van de overlast worden gevraagd en
dient de klager tevens een categorie aan te duiden dat gepaard gaat met zijn/ haar klacht. Na het
indienen van de klacht ontvangt de bezoeker een bevestigingsmail met een uniek
referentienummer. Klachten zullen automatisch geregistreerd worden in het klachtenregister van
de luchthaven van Antwerpen en zullen binnen een termijn van 45 kalenderdagen beantwoord
worden.

Klachtenbehandeling - efficiéntie en kwaliteit

Alvorens een klacht te kunnen indienen bieden wij informatie betreffende de
milieuvergunning van Luchthaven Antwerpen:

‘Wij begrijpen dat mensen die in de omgeving van een luchthaven wonen bepaalde bekommernissen hebben
en nood hebben aan duidelijke informatie. U vindt hieronder een overzicht van de meest gestelde vragen
omtrent de luchthaven van Antwerpen met gedetailleerde informatie omtrent openingsuren,
geluidscontouren, trainingsvluchten, geurhinder en de startbaan. U kent tevens via deze website een klacht
indienen door op de link onderaan te klikken.

1. Openingsuren

De luchthaven is dagelijks doorlopend geopend voor vliegbewegingen van 6u3o tot 23uoo0.

Hierop werden twee uitzonderingen bepaald:

* dringende medische vluchten

* landende geregelde lijnvluchten met vertraging waarvan de landing voorzien was om ten laatste 22u30

Landende lijnvluchten na 23uoo zijn vitzonderlijk. In 2014 waren er acht landingen en in 2015 vijf na 23uoo.

2. Geluidscontouren van de luchthaven
De geluidscontouren rondom de luchthaven worden jaarlijks berekend met een in de milieuvergunning
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opgelegd computerprogramma ‘Integrated Noise Model’ (INM). Dit gebeurt door het laboratorium voor
akoestiek en thermische fysica van de Universiteit van Leuven op basis van de vluchten van een volledig jaar.

Binnen de verschillende geluidszones wordt vervolgens het aantal potentieel sterk gehinderde omwonenden
bepaald. Dit rapport wordt, net zoals de evaluatie van de gegevens van het bestaande geluidsmeetnet (vier
continue meetposten in het verlengde van start- en landingsbaan) ter evaluatie bezorgd aan meerdere
instanties, waaronder ook de afdeling Milieu-inspectie van de Vlaamse Overheid en het milieuoverlegcomité
van de luchthaven dat twee maal per jaar samenkomt. Vervolgens wordt dit verslag gepubliceerd op de
website van de Luchthaven van Antwerpen.

3. Trainingsvluchten

Het aantal vliegtuigen dat gelijktijdig in circuit mag zijn voor lokale trainingen is beperkt tot maximaal twee
vliegtuigen, waarbij gestreefd moet worden naar afwisseling van de vliegcircuits.

Het aantal vluchten voor training wordt als volgt beperkt:

* Geen touch-and-go vluchten op zon- en feestdagen.

* Op werkdagen en op zaterdag zijn de toegelaten uren vanaf gu tot 19u (of tot 20u tijdens winteruur).
* Totaal aantal vluchten voor training per jaar wordt verder stelselmatig afgebouwd als volgt:

a) 2009 en 2010 Max. 23.000

b) 2011 en 2012 max. 21.000

€) 2013 Max. 19.000

d) Vanaf 2014 t.e.m. 2018 max. 12.000

e) Vanaf 2019 t.e.m. 2022 max. 10.000

f) Vanaf 2023 max. 8.000

4. Geurhinder

Afhankelijk van de windrichting kan een kerosinegeur waargenomen worden in de omgeving van de
luchthaven. Reukhinder staat echter niet gelijk met toxicologische blootstelling aangezien het reukvermogen
reeds werkt voor uiterst lage concentraties. Bovendien worden in de open lucht gassen en partikels gauw
verdund en weggewaaid, wat de blootstelling verhinderd.

In dit verband wordt gewezen op volgende alinea uit een verslag van het Departement Leefmilieu, Natuur en
Energie (LNE) - afdeling Lucht, Hinder, Risicobeheer, Milieu en Gezondheid (ALHRMG):

"Wat het vliegverkeer betreft is het zo dat binnen de totale uitstoot, het aandeel van vliegtuigen laag is in
vergelijking met deze van wegverkeer, huishoudens en industrie. Lokaal kunnen er echter verschillen zijn, in
functie van concentratie van bronnen. In druk bewoond gebied zien we in het algemeen in Vlaanderen vooral de
invloed van wegverkeer en huishoudens. Hierbij hebben vooral dieselvoertuigen en houtkachels een belangrijke
vitstoot.

Wat de buurt van luchthavens betreft: uit de luchtkwaliteitsmetingen blijkt dat er geen knelpunten
(overschrijdingen van normen) zijn rond de luchthaven van Zaventem (en de andere kleine luchthavens), ook niet
van de fijn stof (PM1o en PM2,5) of de deeltjes kleiner dan 10 um en 2,5 um). De luchtkwaliteit in de onmiddellijke
nabijheid van luchthavens is voor deze polluenten eerder vergelijkbaar met die van stedelijk achtergrondgebied. Bij
onderzoek (uit 2000) op de luchthaven van Zaventem zelf, werd de aanwezigheid vastgesteld van een aantal
vluchtige organische stoffen die door hun geur wel als storend door de mens kunnen worden ervaren. *

5. Startbaan

De luchthaven van Antwerpen heeft een startbaan van slechts 1510 meter, daardoor is het niet geschikt voor
grotere toestellen (type Boeing en Airbus). Als gevolg daarvan biedt de luchthaven vooral vluchten naar
Europese bestemmingen.

Zorgvuldigheidsnormen
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® Na hetindienen van de klacht ontvangt de bezoeker een bevestigingsmail met een uniek
referentienummer. Klachten zullen automatisch geregistreerd worden in het
klachtenregister van de luchthaven van Antwerpen en zullen binnen een termijn van 45
kalenderdagen beantwoord worden.

®  Opmerkingen / vragen op social media worden onmiddellijk beantwoord
® Interne samenwerking tussen communicatiemanager, klachtenbehandelaar, ombudsdienst,
IT en milieucodrdinator.

®  Externe samenwerking tussen luchthaven en omliggende gemeenten en districten, stad en
provincie. Communicatie verloopt tijdens overlegmomenten (zie bijlage: overzicht MVO
initiatieven)”

Klachtenmanagement

Taakverdeling

Communicatie Manager: Verantwoordelijke klachten
Administratieve bediende: dagelijkse opvolging klachten
Ombudsdienst : opvolging veelklagers
Milieucodrdinator : milieuvergunning

Overlegfora

Regelmatig overleg tussen hierboven genoemde functies

Milieuoverleg met omliggende gemeenten en districten — 2x/ jaar

Overleg met Gouverneur Antwerpen, stad, gemeenten en districten: 2x/ jaar

Klachten van Personeelsleden

Een personeelslid kan met klachten terecht bij personeelsdienst, vertrouwenspersoon,
rechtstreekse manager of vakbond.

Cijfers
Zie bijlage (Algemeen overzicht klachten 2017)

In 2017 werden bij Luchthaven Antwerpen 1.932 klachten ingediend. Bij dit aantal dient echter een
belangrijke kanttekening gemaakt te worden aangaande veelklagers. Een veelklager is iemand die
meer dan 1x per week kof meer dan 4x per maand een klacht indient. In 2017 gaat het om 47 klagers
die instaan voor bijna 80% van het totaal aantal klachten. De overige klachten werden geformuleerd
door 283 individuele klagers.

Klachtenbeeld 2017
® Inhoudelijk

Verdeling type klachten, klachten per gemeente / district en aantal klachten per klager — zie bijlage

Vergelijking 2016/ 2017 — niet van toepassing. Het nieuwe klachtenregistratiesysteem werd pas in
juni 2016 geintroduceerd. Met het vernieuwde systeem werd ook een hele nieuwe manier van
rapportering gekoppeld.

Voorbeeld — concrete realisatie van klachten 2017
-> op specifieke vraag van de omliggende gemeente en districten werden er kaarten ontwikkeld die
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weergeven vanwaar de klachten afkomstig zijn, zonder daarbij de persoonlijke gegevens van de
klagers te verspreiden. Zie bijlage (Voorbeeld december 2017)

Geografishe Klachtencontrentratie 2017
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Omwonenden aan de noordzijde van de luchthaven klaagden van overlast ivm proefdraaien. Deze
klachten werden opgevolgd en omwonenden ontvingen een telefoonnummer dat ze konden bellen
om melding te maken van overlast ivm proefdraaien. Er werd dan onmiddellijk actie ondernomen

ter plaatse door de inspecteur van dienst om het proefdraaien stil te leggen.

* Toekomstige verbeteracties

Overzicht klachten wordt gecommuniceerd via het buurtkrantje dat 2x/ jaar op 10.000 exemplaren

wordt verspreid aan de buurtbewoners.
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QOverzicht

Informatiesessies

Milieuoverleg

Overleg met Gouveneur Berx

Overleg Belgocontrol

Website

Klachtenregistratie

Ombudsdienst Luchthaven

Netwerkmomenten

Buurtkrantje

Social Media

MVO

Luchtvaartdag

Fly In

Wings for Children

Culinairport

Werkervaring voor studenten

Lokale sponsoring

Luchthavendirectie gaat naar gemeentebesturen en
districtsraden om toelichting te geven over plannen
van de luchthaven en potentiéle impact TUI

vergadering met alle omliggende gemeenten en districten
en stad Antwerpen op luchthaven Antwerpen

vergadering met alle omliggende gemeenten en districten
en stad Antwerpen bij gouverneur Berx

onderhandelingen over draaien van vliegtuigen op
bepaalde hoogte om bepaalde wijken te ontlasten

www.antwerpairport.be
toevoeging extra informatie ivm milieuvergunning,

geluidshinder, trainingsviuchten

geautomatiseerd klachtensysteem - gelinkt aan
de website

Ombudsdienst volgt ingewikkelde dossiers op en
communiceert met veelklagers

Luchthaven Antwerpen organiseert op regelmatige
tijdstippen infomomenten voor groepen

vbv. Link26, ABE17, Rotary, Unizo ...

Luchthaven en Buurt

Facebook, twitter, instagram, Linked In

Initiatieven om buurt meer bij Luchthaven te betrekken

Openbedrijvendag voor de Vlaamse Luchthavens

Stampe & Vertongen Museum opendeur +
vliegshow

Goed doel waarbij 1,500 kinderen met een beperking
een rondvlucht krijgen

Culinair festival met lokale restaurateurs/ brouwers
Stageplaatsen, medewerking voor thesissen voor
studenten van verschillende hogescolen en

universiteiten

Berchemse Sinterklaasstoet, Berchem Sport, speelpleintje
Deurne

2018 2017 2016 2015 2014
v 0
2 0
2 |Nieuw =
v
v Nieuw -
v Nieuw. -
regelmatig overleg V__|regelmatig overleg Nieuw -
v _
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januari en juli 2018 5,000 exempl.
regelmatige posts regelmatige posts
opvolging en implementatie V__|opvolging van projecten introductie -
van projecten
* petanquebaan
* bijenkorven
* wilde bloemen
* container voor volkstuintjes
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OVERZICHT KLACHTEN LUCHTHAVEN ANTWERPEN 2017

TYPE KLACHTEN

jan/17

feb/17

mrt/17

apr/17

mei/l7

jun/17

jul/17

aug/17

sep/l7

‘Antwerp

FLANDERS INTERNATIONAL AIRPORT

okt/17

nov/17

dec/17

Total

Dienstverlening 1 4 2 1 1 2 11
Digitale info 1 1 1 1 1 5
Geluidshinder: Draaiende motoren 1 8 6 1 3 2 7 3 6 4 4 6 51
Geluidshinder: Helicopter 1 2 4 7
Geluidshinder: Overvlucht vliegtuig 29 346 88 482 227 199 113 48 65 58 56 59 1770
Geurhinder 1 3 1 2 7 12 3 5 3 2 5 44
Lijnviuchten 1 1 4 1 1 1 1 1 11
Luchthavenfaciliteiten 1 4 1 1 7
Ontwikkeling Luchthaven Antwerpen 1 1 1 3
Trainingsvluchten 2 1 1 4
Vlucht na 23u 1 2 3 1 1 2 10
viluchten met kleine toestellen 4 2 1 2 9
Zakenvluchten 0
TOTAL 35 359 102 484 243 223 142 57 80 66 67 74 1932

AANTAL KLACHTEN/GEMEENTE mrt/17
Antwerpen 1 2 6 4 2 1 6 2 24
Berchem 2 6 5 5 9 6 14 15 6 9 6 4 87
Boechout 17 26 34 45 68 61 49 30 39 29 23 22 443
Borgerhout 10 26 25 41 50 133 34 2 18 14 21 22 396
Borsbheek 3 5 2 1 11
Deurne 1 296 36 387 106 13 22 3 11 9 9 20 913
Edegem 1 1
Hoboken 1 1 2 1 1 2 3 1 12
Hove 2 2
Kontich 1 1 2
Malle 1 1
Mortsel 1 1 2 6 1 6 4 1 1 3 26
Niel 1 1
Ranst 4 5 1 1 11
Vremde 1 1
Wilrijk 1 1]
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[ToTAL | 35] 359] 102] 484 243 223 142] 57| 80| 66| 67| 74 1932

AANTAL KLACHTEN/KLAGER jan/17 feb/17  mrt/17  apr/l7 mei/l7  jun/17 jul/1i7 aug/l7 sep/l7 okt/17 nov/17 dec/17

1 klacht

2 klachten

3 klachten

4 Kklachten

5 klachten

6 klachten

7 klachten

8 klachten

9 klachten
10 klachten
11 klachten
12 klachten
13 klachten
14 klachten
18 klachten
19 klachten
20 klachten
21 klachten
22 klachten
25 klachten
26 klachten
28 klachten
32 klachten
41 klachten
47 Klachten
103 klachten
128 klachten
286 klachten
385 klachten
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Klachtenoverzicht Antwerpen 2017

Type klachten

jan/17

feb/17  mrt/17  apr/17

mei/l7

jun/17

iy

aug/l7 sep/l7  okt/17 nov/17 dec/17 Totaal

Dienstverlening

Digitale info

Geluidshinder: Draaiende motoren
Geluidshinder: Helicopter
Geluidshinder: Overvlucht vliegtuig
Geurhinder

Lijnvliuchten

Luchthavenfaciliteiten
Ontwikkeling luchthaven Antwerpen
Trainingsvluchten

Vlucht na 23u

Vluchten met kleine toestellen
Zakenvluchten

Diverse

1

2 3|

[cllelecll _Nellclcloclo]

Totaal

o
N
-
[}
N
N

jan/17

feb/17  mrt/17  apr/17

mei/l7

jun/17

juli?

aug/l7 sep/l7  okt/l7 nov/17 dec/17]

|Aantal klagers

0

0 0 1

1

6

4

0 1 1 3 1

Aantal Klachten/ klager
1 klacht

2 klachten

3 klachten

4 klachten

5 klachten

Klachtenboek2017-p.128
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Klachtenoverzicht Berchem 2017

Type klachten jan/17  feb/17  mrt/l7  apr/l7 mei/l7  jun/17 jul/l7  aug/l7 sep/l7  okt/l7 nov/l7 dec/l7  Totaal
Dienstverlening 0
Digitale info 1 1 2
Geluidshinder: Draaiende motoren 1 1 1 3
Geluidshinder: Helicopter 0
Geluidshinder: Overvlucht vliegtuig 1 4 4 5 6 3 12 15 4 9 3 3 69
Geurhinder 1 1 1 1
Lijnvluchten 1 1

Luchthavenfaciliteiten

Ontwikkeling luchthaven Antwerpen
Trainingsvluchten

Vlucht na 23u 2

Vluchten met kleine toestellen 1 2 2
Zakenvluchten
Diverse

Totaal 2 6 5 5 9 6 14 15 6 9 6 4

O O U1l N O O O N D

(o]
~

jan/17  feb/17  mrt/l7  apr/l7 mei/l7  jun/17 jul/l7  aug/l7 sep/l7  okt/l7 nov/l7 dec/17
|Aanta| klagers 2 6 4 4 8 4 12 13 5 5 6 4

Aantal Klachten/ klager
1 klacht 2 6 3 3 7 3 11 11 4 4 6 4 64
2 klachten 1 1 1 2 1

3 klachten 1 1

4 klachten

5 klachten 1

= ON O
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Klachtenoverzicht Boechout 2017

Type klachten

jan/17

feb/17  mrt/17

apr/l7  mei/l7  jun/17

jul/az

aug/17

sep/17

okt/17

nov/17

dec/17

Dienstverlening

Digitale info

Geluidshinder: Draaiende motoren
Geluidshinder: Helicopter
Geluidshinder: Overvlucht vliegtuig
Geurhinder

Lijnvluchten

Luchthavenfaciliteiten
Ontwikkeling luchthaven Antwerpen
Trainingsvluchten

Vlucht na 23u

Vluchten met kleine toestellen
Zakenvluchten

Diverse

16

25 29

2

45 64 53

48

29

37

1

28

23

21 418

O O L DN O O U1O

Totaal

17

26 34

45 68 61

49

30

39

29

23

22 443

jan/17

feb/17  mrt/17

apr/l7  mei/l7  jun/17

ULy

aug/17

sep/l7

okt/17

nov/17

dec/17

|Aantal klagers

7 8

8 14 16

14

17

15

8

7

7

Aantal Klachten/ klager
1 klacht

2 klachten
3 klachten
4 klachten
5 klachten
6 klachten
7 klachten
9 klachten
10 klachten
11 klachten
12 klachten
13 klachten
14 klachten
18 klachten
21 klachten
22 klachten

N W

N W
PP WO
NN
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Klachtenoverzicht Borgerhout 2017

Type klachten

jan/17 feb/17 mrt/17 apr/l7 mei/l7 jun/17

jul/d7 aug/17 sep/l7 okt/17 nov/17 dec/17 Totaal

Dienstverlening

Digitale info

Geluidshinder: Draaiende motoren
Geluidshinder: Helicopter
Geluidshinder: Overvlucht vliegtuig
Geurhinder

Lijnvluchten

Luchthavenfaciliteiten
Ontwikkeling luchthaven Antwerpen
Trainingsvluchten

Vlucht na 23u

Vluchten met kleine toestellen
Zakenvluchten

Diverse

10

26

25 41 48 133

34

18

14

21

22

0
0
0
0
394

O O, OO OO O

Totaal

10

26

25 41 50 133

34

18

14

21

22

396

jan/17 feb/17 mrt/17 apr/l7 mei/l7 jun/17

jul/d7 aug/l7 sep/l7 okt/17 nov/17 dec/17

|Aantal klagers

1

1

1 1 3 4

3

1

1

1

1

3

Aantal Klachten/ klager
1 klacht

2 klachten
10 klachten
14 klachten
18 klachten
20 klachten
21 klachten
25 klachten
26 klachten
32 klachten
41 klachten
47 klachten
128 klachten

Klachtenboek2017-p.131
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Klachtenoverzicht Borsheek 2017

Type klachten

jan/17

feb/17

mrt/17

apr/17  mei/l17

jun/17

julriy

aug/17

sep/17

okt/17

nov/17 dec/17 Totaal

Dienstverlening

Digitale info

Geluidshinder: Draaiende motoren
Geluidshinder: Helicopter
Geluidshinder: Overvlucht vliegtuig
Geurhinder

Lijnvluchten

Luchthavenfaciliteiten
Ontwikkeling luchthaven Antwerpen
Trainingsviuchten

Vlucht na 23u

Vluchten met kleine toestellen
Zakenvluchten

Diverse

O Ok, ONOOOO~NOORFk O

Totaal

o
o
[EEY
[EEN

jan/17

feb/17

mrt/17

apr/l7  mei/l7

jun/17

jul/az

aug/17

sep/17

okt/17

nov/17  dec/17

|Aantal klagers

2

0

0

0 0

0

4

1

0

1

0 0

Aantal Klachten/ klager
1 klacht

2 klachten

3 klachten

4 klachten

5 klachten

Klachtenboek2017-p.132
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Klachtenoverzicht Deurne 2017

Type klachten

jan/17

feb/17

mrt/17

apr/17

mei/l7

jun/17

julriy

aug/17  sep/l7

okt/17 nov/17 dec/17

Totaal

Dienstverlening

Digitale info

Geluidshinder: Draaiende motoren
Geluidshinder: Helicopter
Geluidshinder: Overvlucht vliegtuig
Geurhinder

Lijnvluchten

Luchthavenfaciliteiten
Ontwikkeling luchthaven Antwerpen
Trainingsvluchten

Vlucht na 23u

Vluchten met kleine toestellen
Zakenvluchten

Diverse

28

386

1
1
1

103

1

42

825

N
00

O O O N ONUIN

Totaal

296

36

387

106

13

22

913

jan/17

feb/17

mrt/17

apr/17

mei/l7

jun/17

jul/az

aug/17  sep/l7

okt/17 nov/17 dec/17

|Aantal klagers

1

3

3 3

4 0 3

Aantal Klachten/ klager
1 klacht

2 klachten

3 klachten

4 klachten

5 klachten

6 klachten

8 klachten

9 klachten
14 klachten
19 klachten
28 klachten
103 klachten
286 klachten
385 klachten

Klachtenboek2017-p.133
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Klachtenoverzicht Edegem 2017

Type klachten

jan/17

feb/17

mrt/17

apr/17  mei/l17

jun/17

julriy

aug/17

sep/17

okt/17

nov/17

dec/17

Totaal

Dienstverlening

Digitale info

Geluidshinder: Draaiende motoren
Geluidshinder: Helicopter
Geluidshinder: Overvlucht vliegtuig
Geurhinder

Lijnvluchten

Luchthavenfaciliteiten
Ontwikkeling luchthaven Antwerpen
Trainingsviuchten

Vlucht na 23u

Vluchten met kleine toestellen
Zakenvluchten

Diverse

Totaal

RO O O O OO0 O0OO0OFr OO O O

jan/17

feb/17

mrt/17

apr/l7  mei/l7

jun/17

jul/az

aug/17

sep/17

okt/17

nov/17

dec/17

|Aantal klagers

0

0

0

0 0

1

0

0

0

0

0

0

Aantal Klachten/ klager
1 klacht

2 klachten

3 klachten

4 klachten

5 klachten

Klachtenboek2017-p.134
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Klachtenoverzicht Hoboken 2017

Type klachten jan/17  feb/17  mrt/17  apr/l7 mei/l7  jun/17 jul/17  aug/l7 sep/l7  okt/17 nov/17 dec/17  Totaal

Dienstverlening 0
Digitale info 0
Geluidshinder: Draaiende motoren 0
Geluidshinder: Helicopter 0
Geluidshinder: Overvlucht vliegtuig 1 1 2 1 1 2 3
Geurhinder
Lijnvluchten 1
Luchthavenfaciliteiten

Ontwikkeling luchthaven Antwerpen
Trainingsviuchten

Vlucht na 23u

Vluchten met kleine toestellen
Zakenvluchten

Diverse

[EEN
[N

O O O O O O O O

Totaal 0 1 1 2 0 1 1 0 2 3 1 0

[Eny
N

jan/17  feb/17  mrt/17  apr/l7 mei/l7  jun/17 jul/l7  aug/l7 sep/l7  okt/17 nov/17 dec/17
|Aantal klagers 0 1 1 2 0 1 1 0 2 1 1 0

Aantal Klachten/ klager

1 klacht 1 1 2 1 1 2 1
2 klachten

3 klachten 1

4 klachten

5 klachten

O OoOPFr oo
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Klachtenoverzicht Hove 2017

Type klachten

jan/17

feb/17

mrt/17

apr/17  mei/17

jun/17

julriy

aug/17

sep/17

okt/17

nov/17

dec/17

Totaal

Dienstverlening

Digitale info

Geluidshinder: Draaiende motoren
Geluidshinder: Helicopter
Geluidshinder: Overvlucht vliegtuig
Geurhinder

Lijnvluchten

Luchthavenfaciliteiten
Ontwikkeling luchthaven Antwerpen
Trainingsviuchten

Vlucht na 23u

Vluchten met kleine toestellen
Zakenvluchten

Diverse

Totaal

NJIO O O O O O O O ONOO O O

jan/17

feb/17

mrt/17

apr/l7  mei/l7

jun/17

jul/az

aug/17

sep/17

okt/17

nov/17

dec/17

|Aantal klagers

0

0

0

0 0

0

2

0

0

0

0

0

Aantal Klachten/ klager
1 klacht

2 klachten

3 klachten

4 klachten

5 klachten

Klachtenboek2017-p.136
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Klachtenoverzicht Kontich 2017

Type klachten

jan/17

feb/17

mrt/17

apr/17  mei/17

jun/17

julriy

aug/17

sep/17

okt/17

nov/17

dec/17

Totaal

Dienstverlening

Digitale info

Geluidshinder: Draaiende motoren
Geluidshinder: Helicopter
Geluidshinder: Overvlucht vliegtuig
Geurhinder

Lijnvluchten

Luchthavenfaciliteiten
Ontwikkeling luchthaven Antwerpen
Trainingsviuchten

Vlucht na 23u

Vluchten met kleine toestellen
Zakenvluchten

Diverse

Totaal

NIO O OO O O0OO0OO0ORFkr,rEFLr OO OO

jan/17

feb/17

mrt/17

apr/l7  mei/l7

jun/17

jul/az

aug/17

sep/17

okt/17

nov/17

dec/17

|Aantal klagers

0

0

0 1

0

1

0

0

0

0

Aantal Klachten/ klager
1 klacht

2 klachten

3 klachten

4 klachten

5 klachten

Klachtenboek2017-p.137
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Klachtenoverzicht Malle 2017

Type klachten

jan/17

feb/17

mrt/17

apr/17  mei/l7

jun/17

jul/az

aug/17

sep/17

okt/17

nov/17

dec/17

Totaal

Dienstverlening

Digitale info

Geluidshinder: Draaiende motoren
Geluidshinder: Helicopter
Geluidshinder: Overvlucht vliegtuig
Geurhinder

Lijnvluchten

Luchthavenfaciliteiten
Ontwikkeling luchthaven Antwerpen
Trainingsvluchten

Vlucht na 23u

Vluchten met kleine toestellen
Zakenvluchten

Diverse

o

Totaal

RO O O O OO0 OO0 Ok, OO O

jan/17

feb/17

mrt/17

apr/17  mei/l7

jun/17

jul/az

aug/17

sep/17

okt/17

nov/17

dec/17

|Aantal klagers

0

0

1 0

0

0

0

0

0

0

0

Aantal Klachten/ klager
1 klacht

2 klachten

3 klachten

4 klachten

5 klachten

Klachtenboek2017-p.138
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Klachtenoverzicht Mortsel 2017

Type klachten jan/17  feb/17  mrt/l7  apr/l7 mei/l7  jun/17 jul/l7  aug/l7 sep/l7  okt/l7 nov/l7 dec/l7  Totaal
Dienstverlening 0
Digitale info 0
Geluidshinder: Draaiende motoren 1 1 1 3
Geluidshinder: Helicopter 0
Geluidshinder: Overvlucht vliegtuig 1 1 1 4 1 3 11
Geurhinder 1 5 3 1 10
Lijnvluchten 0
Luchthavenfaciliteiten 1 1
Ontwikkeling luchthaven Antwerpen 0
Trainingsvluchten 0
Vlucht na 23u 0
Vluchten met kleine toestellen 1 1
Zakenvluchten 0
Diverse 0
Totaal 1 0 1 2 6 1 6 4 1 0 1 3 26
jan/17  feb/17  mrt/l7  apr/l7 mei/l7  jun/17 jul/l7  aug/l7 sep/l7  okt/l7 nov/l7 dec/17

|Aanta| klagers 1 0 1 2 5 1 3 3 1 0 1 1

Aantal Klachten/ klager

1 klacht 1 1 2 4 1 2 2 1 1 15
2 klachten 1 1 2
3 klachten 1 1
4 klachten 1 1
5 klachten 0

Klachtenboek2017-p.139




Klachtenoverzicht Niel 2017

Type klachten

jan/17

feb/17

mrt/17

apr/17  mei/17

jun/17

julriy

aug/17

sep/17

okt/17

nov/17

dec/17

Totaal

Dienstverlening

Digitale info

Geluidshinder: Draaiende motoren
Geluidshinder: Helicopter
Geluidshinder: Overvilucht vliegtuig
Geurhinder

Lijnvluchten

Luchthavenfaciliteiten
Ontwikkeling luchthaven Antwerpen
Trainingsvluchten

Vlucht na 23u

Vluchten met kleine toestellen
Zakenvluchten

Diverse

Totaal

RO O O O OOk, OO0OO0OO0O OO O

jan/17

feb/17

mrt/17

apr/l17  mei/l7

jun/17

jul/az

aug/17

sep/17

okt/17

nov/17

dec/17

|Aantal klagers

0

0

0 1

0

0

0

0

0

0

0

Aantal Klachten/ klager
1 klacht

2 klachten

3 klachten

4 klachten

5 klachten

Klachtenboek2017-p.140
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Klachtenoverzicht Ranst 2017

Type klachten

jan/17

feb/17  mrt/17  apr/l7 mei/l7  jun/17

jul/az

aug/17

sep/l7  okt/l17 nov/17 dec/17  Totaal

Dienstverlening

Digitale info

Geluidshinder: Draaiende motoren
Geluidshinder: Helicopter
Geluidshinder: Overvlucht vliegtuig
Geurhinder

Lijnvluchten

Luchthavenfaciliteiten
Ontwikkeling luchthaven Antwerpen
Trainingsvluchten

Vlucht na 23u

Vluchten met kleine toestellen
Zakenvluchten

Diverse

O OO FPr OFP, OO0 WO OO o

Totaal

=
o
o
=
=
[N

jan/17

feb/17  mrt/17  apr/17 mei/l7  jun/17

jul/az

aug/17

sep/17  okt/l7 nov/17  dec/17

|Aantal klagers

1 0 0 0 0

2

0

1 0 0 1

Aantal Klachten/ klager
1 klacht

2 klachten

3 klachten

4 klachten

5 klachten

Klachtenboek2017-p.141
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Klachtenoverzicht Vremde 2017

Type klachten

jan/17  feb/17

mrt/17

apr/17  mei/l17

jun/17

julriy

aug/17

sep/17

okt/17

nov/17

dec/17

Totaal

Dienstverlening

Digitale info

Geluidshinder: Draaiende motoren
Geluidshinder: Helicopter
Geluidshinder: Overvlucht vliegtuig
Geurhinder

Lijnvluchten

Luchthavenfaciliteiten
Ontwikkeling luchthaven Antwerpen
Trainingsviuchten

Vlucht na 23u

Vluchten met kleine toestellen
Zakenvluchten

Diverse

Totaal

RO O O OO O0OO0OFr,r OO0 OO O

jan/17  feb/17

mrt/17

apr/l7  mei/l7

jun/17

jul/az

aug/17

sep/17

okt/17

nov/17

dec/17

|Aantal klagers

1 0

0

0 0

0

0

0

0

0

0

0

Aantal Klachten/ klager
1 klacht

2 klachten

3 klachten

4 klachten

5 klachten

Klachtenboek2017-p.142
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Klachtenoverzicht Wilrijk 2017

Type klachten

jan/17

feb/17

mrt/17

apr/17  mei/l17

jun/17

julriy

aug/17

sep/17

okt/17

nov/17

dec/17

Totaal

Dienstverlening

Digitale info

Geluidshinder: Draaiende motoren
Geluidshinder: Helicopter
Geluidshinder: Overvlucht vliegtuig
Geurhinder

Lijnvluchten

Luchthavenfaciliteiten
Ontwikkeling luchthaven Antwerpen
Trainingsviuchten

Vlucht na 23u

Vluchten met kleine toestellen
Zakenvluchten

Diverse

Totaal

RO O O O OO0 O0OO0OFr OO O O

jan/17

feb/17

mrt/17

apr/l7  mei/l7

jun/17

jul/az

aug/17

sep/17

okt/17

nov/17

dec/17

|Aantal klagers

0

0

0

0 0

1

0

0

0

0

0

0

Aantal Klachten/ klager
1 klacht

2 klachten

3 klachten

4 klachten

5 klachten

Klachtenboek2017-p.143
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Rapportering klachten

Luchthaven Oostende-Brugge 2017

Introductie

In 2017 telde de Internationale Luchthaven Oostende-Brugge 365.345 passagiers, een afname van
16%. Deze resultaten vragen echter om verduidelijking want indien men de 120.000 extra passagiers
niet in aanmerking zou nemen die gebruik maakten van luchthaven Oostende-Brugge na de
aanslagen in Brussel, zou men een stijging van 15% noteren tov 2016.

Het aantal vliegbewegingen daalde met 6,1% naar 22.708 in 2017.
Op vlak van cargo steeg het aantal ton vracht met 5,2% in 2017, goed voor 23.369 ton.
Klachtencaptatie

Klachten dienen via het klachtenregistratiesysteem ingediend te worden. Deze is toegankelijk via de
website www.ostendairport.aero

De indieners gebruiken echter ook vaak het contactformulier op de website om hun probleem aan te
kaarten.

Klachtenbehandeling — procedure

Bij het indienen van een klacht via het online klachtenregister op de website moet de bezoeker eerst
persoonlijke gegevens dienen in te vullen. Vervolgens zal er naar de plaats, de datum en het uur van
de overlast worden gevraagd en dient de klager tevens een categorie aan te duiden dat gepaard
gaat met zijn klacht. Na het indienen van de klacht ontvangt de bezoeker een bevestigingsmail met
een uniek referentienummer.

Klachtenbehandeling - efficiéntie en kwaliteit

Alvorens een klacht te kunnen indienen bieden wij informatie betreffende de
milieuvergunning van Luchthaven Oostende-Brugge

<<<Ostend-Bruges International Airport is als internationale luchthaven 24 uur per dag, 7
dagen per week, 365 dagen per jaar geopend.

‘'s Avonds en ‘s nachts zijn een aantal beperkingen van toepassing inzake geluid en aantal
vluchten. Deze werden vastgelegd via de milieuvergunning en in de AIP aan de
luchthavengebruikers gecommuniceerd.

Verder beschikt de LEM Oostende-Brugge NV over een gecertificeerd ISO14001

milieuzorgsysteem waarbij het gevoerde beleid werd neergeschreven in de
milieubeleidsverklaring.

Klachtenboek2017-p.151



Toch kunnen er nog steeds bekommernissen zijn en heeft u nood aan meer gedetailleerde
informatie.

Voor een informatievraag maakt u gebruik van de link “contacteer ons ” op de startpagina
van de website. Indien u een klacht wil formuleren, klik dan op onderstaande balk.

Om uw klacht te kunnen behandelen , vragen wij u om uw contactgegevens in te vullen. Wij
zullen deze gegevens enkel bewaren in het kader van de verdere afhandeling van uw
klacht.>>

<< Beste,
Alvorens tot de registratie van uw klacht over te gaan, willen wij u kort informeren omtrent
enkele bepalingen die reeds via de milieuvergunning werden geregeld.

Voorafgaande informatie betreffende de milieuvergunning van Luchthaven Oostende-
Brugge

1. Openingsuren

De luchthaven is dagelijks doorlopend geopend voor vliegbewegingen, 7 dagen op 7, 24u op
24U.

2. Nachtvluchten
De luchthaven is 24/7 open, maar ‘s nachts worden wel enkele beperkingen opgelegd aan
het vliegverkeer.

Binnen de huidige milieuvergunning is het aantal nachtvluchten (tussen 23u en 6u) beperkt.

“Voor de commerciéle vluchten in de periode tussen 23.00 uur en 06.00 uur gelden volgende
beperkingen:

1. Voor civiele subsonische straalvliegtuigen:
- maximum 270 bewegingen/kwartaal en 1.080 bewegingen/jaar;

2. Voor toestellen < 6 ton:
- maximum 38 bewegingen/kwartaal en 152 bewegingen/jaar”

Contingenten kunnen gedeeltelijk naar een volgend kwartaal worden overgedragen.

Per beweging geldt een individuele geluidsbeperking via de berekening van de QC:

De maximum toegelaten geluidshoeveelheid per vliegbeweging tussen 23.00 uur en 06.00
uur:

- tot 31/12/2020: QCmax.= 12, waarbij 180 bewegingen/jaar een QCmax.= 26 mogen hebben
-vanaf 1/01/2021: QCmax.= 12 waarbij 180 bewegingen een QCmax.= 26 mogen hebben
(maar daarbij dan wel maar steeds maximaal —en dus niet overdraagbaar — 45 per kwartaal)
De QC (Quota Count) wordt bepaald als volgt:

QC =10(G-85)/10
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met G = maatstaf voor het bij de landing of het opstijgen gemeten geluidsniveau uitgedrukt
in EPN (dB);

waarin G = 1° voor elke landing: het gecertificeerde geluidsniveau in EPNdB van een
vliegtuig bij zijn maximale landingsmassa gemeten op het naderingspunt, min g EPNdB

2° voor elke opstijging: de helft van de som van de gecertificeerde geluidsniveaus van een
vliegtuig in EPNdB op het laterale meetpunt en op het meetpunt waarboven bij het
opstijgen gevlogen wordt, gemeten bij zijn maximale landingsmassa, conform de
voorschriften van ICAO bijlage 16

De totale jaarlijkse geluidshoeveelheid geproduceerd door vliegtuigen tussen 23.00u en
06.00u mag nooit meer bedragen dan 12960.

Nachtvluchten in het kader van het algemeen belang (zijnde helicopterbeloodsingen,
reddingsoperaties, medische vluchten, vluchten voor de federale politie, viuchten voor de
controle van olieverontreiniging op zee, humanitaire vluchten die gratis opereren alsook
strikt militaire viuchten) vallen buiten het contingent van de commerciéle nachtvluchten.
Oefenvluchten worden wel in rekening gebracht.

3. Geluidsmeetnet en geluidscontouren van de luchthaven

De luchthaven beschikt over een geluidsmeetnet met 4 vaste meetposten in het verlengde
van de start- en landingsbaan. Dit meetnet laat toe om geluidsevents te koppelen aan
vliegtuigbewegingen (http://www.ost.aero/b2b/milieu/geluidsmeetnet).

De geluidscontouren rondom de luchthaven worden jaarlijks berekend met een in de
milieuvergunning opgelegd computerprogramma ‘Integrated Noise Model’ (INM). Dit
gebeurt door het laboratorium voor akoestiek en thermische fysica van de Universiteit van
Leuven op basis van de vluchten van een volledig jaar.

Binnen de verschillende geluidszones wordt vervolgens het aantal potentieel sterk
gehinderde omwonenden bepaald. Dit rapport wordt, net zoals de evaluatie van de
gegevens van het geluidsmeetnet ter evaluatie bezorgd aan meerdere instanties,
waaronder ook de afdeling Milieu-inspectie van de Vlaamse Overheid en het
milieuoverlegcomité dat twee maal per jaar samenkomt. Binnen dit overlegcomité zijn
behalve vertegenwoordigers van de luchthaven, lokale overheden en milieu-inspectie ook
vertegenwoordigers van omwonenden aanwezig.

De rapporten van het geluidsmeetnet en —contouren zijn terug te vinden op onze website.
(http://www.ost.aero/b2b/milieu/geluidscontouren)

4. Trainingsvluchten

Het aantal vluchten voor training worden als volgt beperkt:
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Geen trainingsvluchten toegestaan op zon- en feestdagen.

Op werkdagen en op zaterdag zijn trainingsvluchten enkel toegelaten tussen gu tot 22u.
Militaire toestellen mogen niet meer dan 3 trainingsvluchten per dag uitvoeren.
Toestellen met een MTOW van minder dan 2 ton, al dan niet voorzien van geluidsdemper,
moeten beschikken over een geldig geluidscertificaat met vermelding van 76 dB(A) of
minder. Uitzondering is voorzien voor bestaande home-based toestellen (max 77,3 dB(A))
max 4 toestellen voor training simultaan in circuit.

het totaal aantal vliegbewegingen voor trainingsvluchten is beperkt tot 20.000 bewegingen
per jaar waarvan max 1.000 bewegingen per jaar met toestellen boven de 6 ton.
trainingsvluchten omvatten touch-and-go vluchten, stop-and go vluchten en meervoudige
approaches.

5. Geurhinder

Afhankelijk van de windrichting kan een kerosinegeur waargenomen worden in de
omgeving van de luchthaven. Reukhinder staat echter niet gelijk met toxicologische
blootstelling aangezien het reukvermogen reeds werkt voor uiterst lage concentraties.
Bovendien worden in de open lucht gassen en partikels gauw verdund en weggewaaid, wat
de blootstelling verhinderd.

In dit verband wordt gewezen op volgende alinea uit een verslag van het Departement
Leefmilieu, Natuur en Energie (LNE) - afdeling Lucht, Hinder, Risicobeheer, Milieu en
Gezondheid (ALHRMG):

“Wat het vliegverkeer betreft is het zo dat binnen de totale uitstoot, het aandeel van
vliegtuigen laag is in vergelijking met deze van wegverkeer, huishoudens en industrie.
Lokaal kunnen er echter verschillen zijn, in functie van concentratie van bronnen. In druk
bewoond gebied zien we in het algemeen in Vlaanderen vooral de invloed van wegverkeer
en huishoudens. Hierbij hebben vooral dieselvoertuigen en houtkachels een belangrijke
vitstoot.

@ Wat de buurt van luchthavens betreft: uit de luchtkwaliteitsmetingen blijkt dat er geen
knelpunten (overschrijdingen van normen) zijn rond de luchthaven van Zaventem (en de
andere kleine luchthavens), ook niet van de fijn stof (PM1o en PM2,5) of de deeltjes kleiner
dan 10 pm en 2,5 pm). De luchtkwaliteit in de onmiddellijke nabijheid van luchthavens is
voor deze polluenten eerder vergelijkbaar met die van stedelijk achtergrondgebied. Bij
onderzoek (uit 2000) op de luchthaven van Zaventem zelf, werd de aanwezigheid
vastgesteld van een aantal vluchtige organische stoffen die door hun geur wel als storend
door de mens kunnen worden ervaren. *

De luchthaven Oostende-Brugge laat in het kader van haar milieuvergunning om de 5 jaar
een geurstudie uitvoeren op en in de onmiddellijke omgeving van de luchthaven. Het laatste

rapport dateert van 11/12/2015.

6. Geluidshinder
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Er worden via de AIP (Aeronautical Information Publication) verschillende maatregelen
opgelegd aan piloten om geluidshinder zo minimaal mogelijk te houden:

- Beperking van het geluidsniveau dat vliegtuigen mogen produceren tussen 23:00 en 6:00
via beperking van de QC

- Verbod op het gebruik van ‘reverse thrust’ om af te remmen, tenzij om veiligheidsredenen
- Specifieke procedures en locaties voor motortesten

- Zo snel mogelijk vitschakelen van de APU en overschakelen op stillere aggregaten

- Geluidsbeperkende procedures voor opstijgen en landen

Indien u, na het doornemen van deze informatie, alsnog een klacht wenst in te dienen, kan
dit door op onderstaande link te klikken

Om de soorten klachten in de toekomst te kunnen analyseren en reeds conform de indeling
in eerder publicatie (zoals duurzaamheidsverslag), vragen we aan de klager om de klacht te
classificeren. >>>

Zorgvuldigheidsnormen

® Nahetindienen van de klacht ontvangt de bezoeker een bevestigingsmail met een uniek
referentienummer.

® Opmerkingen / vragen op social media worden onmiddellijk beantwoord

® Interne samenwerking tussen klachtenbehandelaar, IT en milieucoérdinator.

Klachtenmanagement

Taakverdeling
Communicatie manager Verantwoordelijke klachten ingediend via contactformulier:
concessie & administration manager: eerstelijns klachtenbehandelaar

Milieucodrdinator : 2% lijns klachtenbehandelaar, codrdinator klachten binnen ISO14001 en
milieuvergunning

Overlegfora
Regelmatig overleg tussen hierboven genoemde functies
Milieuoverleg met omliggende gemeenten — 2x/ jaar

Klachten van Personeelsleden

Een personeelslid kan met klachten terecht bij personeelsdienst, vertrouwenspersoon,
rechtstreekse manager of vakbond.

Cijfers

Via het online klachtenregistratiesysteem werden in 2017 15 klachten ingediend waarvan 1 vraag
om informatie dus 14 effectieve klachten. Via het online contactformulier bereikten ons 17 klachten.
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Klachtenbeeld 2017

® Inhoudelijk

De klachten ingediend via het online klachtenregister gingen in 12 van de 14 gevallen om
geluidshinder (8 over nachtvluchten en 4 over trainingsvluchten).

De overige 2 klachten gingen over bagagebeschadiging en de douane.

Deze 2 laatste types van klachten ontvangen we ook via het contactformulier. In 2017 ging het in 8
van de 17 gevallen om bagageverlies, dienstverlening door beveiliging, incheckbalie, douane,
parking etc. De overige g klachten hadden te maken met het ontbreken van de nodige
vluchtinformatie bij de lancering van de nieuwe website in augustus 2017.

Bij de in totaal 31 klachten werden 23 klachten ontvankelijk beoordeeld en in 15 keer van de
vermelde klachten ook gegrond. Redenen voor onontvankelijkheid is de locatie van overlast
(nachtvluchten in Gent), verantwoordelijkheid TUI, Aviapartner, Belgocontrol etc., .. Klachten die
gaan over materie dat is toegelaten binnen de milieuvergunning (bijvoorbeeld nachtvlucht,
trainingen etc) worden als ongegrond beoordeeld.

» Verbeteracties

Voorbeeld : klachten in verband met trainingen
Om de omwonenden en de toeristen te ontzien tijdens de zomermaanden, laat de luchthaven in juli
en augustus niet langer trainingen toe met toestellen met MTOW van meer dan 6 ton.

Bovendien worden de trainingspakketten via de eigen website en via de website van de stad
Oostende aangekondigd (individuele trainingsvluchten niet).

Voorbeeld: klachten gerelateerd aan gebruik APU
De DOOQ'’s van de luchthaven treden streng op bij het gebruik van APU tijdens de nacht. Dit is ook
beperkt in de AIP en kan enkel omwille van cabine conditions of veiligheidscondities.
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= Toekomstige verbeteracties

Verduidelijken op website omtrent gebruik klachtenformulier en contactformulier om klachten
beter te kanaliseren via 1 register.

Klachtenboek2017-p.157



KLACHTENBEHANDELING WERKJAAR 2017
Wettelijk kader

Het Decreet van 1 juni 2001 “houdende toekenning van een klachtrecht ten aanzien van de

bestuursinstellingen” (hierna Klachtendecreet) heeft een recht van klagen ingesteld dat openstaat
voor iedereen die klaagt over de werking en de handelingen van een Vlaamse bestuursinstelling.

Dit impliceert dat elke “bestuursinstelling” een klachtenvoorziening opzet.

Artikel 2 van het Klachtendecreet definieert bestuursinstellingen als “de diensten van de Vlaamse
regering en de instellingen, bedoeld in artikel 9 van de bijzondere wet van 8 augustus 1980 tot

hervorming der instellingen die ressorteren onder de Vlaamse Gemeenschap of het Vlaamse Gewest.”

Dat artikel 9 van de Wet 8 augustus 1980 bepaalt : “In de aangelegenheden die tot hun bevoegdheid
behoren, kunnen de Gemeenschappen en de Gewesten gedecentraliseerde diensten, instellingen en
ondernemingen oprichten of kapitaalsparticipaties nemen. Het decreet kan aan voornoemde
organismen rechtspersoonlijkheid toekennen en hun toelaten kapitaalsparticipaties te nemen (...)"

Dit laat toe te concluderen dat BAM een bestuursinstelling is, die onder het toepassingsgebied van
het Klachtendecreet valt.

Voor de organisatie en toepassing van de klachtenvoorziening heeft de Vlaamse regering een aantal
richtlijnen en tips gebundeld in de Omzendbrief nummer 20 van 18 maart 2005.

Wat is BAM - projecten - werking in 2017

De Beheersmaatschappij Antwerpen Mobiel werd in 2002 door de Vlaamse Overheid opgericht
teneinde de publieke infrastructuurprojecten van het toenmalige Masterplan Mobiliteit Antwerpen
te codrdineren en een aantal projecten ervan ook zelf uit te voeren.

Als projectorganisatie was BAM geconcipieerd als een kleine, flexibele organisatie.

Door de hervorming van het oorspronkelijke Masterplan naar het Masterplan 2020 is de taak van
BAM hoofdzakelijk gericht op de voorbereiding en realisatie van de Oosterweelverbinding.

BAM voert bijgevolg op zich geen openbare dienstverlening uit waar burgers op dagelijkse basis een
beroep op doen, zoals bijvoorbeeld het openbaar vervoer, het gebruik van de wegen of een
loketfunctie voor administratieve aangelegenheden.

2017 was het jaar waarin eerder opgestarte werven verder voortgang kenden.

Het project lJzerlaan/lJzerlaanbrug is een samengevoegd project waarin BAM samenwerkt met de
stad Antwerpen, het Agentschap Wegen en Verkeer en NV De Scheepvaart. In de loop van 2017 werd
de nieuwe voetgangers- en fietsbrug van de lzerlaan in dienst genomen en werd de oude
llzerlaanbrug afgebroken. Vervolgens werd een aanvang genomen met de realisatie van een nieuw
kanaal langs de lJzerlaan, tussen Lobroekdok en Asiadok.

Het project Voorbereidende Werken Noordersingel / Schijnpoort is een samengevoegd project
waarin BAM samenwerkt 0.a. met de stad Antwerpen en het Agentschap Wegen en Verkeer. Voor
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BAM behelst dit project de verplaatsing van nutsleidingen en rioleringen ter voorbereiding van de
hoofdwerken Oosterweelverbinding. Concreet worden er leidingenkokers aangelegd die de R1
kruisen, wordt een nieuw vijzelgemaal gebouwd op de Kleine Schijn en wordt één en ander
gecombineerd met de grondige vernieuwing van een deel van de Singel.

Klachtenmanagement BAM

Afgelopen jaar ontving BAM via de verschillende kanalen die daartoe werden gecreéerd 539 vragen,
meldingen en opmerkingen. Veel van deze contacten hebben een specifiek karakter en worden
bijgevolg individueel beantwoord. Vragen met een meer algemeen karakter worden individueel
beantwoord maar tegelijk verwerkt in de rubriek “Veel gestelde vragen” op de nieuwe
projectwebsite www.oosterweelverbinding.be.

Binnen deze nieuwe website werd ook alles in het werk gesteld om het contacteren van BAM zo
laagdrempelig mogelijk te maken. Dit door een uitgebreide rubriek Contact.

e Indeze rubriek kan de bezoeker door middel van een eenvoudig formulier een vraag stellen
of een klacht formuleren. De bezoeker heeft daarbij de mogelijkheid om bestanden toe te
voegen https://www.oosterweelverbinding.be/contacteer-ons/contacteer-ons

e De bezoeker kan binnen de rubriek contact ook op eenvoudige wijze zelf infosessies
aanvragen https://www.oosterweelverbinding.be/contacteer-ons/infosessies/infosessie-
aanvragen bij BAM.

e De Meest gestelde vragen consulteren en doorzoeken
https://www.oosterweelverbinding.be/contacteer-ons/veelgestelde-vragen

e  Of zich inschrijven voor de e-Nieuwsbrief van Oosterweel
https://www.oosterweelverbinding.be/contacteer-ons/nieuwsbrief

In deze cijfers zijn niet de telefonische contacten opgenomen die werden beantwoord, behoudens
indien zij van dien aard waren dat de betrokkene daar zelf ook een schriftelijk vervolg aan gaf.

Voor deze cijfers wordt tevens abstractie gemaakt van de meldingen van schade gerelateerd aan
lopende of afgewerkte werven. Er wordt evenmin rekening gehouden met de aanvragen gebaseerd
op het Decreet van 26 maart 2004 inzake de openbaarheid van bestuur. Wel in rekening gebracht is
een klacht bij de Vlaamse Ombudsdienst naar aanleiding van de toepassing van de regelgeving inzake
openbaarheid van bestuur.

Omgevingsmanagement : aanspreekbaar op de werf
Ook op haar werven stelt BAM alles in het werk om een open relatie te creéren met de bewoners en
bedrijven in de buurt en aanspreekbaar te zijn.

Zo zet BAM standaard werfcommunicatoren in op haar projecten. Dit zijn medewerkers van het
communicatieteam die zeer regelmatig aanwezig zijn op de werf en moeten zorgen voor een goede
informatiedoorstroming over het project naar de buurt. Zij fungeren ook als lokaal aanspreekpunt
voor klachten of vragen van de buurt over de werf. Zij zoeken op eigen houtje of samen met de
aannemer naar concrete oplossingen voor het probleem of de klacht of zorgen voor een snelle
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escalatie naar de projectleiding en het communicatieteam. Door de grote aanspreekbaarheid van
deze medewerkers worden ongemakken en verzuchtingen van de buurt proactief aangepakt en
wordt vaak vermeden dat ze escaleren tot een probleem.

Interne procedure

Binnen BAM zelf wordt regelmatig herhaald tot wie de medewerkers zich moeten richten indien zij
uit hoofde van hun professionele activiteit kennis krijgen van klachten. Het proces van behandeling
van de klacht en de doorlooptijd tot afronding is uitgeschreven, afgestemd op het Klachtendecreet,
met implementatie van de ombudsnormen. Dit geldt als één van de interne processen die werden
opgemaakt om de werking van BAM te stroomlijnen.

Zoals hoger blijkt, ziet BAM klachtenmanagement in eerste instantie als een aspect van
communicatie. Wij zijn ervan overtuigd dat een heldere communicatie, indien nodig gekoppeld aan
kordaat optreden op het veld, kan verhelpen aan onvrede en bekommernissen. Onze
communicatiemedewerkers stellen alles in het werk om de vaak specialistische onderbouwing van
antwoorden (bouwtechnisch, juridisch,...) te vertalen op een manier die het antwoord begrijpelijk
maakt voor niet-specialisten.

Klachten

In de klachten die BAM ontvangen heeft in de loop van 2017 is een duidelijk onderscheid te maken
naargelang het gaat om ongenoegen dat rechtstreeks voortvloeit uit de werfactiviteiten van BAM,
onvrede die kan gerelateerd worden aan de hoedanigheid van BAM als eigenaar/beheerder van
openbaar domein of klachten die slechts zijdelings of zelfs helemaal niets met de activiteiten van
BAM te maken hebben.

In die laatste categorie vallen de klachten waarin na onderzoek blijkt dat BAM verward wordt met
een andere entiteit. Het gegeven dat een belangrijke werf met impact op de stad, met name
Noorderlijn, uitgevoerd wordt door het aannemersbedrijf BAM Contractors, leidt begrijpelijkerwijs
tot heel wat verwarring.

De klachten die in 2017 rechtstreeks voortvloeiden uit werven van BAM, hadden in hoofdzaak
betrekking op zaken die bijzonder storend zijn voor bewoners van een buurt waarin wegenis- en
andere infrastructuurwerken plaatsvinden en die helaas ook bijna klassiek gepaard gaan met
dergelijke werken.

Zo had een groep van klachten betrekking op het voortdurende open rijden van modder in het
gebied van het project lJzerlaan door vrachtwagens van aannemers. Bij onderzoek bleek dat de
plaatselijke samenloop van het werfverkeer van de BAM-werf lJzerlaan en het werfverkeer van
Noorderlijn (tramproject) een versterkend effect had op de hinder en beide aannemers de
verantwoordelijkheid van zich af wilden schuiven. In samenwerking met de stad Antwerpen heeft
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BAM de aannemers en enkele klagers samengebracht. Dit heeft geleid tot een opruimactie en de
permanente aanwezigheid van een veegwagen op beide werven, waarna de hinder beperkt bleef tot
wat redelijkerwijs dient aanvaard te worden van openbare werken.

BAM kon niet altijd een positief gevolg geven aan klachten. Zo kwamen er naar aanleiding van een
omlegging aan de Vaartkaai diverse klachten van weggebruikers over de zichtbaarheid die niet ideaal
was. BAM heeft als reactie daarop maatregelen getroffen in overleg met de verkeerspolitie. Een
aantal weggebruikers vonden ook deze maatregelen niet toereikend en deden zelf suggesties om de
situatie ter plaatse aan te passen. De voorstellen van bijkomende maatregelen werden evenwel
afgekeurd door de verkeerspolitie wegens negatief voor de verkeersveiligheid en BAM diende zich
bijgevolg te houden aan het verkeerssignalisatieplan. Dit werd aldus ook gecommuniceerd aan de
klagers.

Een laatste categorie van klachten heeft te maken met het feit dat BAM in functie van de realisatie
van haar projecten eigenaar en beheerder is van een aanzienlijke oppervlakte aan openbaar domein.
Eén van de fenomenen die helaas onlosmakelijk verbonden blijkt met het beheer van onroerende
goederen die hetzij uit hun aard, hetzij om praktische redenen onmogelijk afsluitbaar zijn, is zwerfvuil
en sluikstorten. Klachten van omwonenden of passanten in die zin werden steeds beantwoord met
een opdracht tot wegruimen van het afval.

Aparte vermelding wordt gegeven aan de klacht van een burger die met toepassing van de
regelgeving openbaarheid van bestuur een vraag heeft gericht aan BAM tot het bekomen van
welbepaalde documenten en op die vraag niet binnen de decretaal voorziene termijn een antwoord
mocht ontvangen. Bij onderzoek bleek de klacht terecht. Het incident heeft de aandacht gevestigd op
het belang van duidelijke afspraken in de vervanging van werknemers/collega’s tijdens
afwezigheden, teneinde te vermijden dat de behandeling van een vraag te lang duurt.

Antwerpen, 8 februari 2018
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Bijdrage Viapass voor

Klachtenboek 2017 Vlaamse ombudsman.

1. De organisatie

Viapass is een interregionale publiekrechtelijke opdrachthoudende vereniging die, namens de drie
gewestregeringen de codrdinatie, de samenwerking en het overleg verzorgt tussen de gewesten in
het kader van de kilometerheffing. De organisatie werd officieel opgericht bij publicatie in het
Belgisch Staatsblad van 17 juli 2014.

In het Samenwerkingsakkoord dat de gewesten hebben gesloten inzake de invoering van de
kilometerheffing, staan de taken en opdrachten van VIAPASS duidelijk gestipuleerd. Het gaat met
name om de registratie van de dienstverleners, het aansturen en controleren van de dienstverleners,
de controle op de doorstorting van de heffingsgelden aan de regio’s, het voeren van een actieve
gezamenlijke communicatie, het verzamelen en doorgeven van -gedepersonaliseerde-
gebruiksgegevens met het oog op gebruik en verbetering van verkeerstechnische middelen (vb traffic
monitoring, filemonitoring en voorspelling, belasting van het wegennet...) .

Het beleid van de organisatie is in handen van een Raad van Bestuur die is samengesteld uit
vertegenwoordigers van de gewestregeringen. De dagelijkse leiding wordt waargenomen door
Administrateur-generaal Johan Schoups.

Viapass voert dus de controle, de codrdinatie en de communicatie inzake de kilometerheffing
namens de drie gewesten.

Raad van Bestuur

Ondervoorzitter- Voorzitter- Ondervoorzitter

Administrateur-generaal

Medewerkers

. Data Communi Boek-

De operationele uitvoering van de kilometerheffing wordt verricht door de dienstverleners. Zij zijn
het die de On Board Units op de markt brengen die de verreden kilometers registreren, verrekenen,
factureren aan de gebruikers en doorstorten aan de gewest a rato van de verreden kilometers in een
bepaald gewest. In 2017 werd de dienst geleverd door twee dienstverleners die reeds op de markt
waren van bij de start van de Kilometerheffing in 2016: Satellic en Axxes.

Satellic is de basisdienstverlener (Single Service Provider (SSP)), die van bij de start op 1 april de
dienst moest kunnen verzekeren en ook instaat voor de volledige uitbouw en onderhoud van de
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vaste infrastructuur van de kilometerheffing, en dan vooral de handhavingsinfrastructuur. Axxes is
een zg. EETS dienstverlener. EETS staat voor European Electronic Toll Service. Europa stelt dat de
dienstverlening in tollanden open moet staan binnen het kader van de Europese toldiensten. Zo
kunnen er naast Satellic, andere dienstverleners op de markt komen als ze geaccrediteerd worden
door Viapass na uitgebreide testen. Axxes had reeds voor de start van de kilometerheffing alle tests
met succes doorlopen en werd op 30 maart 2016 dienstverlener voor de kilometerheffing in Belgié.

In 2017 kwamen er nog vijf dienstverleners bij die hun diensten wensten te ontwikkelen op de
Belgische markt: Eurotoll, Total, WAG Payment Solutions, Toll4Europe en Telepass. De tests van
Eurotoll, Total en Telepass werden met succes beéindigd in 2017. De accreditatie van Eurotoll en
Total werd door de gewestregeringen goedgekeurd in december 2017. De accreditatie Telepass volgt
in de loop van 2018.

2. Hetjaar 2017 in terugblik

Waar 2016 het jaar was van de start van de Kilometerheffing, kon in 2017 overgeschakeld worden
naar een operationele organisatie. Of zoals de secretaris-generaal van de transportfederatie TLV het
verwoordde : " Na een zeer moeizame start in april 2016 zijn er wat TLV betreft een reeks
optimalisaties doorgevoerd waardoor de meeste operationele problemen opgelost zijn. Momenteel
zijn de aan te pakken uitdagingen minder acuut en kan je zeggen dat de kilometerheffing op
kruissnelheid is."

A. Conclusies Bemiddelende Instantie

Het jaar 2017 startte vrijwel meteen met eenoverleg dat een aantal dienstverleners in 2016
hadden aangevraagd bij de Bemiddelende Instantie. Toen hadden namelijk één bestaande en twee
potentiéle EETS dienstverleners aan de Bemiddelende Instantie gevraagd om de
contractvoorwaarden met de overheid verder te verfijnen. De Bemiddelende Instantie is een orgaan
voorzien binnen het decreet/ordonnantie op de kilometerheffing waar dienstverleners om
bemiddeling kunnen verzoeken in hun onderhandelingen met de overheid. In Belgié bestaat de
Bemiddelende Instantie uit de ombudsmannen van Vlaanderen en Wallonié en de directeur van de
interne klachtendienst van het Brusselse Gewest.

Na hoorzittingen met alle betrokken partijen legde de Instantie in januari haar conclusies neer. Op dit
advies volgende nieuwe gesprekken die uiteindelijk leidden tot een akkoord tussen alle partijen in
mei van datzelfde jaar.

B. Tariefverhoging Kilometerheffing
In het decreet op de Kilometerheffing werd specifiek bepaald dat de Gewesten de tarieven na een
jaar konden indexeren. Vlaanderen en Brussel pasten daarop de tarieven aan aan de index van de
consumptieprijzen op 1 juli 2017. Wallonié verkoos te wachten met de aanpassing van de tarieven
tot 1 januari 2018.

C. Aanpassing betalend tolwegennet.
Op datzelfde moment , 1 juli 2017, voegde Wallonié 33 kilometer toe aan het netwerk van betalende

tolwegen. Het ging om slechts twee wegen: de N29 en de N242. Vlaanderen besloot zijn studieronde
verder te zetten en wachtte tot 1 januari 2018 om 157 kilometer toe te voegen aan het betalende
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tolwegennet. Het ging voornamelijk om wegen die behoorlijke overlast bezorgden aan een aantal
gemeenten die op de routes liggen. In Brussel bleef het netwerk ongewijzigd aangezien daar alle
straten en wegen reeds betalend waren vanaf de start van de kilometerheffing.

D. Nieuwe categorie vrachtwagens toegevoegd.

Bij de start van de kilometerheffing werden klachten genoteerd van vrachtwagenbezitters dat de
zogenaamde BE-trekkers niet onder de tolregeling vielen. Die BE-trekkers zijn voertuigen waarvan
het trekkende gedeelte minder weegt dan 3,5 ton (en dus met een BE rijbewijs kan bestuurd
worden). De trekker is echter uitgerust met een koppelingsplaat om er een oplegger aan te koppelen
waardoor de Maximaal Toegelaten Massa de 3,5 ton overschrijdt. Om die reden horen die
opleggertrekkende- voertuigen de facto onder de kilometerheffing te vallen. Dat is vanaf 1 januari
2018 ook effectief het geval. Deze voertuigen zullen dus ook gecontroleerd worden op het effectief
gebruik van een On Board Unit wanneer zij op de weg zijn.

E. Actie tegen stoorzenders (jammers)

In maart organiseerde Viapass, samen met de gewestelijke controlediensten op de kilometerheffing
en het Belgische Instituut voor Post en Telefonie een actie tegen het gebruik van stoorzenders
(jammers) met de bedoeling te frauderen tegen de kilometerheffing . Er werd gewag gemaakt van
het feit dat sommige chauffeurs een dergelijke stoorzender gebruikten om de verbinding tussen de
On Board Unit en de satelliet te verstoren zodat er te weinig of geen kilometers aangerekend zouden
worden. De controleactie beoogde vooral een ontradend effect te sorteren; er werden geen
stoorzenders gedetecteerd. Met die actie stopte de controle op stoorzenders niet. Het toezicht
wordt verdergezet met nieuwe controles op de baan en detectieapparatuur op de bestaande
controlemiddelen van Viapass

F. Aanpassing boetesysteem

Een van de middelen om de correcte toepassing van de kilometerheffing te handhaven was de
invoering van een (vrij hoog) uniek boetetarief voor inbreuken. Een boete van 1000€ per inbreuk
deed gebruikers wel tweemaal nadenken om te proberen de kilometerheffing te ontwijken. Bij al dan
niet (on)gewilde recidive konden de opgelegde boetes evenwel behoorlijk hoog oplopen. Daarom
werd beslist om, met ingang van 1 januari 2018, een nieuw systeem in te voeren met verschillende
tarieven die oplopen naargelang de zwaarte van de overtreding. Voor een kleine, niet-intentionele
overtreding wordt nu een boete van 100 euro geheven. De tarieven lopen gradueel verder op tot
1000 € voor bewust fraude.

G. Nieuwe EETS dienstverleners

Zoals hoger vermeld gaven vijf additionele dienstverleners boden in 2017 te kennen dat zij hun
activiteiten op de Belgische markt wilden ontplooien: Eurotoll, Total Marketing Services, Telepass,
W.A.G. Payment Solutions en Toll for Europe. Drie daarvan doorliepen met succes het opgelegde
testparcours. Van hen werden net voor het jaareinde van 2017 Eurotoll en Total geaccrediteerd als
dienstverlener voor de kilometerheffing in Belgi€; Telepass volgt wellicht in de volgende weken.

Dat maakt dat de vlooteigenaar nu de keuze heeft uit 4 dienstverleners: Satellic, Axxes, Eurotoll en
Total.
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3. Conclusie

Concluderend kan er gesteld worden dat Viapass tijdens zijn tweede volledig werkingsjaar het
systeem van de kilometerheffing op punt heeft weten te stellen en dat alle kinderziekten zijn
weggewerkt. Een belangrijke transportfederatie stelt onomwonden dat de kilometerheffing op
kruissnelheid loopt. En de sector van de verhuurbedrijven is uitermate lovend voor de
samenwerking met Viapass. “Viapass is voor ons een voorbeeld van een efficiént gerund
overheidsbedrijf, een open huis en het bewijs dat samenwerking tussen de gewesten in dit land ook
vlot kan verlopen.” zegt de Algemeen Directeur Frank Van Gool. De tevredenheid van de gebruikers
is voor Viapass de ‘proof of the pudding’.

Aantal klachten op jaarbasis
Over diensten dienstverleners = 162
Over financiéle verrichtingen 59

Over klanten dienstverlening | 57

Over controle en boetes 78
Over de toldiensten 55
Niet dienstverlener 95
gerelateerd

Zonder voorwerp 240
Totaal 746
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Cultuur, Jeugd, Sport en Media
(o.a. VRT)
5.601 klachten
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Klachtenrapportage 2017

Departement Cultuur, Jeugd en Media

1. Cijfergegevens

Aantal klachten per entiteit

Ombudsdienst

Departement Cultuur, Jeugd en Media

Hoofdbestuur

2

Koninklijk Museum voor Schone Kunsten, Antwerpen
(KMSKA)

0 (KMSKA was gesloten tijdens 2017)

Buitendiensten:

e Kasteel van Gaasbeek 8
e Frans Masereel Centrum 0
e (CCVoeren 0
e Alden Biesen 3
e Uitleendienst kampeermateriaal 0
Totaal Departement Cultuur, Jeugd, Sport en Media 13

3. Klachtenbeeld 2017

Inhoudelijke bespreking en evaluatie van de klachten per entiteit in 2017.

Sinds 1/1/2016 zijn de verschillende onderdelen van de bevoegdheid Sport samengevoegd in Sport Vlaanderen
(het vroegere Bloso). Sport Vlaanderen rapporteert apart aan de Viaamse ombudsdienst, evenals de Vlaamse

Regulator voor de Media.

Op 1/1/2017 is bijgevolg de bevoegdheid Sport ook verdwenen uit de naam van het departement, dat

voortaan Departement Cultuur, Jeugd en Media heeft.

Het Departement Cultuur, Jeugd, Sport en Media heeft in 2017 in totaal 13 klachten ontvangen, waarvan 2 in

het hoofdbestuur en 11 in de buitendiensten.
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Hoofdbestuur:
Het hoofdbestuur heeft in 2017 twee klachten ontvangen.

De ene klacht betrof een klacht over de uitvoering van het Circusdecreet waarbij het dossier als
promotieproject van de klager als onontvankelijk werd verklaard. Op basis van artikel 22 van het
Circusdecreet werd het dossier niet ontvankelijk bevonden. Dat artikel zegt het volgende: “Met het oog op het
stimuleren van een positief circusimago subsidieert de Vlaamse Gemeenschap jaarlijks maximaal twee nieuwe
promotieprojecten.” Voor 2017 heeft de minister reeds positief beslist over twee promotieprojecten Bijgevolg
werd het dossier niet voorgelegd aan de beoordelingscommissie. Als reactie op de klacht heeft DCIM wel de
communicatie aangepast: zodra de beslissing van de minister gekend is m.b.t. promotieprojecten meldt DCIM
op de website dat subsidies voor promotieprojecten niet meer kunnen worden aangevraagd.

De andere klacht betrof de databank Uit in Viaanderen, deze klacht werd als niet onontvankelijk verklaard
aangezien deze databank niet wordt beheerd door DCJM maar wel door Publiq (vroeg Cultuurnet). De klacht
werd doorgestuurd naar Publiq en die heeft de klacht verder afgehandeld.

Buitendiensten:

Kasteel van Gaasbeek
Het Kasteel van Gaasbeek heeft in 2017 8 klachten ontvangen.

Klacht 1: Op Erfgoeddag, zondag 23 april, werd een persoon rond 17.40 u. de toegang tot het kasteel
ontzegd. Het kasteel was tot 18 u. open. Wij hebben onze verontschuldigingen aangeboden en een vrijkaart
opgestuurd.

Klacht 2: Een gezin kwam het kasteel bezoeken, was op de hoogte van de expo Kairos Castle,

maar was ontgoocheld over het feit dat die doorheen alle kasteelzalen liep. Hij wilde zijn geld terug. Wij
hebben de vader bedankt voor zijn schrijven en onze expofilosofie gestuurd.

Klachten 3 t.e.m. 6 . Vier bezoekers misten een duidelijk beeld van en informatie over het kasteel zelf. Wij
hebben deze bezoekers bedankt voor schrijven en onze expofilosofie gestuurd. Naar aanleiding hiervan
bieden wij voortaan ook schriftelijke kasteelinfo aan voor wie deze wenst. Een van hen liet ook weten dat de
muziek te luid stond en het binnen te donker was om de bezoekersgids goed te kunnen lezen. Wij lieten de
bezoeker weten rekening te zullen houden met deze praktische tips.

Klacht 7: Een dame liet via het klachtenformulier weten dat zij door een suppoost onvriendelijk
toegesproken was. Wij hebben onze excuses aangeboden, een duoticket opgestuurd en dit met de betrokken
collega besproken.

Klacht 8: Een groep liet via de online enquéte voor groepen weten dat de Franstalige gids sterk
tegenviel. Wij hebben een gratis bezoek met gids aan een van de volgende expo’s aangeboden. Wij werken
intussen niet meer samen met de betrokken gids.

Alden Biesen

Alden Biesen heeft in 2017 3 klachten ontvangen.

Klacht 1: Een eerste klacht handelde over een groep die schreef dat ze niet de catering gekregen
hebben die hen beloofd was. Zij brachten een daguitstap in Alden Biesen door waarbij ook een maaltijd was
besteld. Zij stuurden achteraf een klachtenmail waarin stond dat de koude schotel die ze besteld hadden, niet
bevatte wat was doorgegeven in het menu. Zij vroegen compensatie. Bij nazicht werd ontdekt dat hen nog
een oud menu per mail was doorgestuurd. Ter compensatie hebben we de deelnemers die de dag zelf zonder
verwittigen niet zijn komen opdagen, niet aangerekend.

Klacht 2: Een tweede klacht handelt over geluidsoverlast van een muziekevenement dat
tijdens de zomervakantie op de wei achter de bezoekersparking plaats vond. Het evenement ‘Floorfiller
outdoor’ wordt niet door Alden Biesen zelf georganiseerd. De organisatoren huren het terrein van Alden
Biesen en organiseren het hele evenement in eigen beheer. De klager beweerde dat de geluidsnormen
herhaaldelijk de 100 decibel overschreden en dat er verschillende klachten waren van omwonenden. De
directeur van Alden Biesen heeft aan de klager geantwoord dat hij bereid was de klacht met de stad Bilzen te

2
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bespreken, die in deze voor festivals alle vormen van toelatingen (politie e.d.) dient te geven. Volgens de
metingen van de politie waren de geluidsnormen echter niet overschreden. Deze klacht is zonder verdere
actie van de klager geklasseerd.

Klacht 3: Een derde klacht handelt opnieuw over een groepsbezoek. Op het ogenblik van hun bezoek
waren de voorbereidingen aan de gang voor een feest dat 's anderendaags in het kasteel zou plaats vinden.
Door deze voorbereidingen was het te gevaarlijk om het kasteel te betreden en kon de groep de
gerestaureerde vertrekken niet bezoeken. Zij waren hier vooraf niet van op de hoogte. Maar ook Alden Biesen
kon vooraf de omvang van de werken niet inschatten. De groep werd dus voor voldongen feiten gesteld: zij
konden de belangrijkste ruimten niet bezoeken en zij dienden hierover klacht in. Alden Biesen heeft ter
compensatie hun factuur van de rondleiding gehalveerd.

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?

De verschillende afdelingen/entiteiten van het Departement Cultuur, Jeugd en Media nemen de klachten die
ze ontvangen ter harte. Alle 13 ontvangen klachten zijn afgehandeld. Daarvan bleken 2 klachten
onontvankelijk en van de ontvankelijke was er 1 ongegrond.

We trekken uit de klachten conclusies om onze dienstverlening naar de klant/de burger te verbeteren.

Het departement voorziet sowieso verschillende feedbackmogelijkheden voor zijn klanten om
vragen/opmerkingen/klachten te verzamelen:

e De buitendiensten van het departement hebben een rechtstreeks contact met hun klanten en
bezoekers en kunnen op die manier ook rechtstreeks feedback vragen of verzamelen die inspiratie
kan geven voor de dienstverlening.

e Het departement organiseert jaarlijks studiedagen en infomomenten voor de gesubsidieerde sector,
waaronder het Cultuurforum en de Dag van de Cultuureducatie. Voor beide studiedagen voorziet het
departement nadien een evaluatieformulier om zowel feedback te vragen over het inhoudelijke
aspect en de thema’s die aan bod kwamen, als over de organisatie. Dit levert vaak waardevolle input
op voor de collega’s die de dag inhoudelijk en organisatorisch hebben vormgegeven, en dient als
inspiratie voor het volgende jaar.

e Het departement zet verschillende instrumenten in om ad hoc of per project feedback van klanten te
verzamelen. Zo voorziet het online aanvraagsysteem KIOSK voor alle Subsidie-, Erkennings- en
Attesteringsdossiers binnen DCIM feedbackmogelijkheden. Het systeem bevat een reeks vragen en
antwoorden om te anticiperen op mogelijke onduidelijkheden, maar biedt ook een knop om vragen
te stellen of feedback te geven. KIOSK zorgt er ook voor dat er geen dossiers meer kunnen worden
ingediend die reeds bij voorbaat onontvankelijk zijn.

Volgende verbeterpunten werden gerealiseerd in 2017:

e Het nieuwe Departement Cultuur, Jeugd en Media heeft nieuwe aanspreekpunten in de afdelingen
aangeduid als gevolg van de reorganisatie.

e Het departement heeft de klachtencodrdinator organisatorisch ondergebracht bij de Algemene
Diensten.

e Het departement heeft voor de bespreking met de Vlaamse ombudsman tijdens het voorzitterscollege
van februari 2018 een input geleverd waarin onder meer de hierboven vernoemde
feedbackmogelijkheden zijn opgenomen.
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VRT zet integriteits-
beleid opnieuw in de
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Besluit 45

Inleiding

11 De mondige burger

De Vlaming wordt steeds mondiger en wil goed geinformeerd worden. Dat merkt de VRT-klantendienst elke dag opnieuw. De
VRT is een dynamische organisatie waar heel veel wordt geproduceerd en waar aan een hoog tempo nieuwe producten worden
gelanceerd. De vele vragen en reacties die de klantendienst ontvangt, wijzen op een grote betrokkenheid van de burger. En
dat is positief. De opmerkingen en klachten vormen een basis voor permanent overleg tussen de klantendienst, de klachten-
codrdinator en alle betrokken productiediensten en afdelingen. Op die manier vormt de klantendienst een rechtstreekse
schakel die leidt tot bijsturing van nieuwe producten en een kwaliteitsverbetering voor de voor de hele organisatie.

Wanneer iemand iets zegt op radio of tv, kan dat een grote impact hebben op de klantendienst Dat was bv. het geval met
Rudi Vranckx die in het Journaal een oproep deed voor de inzameling van muziekinstrumenten voor Mosul. Een mooi initiatief
waardoor de klantendienst een dag later meer dan 70 telefoons ontving van burgers die hierover meer informatie wilden.

Ook de laagdrempeligheid van e-mail en telefoon en de gemakkelijke bereikbaarheid van de klantendienst dragen er toe bij dat
meer burgers de weg vinden naar de VRT.

12.  lets minder klachten en veel meer klantcontacten

2017 was een jaar dat zich als heel gewoon aankondigde en waarin geen grote gebeurtenissen op het programma stonden.
De VRT-klantendienst ontving 4.565 klachten, dat zijn er 255 of 5,29 % minder dan vorig jaar. Het aantal klantcontacten daaren-
tegen steeg met 7.827 van 18.205 naar 26.032, dat is een stijging van 42,99 %.

Een jaar zonder grote externe gebeurtenissen is de ideale periode voor de openbare omroep om intern grote vernieuwingen
door te voeren en dat gebeurde ook. De grote pieken zien we in het begin van het jaar bij de lancering van het nieuwe video-
platform VRT NU en in de weken na 22 augustus bij het in productie gaan van de nieuwe website VRT NWS van de nieuwsdienst.

In april 2017 startte VRT NWS met een eigen ombudsman die een aantal van de beroepsethische klachten met betrekking tot de
nieuwdienst voor zijn rekening nam. Dat verklaart de lichte daling van het aantal klachten bij de klantendienst.

13.  VRTNUen VRT NWS zorgden voor pieken

Mensen zijn gewoontedieren en vernieuwingen zorgen altijd voor reactiepieken. De twee grootste vernieuwingen die de VRT in
2017 lanceerde, zijn VRT NU, dat is het nieuwe videoplatform van de VRT en de nieuwe website van de nieuwsdienst, vrtnws.be.

VRT NU maakt het mogelijk dat gebruikers die in Belgié geregistreerd zijn, alle videocontent van de VRT overal ter wereld kunnen
bekijken. Hiermee komt de VRT tegemoet aan de regelgeving van de Europese Unie die de zogenaamde “portability” oplegt.
Het systeem werd gedurende het hele jaar voortdurend bijgestuurd. VRT NU kan op veel belangstelling van de mediagebruiker
rekenen waardoor ook het aantal klachten en reacties in verhouding staat.
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Ook inhoudelijk zorgde de klachtencodrdinator voor positieve compromissen m.b.t. het aanbod van

VRT NU. N.a.v. klachten over de beschikbaarheid van de populaire EEn-reeks Tabula Rasa, verkreeg de klachtencodrdinator dat
de reeks een volledige maand beschikbaar bleef voor de mediagebruiker i.p.v. de 7 contractuele dagen tot grote tevredenheid
van de klagers.

Het nieuwe webplatform van de nieuwsdienst, vrtnws.be werd op 22 augustus gelanceerd en zorgde in twee weken tijd voor
bijna 1.000 reacties en in mindere mate voor klachten van de burger. Zie pagina: 18 Voor wat de vorm betreft, gingen de klachten
hoofdzakelijk over de navigatiebalk die niet gebruiksvriendelijk was, de slechte leesbaarheid van het lettertype en de algemene
indeling van de website. Inhoudelijk gingen de klachten vooral over video die niet meer beschikbaar was, meer bepaald de
aparte items van het Journaal.

Video werd gepubliceerd in VRT NU en gebruikers moeten een account aanmaken om de video's van de nieuwsdienst te
bekijken. Dat werkte veel irritatie op van de gebruikers. Bovendien nam het inladen van video veel tijd en dataruimte in beslag,
Vooral het dataverbruik van de app genereerde veel klachten. Door een reorganisatie leverden veel meer mensen content
voor het onlineplatform, waardoor in de aanvangsfase veel taalfouten over het hoofd werden gezien. In zijn totaliteit daalde het
aantal taalklachten met 22 naar 162.

Klantcontacten en klachten werden dag aan dag gerapporteerd en er was permanent overleg tussen de klantendienst en de
technologische ondersteuners. Dat leidde tot een leerrijke fase voor de ontwikkelaars die er heeft voor gezorgd dat er op zeer
korte termijn een verbeteringstraject kon worden opgestart.

Een rechtstreeks gevolg van VRT NU was de spectaculaire daling van de programmeringsklachten. Deze categorie klachten
daalden van 322 naar 149.

De klachtencodrdinator zal ook in de toekomst haar rol als bemiddelaar tussen klagers en derden blijven voortzetten.
14, Ombudsman voor de nieuwsdienst

De nieuwsdienst stelde in april 2017 een eigen ombudsman aan. Hiermee werd het onafhankelijke karakter van de nieuws-
dienst nog meer benadrukt. De ombudsman van VRT NWS behandelt alleen inhoudelijke klachten die betrekking hebben op het
redactiestatuut van de VRT-nieuwsdienst. Alle andere klachten zoals technologische problemen met de website, de app, video,
enz. worden door de klachtencodérdinator behandeld. Zie ook paginapagina 17 De VRT-nieuwsombudsman werkt onafhankelijk
van de hoofdredactie en de nieuwsredacties. Hij krijgt op vrtnws.be een forum om zijn standpunt te formuleren n.a.v. bepaalde
klachten. Hiermee bereikt hij meteen een grotere doelpubliek waardoor eventuele klachten kunnen vermeden worden.

Op vraag van de ombudsman werd opnieuw “reacties” als type contact toegevoegd in het klantcontactsysteem. Naast “vraag”,
“suggestie”, “felicitatie” en “klacht”, werd “reactie” er bij wijze van test opnieuw aan toegevoegd. Dit heeft echter niet geleid tot
minder klachten, wel tot meer klantcontacten.

Ondanks de onschatbare waarde die klachten voor een organisatie kunnen betekenen, blijven ze voor buitenstaanders vaak
voor een negatieve perceptie zorgen. Daarnaast “wegen” niet alle klachten even zwaar. In die context stelt de klachten-
codrdinator zich de vraag wat het gewicht is van een “klacht”. Of kunnen we in sommige gevallen spreken van een melding, bv.
als het gaat over een taalfout die wordt opgemerkt door een mediagebruiker. Overleg met de nieuwsombudsman dringt zich
op om tot een gelijke interpretatie te komen van klachten.

19. Nieuw klantregistratiesysteem uitgerold

In 2017 ging VRT in zee met een andere leverancier om een nieuw klantregistratiesysteem uit te rollen op de 13 websites van de
VRT. Op 13 december ging het systeem in productie zodat het met de jaarwisseling op punt stond. Op die manier is de klanten-
dienst in staat om vanaf 2018 nog meer gedetailleerde rapporten te trekken. Dat kan op het niveau van de medewerker, van de
onderwerpen, van de diensten/sectoren, enz.

Dit is een zeer belangrijke vooruitgang omdat we nu meteen kunnen rapporteren hoeveel klachten er over €één bepaald onder-
werp zijn toegekomen op een dag en over een lagere periode en door wie ze individueel zijn behandeld. Ook de volledige
klanthistorie kan in €één oogopslag geraadpleegd worden.

Daarnaast is elke medewerker nu verplicht om een gedetailleerd afsluitformulier in te vullen, alvorens de klacht kan worden
afgesloten. Hierdoor kan er nog meer preciezer en correcter worden gerapporteerd.

16.  Klantendienst prominenter aanwezig op VRT-websites

Met het nieuwe systeem wordt ook op alle VRT-websites een kennisbank uitgerold die gepersonaliseerd is per merk en per
net. In een volgende fase die in 2018 zal worden uitgerold zullen de 10 meest aangeklikte vragen en antwoorden automatisch
worden gegenereerd naar de corporate website vrt.be, waarop alle merken en netten aan bod komen.

161 Klant kan een case zelf heropenen

Nieuw in het systeem is ook dat klanten zelf hun case kunnen heropenen door een eenvoudige reply op een mail. Eerder werkte
de VRT-Klantendienst met een noreply waardoor klanten en klagers die via een webformulier contact zochten, een klantfiche
moesten invullen alvorens ze konden reageren op een antwoord van de VRT. De klantendienst ontving hierover regelmatig
opmerkingen en heeft naar aanleiding daarvan beslist om het de mediagebruiker gemakkelijker te maken en de mogelijkheid te
bieden rechtstreeks te reageren, wat de klantvriendelijkheid verhoogt.

16.2. Gecentraliseerde registratie

Het registratiesysteem laat toe dat alle vormen van klantcontacten kunnen worden gecentraliseerd. Dat geldt voor e-mails,
webcontacten, telefoons, brieven, en binnenkort ook posts die worden gemonitord op de sociale media.

In het systeem worden voortaan ook alle contacten van de VRT nieuwsombudsman en de contacten van de manager beroeps-
ethiek en integriteit geregistreerd, zonder dat de ene afdeling de contacten van de anderen kan zien. Hiermee wordt de privacy
van de klager of melder gerespecteerd.

16.3. Veilige archivering

VRT heeft gekozen voor een leverancier van een systeem dat de persoonsgegevens van klanten op een veilige manier kan
bewaren. Alle klantgegevens worden geéncrypteerd bewaard.

Van elk contact dat op de naam van een agent wordt gezet, krijgt de behandelaar automatisch een e-mail in zijn box zonder
dat de contactgegevens van de afzender zichtbaar zijn. Ook op deze manier respecteert de klantendienst de privacy van de
burgers..

1.7, Klantendienst gaat zelf naar de klant: interactie met klanten
en klagers loont

In de loop van 2017 hebben de klachtenbehandelaars en de medewerkers van de klantendienst honderden klagers en klanten
ontmoet tijdens externe evenementen van VRT-merken:

De klachtencodrdinator nodigde in maart 2017 Klara-klagers uit op het Klarafestival in Bozar. Op die manier kunnen klager en
klachtenbehandelaars in discussie gaan en worden klagers grote fans.

Tijdens de Thuisdag in domein Puyenbroeck in Wachtebeke was de klantendienst heel de dag paraat om de Eén-kijker te woord
te staan. Er werden ook mensen uitgenodigd die in de loop van het jaar een opmerking of klacht hadden geformuleerd over
het Eén-programma Thuis. Ook aan zee was de klantendienst paraat in Blankenberge tijdens de zomermaanden om de Radio
2-luisteraar te woord te staan.
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Tijdens het weekend van de klant op 30 september en 1oktober ging de klantendienst op zaterdag mee met Radio 2 naar Genk
en met MNM naar Lier. Op zondag nodigde de klantendienst 300 mensen uit op de VRT voor themarondleidingen en om klagers
en klanten de kans te geven om in dialoog te gaan met experten.

Thema's waren “VRT NWS” en “technologie”. De bezoekers werden geselecteerd uit de klantcontacten die de klantendienst in
deloop van het jaar had ontvangen en uit de mensen die zich hadden gemeld om de nieuwe website van de nieuwsdienst en het
platform VRT NU te testen nog voor de productiestart. Na een gerichte rondleiding op de nieuwsdienst en bij technologie werd
een discussiemoment georganiseerd met de ontwikkelaars van de nieuwswebsite en van technologie.

Uit de reacties die de klantendienst daarna ontving, kunnen we opmaken dat dit concept werkt en een grote betrokkenheid van
de gebruiker creéert om mee te werken aan de verbetering van nieuwe producten. In 2018 wil de klantendienst op die ingesla-
gen weg verder gaan.

18. Meer telefonische contacten

Door een interne reorganisatie werd de telefonische bereikbaarheid van de VRT in het najaar van 2017 vereenvoudigd. Wie
het algemeen nummer belt, kan gericht een dienst bereiken via een doorschakelsysteem. De klantendienst is daar naast de
nieuwsdienst, de regionale omroepen, de bedrijfsbezoeken en technologie een onderdeel van. Op die manier komen klanten
sneller en rechtstreeks terecht waar ze moeten zijn.

Sinds de reorganisatie is de telefoonpermanentie uitgebreid met 2 uur per dag. De klantendienst is nu telefonisch bereikbaar
van 9u tot 12u en van 14u tot 16u. Buiten die tijdsblokken kunnen klanten hun vraag of boodschap inspreken en worden ze zo snel
mogelijk opgebeld door iemand van de klantendienst.

Zeer dringende telefonische boodschappen worden buiten de kantooruren doorgeschakeld naar de dienst security.

Alle telefoons die de klantendienst verwerkt, worden ook geregistreerd in het nieuwe registratiesysteem. De uitbreiding van
de telefoonpermanentie heeft de werkdruk bij de klantendienst aanzienlijk verhoogd. Dat zorgde ook voor een stijging van het

aantal telefooncontacten.

In het voorjaar van 2018 wordt deze werkwijze geévalueerd.

19. Beperkt aantal tweedelijnsklachten

Ook in 2017 bleef het aantal tweedelijnsklachten zeer beperkt, wat wijst op een goede omgang met klachten. De VRT ontving
slechts enkele klachten via de Vlaamse ombudsdienst. Ook het aantal klachten dat de VRT bereikt via het kabinet van de media-
minister bleef zeer beperkt.

Vaak gaat het om klachten en opmerkingen die de VRT niet altijd eerder hebben bereikt, maar die door de klagers rechtstreeks
naar de controleorganen zijn gestuurd.

Bij het afsluiten van elke klacht verwijst de klachtenbehandelaar naar de mogelijkheid om een tweedelijnsklacht te formuleren
bij de Vlaamse ombudsdienst, bij de Raad voor Journalistiek en bij de Jury voor Ethische Reclamepraktijken.

Aantal
klachten en
categorieén
in2017

Voor de rapportering worden klachten in een aantal categorieén ondergebracht. Dat geeft een duidelijker beeld van de ver-
schillende soorten klachten en het aanbod of de dienstverlening waarop ze betrekking hebben. Hieronder zijn alle klachten
ondergebracht die de VRT bereiken via de webcontacten, e-mails, telefoons en brieven. Grosso modo kunnen we rekenen dat
de helft van de klachten die de klachtencodrdinator ontving niet gegrond is.

1. Technologie/transmissie 1131
2. Programma- en media gerelateerd 1.091
3. Nieuwsdienst (algemeen) 563
4. Beroepsethische klachten (Nieuwsdienst) 156
5. Beroepsethische klachten (Andere) 404
6.Sporza 304
1.VRT corporate 277
8.Taal 162
9.Programmering 149
10. Ongedefinieerd 124
11. Personen 121
12. Wedstrijden 52
13.Diversiteit 16
14.Derden 15
Totaal aantal klachten in 2017 4,565
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Bespreking klachten en
oplossingsgerichte acties

31.  Technologie/Transmissie

Deze groep klachten stijgt opnieuw. De stijging is helemaal toe te schrijven aan de lancering van het nieuwe videoplatform VRT
NU en aan de lancering van vrtnws.be wat heel wat technologische klachten heeft gegenereerd. In de loop van de zomer ging de
de dienst technologie in zee met een nieuwe provider wat ook voor heel wat klantreacties heeft gezorgd, ondanks dat hierover
proactief zeer goed was gecommuniceerd op zowat alle websites van de VRT.

Door de nieuwe aanpak om video te verspreiden via VRT NU, bij de start van vrtnws.beb, moesten trouwe videoklanten van
deredactie.be zich nu eerst registreren op VRT NU om de nieuwsvideo's uitgesteld te kunnen bekijken. Ook dat veroorzaakte
heel wat klachten van mediagebruikers die zich afvroegen waarom ze privégegevens moeten prijsgeven om een video te
kunnen bekijken. Ook het aantal klachten over het Gigya project, waarop een profiel kan worden aangemaakt, en op de klachten-
groep “videozone/apps” steeg hierdoor opnieuw.

Transmissieklachten voor televisie ontvingen we nagenoeg niet. De transmissieklachten die we ontvingen over radio, hadden
bijna allemaal betrekking op de overschakeling naar DAB+.

311 VRTNU

VRT NU is het nieuwe videoplatform van de VRT en werd gelanceerd in januari 2017. Onmiddellijk na de lancering ontving de
VRT-klantendienst een groot aantal klachten. Het enorme succes van het videoplatform bracht dan ook de nodige gebruikers-
problemen met zich mee. Veelal lag de oorzaak van de problemen bij de gebruiker zelf. Hier leidt de ondersteuning van de
klantendienst tot een grote tevredenheid van de mediagebruiker

VIDEZONE/ APPS

2016 2017

VRT NU-gebruikers moeten zich registreren om gebruik te maken van het platform. Dit zorgde voor een stijging bij de klachten
over het achterliggende platform Gigya. Veelal waren de problemen hier terug te brengen naar de persoonilijke instellingen van
de gebruiker. Het gebruik van adblockers bijvoorbeeld zorgde ervoor dat gebruikers geen account konden aanmaken.

De VRT-klantendienst zorgde hier samen met de redactie van VRT NU voor een duidelijke hulppagina en instructievideo waar
stap voor stap werd uitgelegd hoe gebruikers een profiel konden aanmaken. Dit zorgde ervoor dat de klachten gaandeweg
gedurende het jaar afnamen.

GIGYA

Ook andere klachten over VRT NU hadden veelal betrekking op de technologie achter het platform. En ook hier had het grootste
gedeelte van de klachten betrekking op de instellingen van de gebruikers. Aanvankelijk werd er nog met Flash gewerkt waar-
door sommige gebruikers de content niet konden raadplegen. Het gebruik van Flash werd omwille van die reden in de loop van
het jaar gefaseerd afgebouwd. Daarnaast merken we dat veel gebruikers werken met verouderde toestellen en/of besturings-
systemen, wat dan ook weer de nodige problemen gaf.

¥ Chantal aChacatal 1.now. 2017
acamvasty Djuu, swinteryur ging deze week terug van start en |k wist het niet! sGelukkig bestaat er

zolets als syrtny L)

¥ Kristol Dhanens akristofdhanens
Opvaliend: Sinds #vrtnu er (s, ontdek Ik programma’s waarvan ik anders het bestaan nlet had
vermoed. Prima zet, @ver -

Doorheen het jaar werden er heel wat aanpassingen gedaan aan VRT NU veelal op basis van de klachten van gebruikers.
Hieruit kunnen we afleiden dat de klachten van de gebruikers zeer waardevol zijn geweest voor de verdere ontwikkeling van
het platform. Doordat het systeem nog niet helemaal op punt staat en af en toe te kampen had met kinderziektes zien we
meerdere pieken gedurende het jaar in het klachtenbeeld. Nog voor de zomervakantie werden er enkele grote technologische
aanpassingen doorgevoerd in het grotere VRT-geheel waardoor heel wat VRT NU-gebruikers andere problemen ondervonden.
Dit werd echter goed opgevolgd door de redactie van VRT NU. De samenwerking tussen de klantendienst en de redactie van
VRT NU verloopt zeer goed en klachten worden efficiént opgevolgd.

¥ Toon Peters aphalox
Hey @WRT soms Blijit de groene play knop over het svrtHu scherm hangen als hij afspeelt. #bugreport
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Naast de technologische klachten kunnen we nog enkele andere groepen klachten definiéren. Er waren 63 klachten over de
inhoud van VRT NU. Veelal gingen deze klachten over bepaalde inhoud die niet (meer) werd aangeboden. Voor sommige reeksen
hebben we geen rechten om deze in VRT NU aan te bieden. Alsook zitten er op sommige reeksen een beperking op de termijn
dat we deze online mogen aanbieden. Standaard worden reeksen online aangeboden tot 30 dagen na uitzending echter zijn hier
uitzonderingen op bij aangekochte reeksen.

Reeksen in coproductie kennen soms ook een beperkte periode op VRT NU. Zo was er bijvoorbeeld een beperking op het aan-
bieden van Tabula Rasa op VRT NU. Na tussenkomst van de VRT-klantendienst werd hier een compromis getroffen zodat kijkers
deze reeks toch nog langer konden bekijken in VRT NU. Ook kregen we klachten over het ontbreken van ondertitels op VRT NU.
De ondertitels van een reeks moeten apart worden ingeladen in VRT NU en dit loopt af en toe, door een technische of menselijke
fout mis.

Ook krijgen we regelmatig klachten over het journaal dat laat online komt op VRT NU. De reden hiervoor is dat de ondertitels
samen met de afleveringen worden opgeladen. Hier zit een langere doorlooptijd op dan voorheen het geval was. Bij de aanvang
van VRT NU werd het journaal meteen na uitzending online gezet, zonder ondertitels, die er pas later werden aan toegevoegd.
Na verloop van tijd heeft men ervoor gekozen om Het Journaal van bij de aanvang online te zetten met ondertitels, wat een
vertragende factor is en waardoor het Journaal nu later online staat. Dat is een beslissing van de hoofdredactie.

¥ Matthieu v/d Bogaert gmarketingy.sda
Onbegrijpelijk dat nievwsuitzendingen en programma’s als ®7dag niet omiddellijk online beschikbaar
Zijn op Syrtnu @yvrines Geon. svroegerwashethener

Daarnaast ontving de VRT-klantendienst klachten over het feit dat men een account moet aanmaken om gebruik te maken van
VRT NU. Gebruikers stellen zich de vraag waarom zij zich moeten registreren voor een gratis dienst.

Het volledige VRT NU-aanbod kan inderdaad enkel gebruikt worden mits het aanmaken
van een VRT profiel waarin de gebruiker een aantal gegevens moet invullen.

Deze gegevens stellen de VRT in eerste instantie in staat om noodzakelijke controles
over het vooropgestelde gebruik van VRT NU uit te voeren. Zo moet VRT weten dat ge-
bruikers van VRT NU domicilie in Belgié hebben, teneinde rekening te kunnen houden
met de contractuele geografische rechtenbeperkingen verbonden aan bepaalde pro-
gramma’s. Verder mogen minderjarigen onder 12 jaar VRT NU niet gebruiken zonder
toestemming en toezicht van hun ouders. Daarom moet bij de eerste ingebruikname
worden nagegaan hoe oud de mediagebruiker is.

VRT NU is verder een dienst die focust op een moderne manier van videokijken. Daarbij
is een goede gebruikservaring zeer belangrijk. In een hedendaagse context betekent
dat ook een gepersonaliseerde gebruikservaring. Door het verzamelen van gegevens
van de gebruiker is de VRT daardoor in staat om haar gebruikers een betere en aan-
de-gebruiker-aangepaste-dienstverlening aan te bieden. Zo kan de gebruiker eigen
playlists maken (programma’s volgen) en onthoudt VRT waar u in een programma bent
gestopt met kijken (verder kijken feature, en dit over verschillende toestellen heen). In
de toekomst willen we je ook suggesties op maat aanbieden. Om deze dienstverlening
mogelijk te maken dient VRT in staat te zijn om de gebruiker te identificeren.

Tenslotte stellen deze gegevens de VRT ook in staat om het bereik van het digitaal aan-
bod te meten, ten opzichte van de vooropgestelde doelgroepen/segmenten. Dit ge-
beurt op geanonimiseerde basis. Op die manier kan de omroep in kaart brengen of de
Juiste doelgroepen en segmenten werden bereikt, en zijn programma-aanbod in functie
daarvan bijsturen of aanpassen.

Standaardantwoord VVRT-klantendienst 2017

De klantendienst ontvingen ook enkele klachten van buitenlandse gebruikers die geen gebruik kunnen maken van het plat-
form van VRT NU. Veelal Nederlandse kijkers wensen een account aan te maken voor VRT NU maar kunnen dit niet omdat een
Belgisch domicilie vereist is. Hierover kreeg de klantendienst heel veel opmerkingen die niet als klacht zijn geregistreerd omdat
ze door de gebruiker niet via de klachtenprocedure zijn verstuurd. Kijkers stelden de vraag waarom ze bepaalde programma’s
niet konden bekijken.

De start van vrtnws.be op 22 augustus had ook een grote impact op VRT NU. Programma’s van de nieuwsdienst konden vanaf
dan uitgesteld bekeken worden in VRT NU. Op vrtnws.be kan enkel nog de laatste versie van een Journaal of een duidings-
programma bekeken worden, wat voor veel frustraties zorgt bij de gebruikers.

Op vrijdag 1 december gebeurde wat geen enkele organisatie wil. Door een technologische ingreep waren alle gepubliceerde
programma’s op VRT NU in een klap gewist. De klachten stroomden toe van mensen die geen video meer konden kijken, zowel
in binnen- als buitenland.

De redactie van VRT NU moest zo'n 1600 programma’s manueel opnieuw online zetten. Een tijdrovende bezigheid die enkele
dagen heeft geduurd. Gedurende het hele weekend is een team voltijds bezig geweest om de meest populaire en recentste
programma’s opnieuw online te zetten.
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De klantendienst heeft heel het weekend zoveel mogelijk gecommuniceerd over de stand van zaken en alle klagers en melders,
in totaal een 150-tal, kregen een antwoord.

Ook in de kennisbanken op de websites werd voortdurend de communicatie aangepast volgens de stand van zaken.

Beste, ik bekijk de afleveringen online. Deze zouden een maand beschikbaar zijn, maar
dit lukt plots niet meer. Tot wanneer kunnen deze bekeken worden? Alvast bedankt voor
uw reactie.

Klacht - 144539 VRT NU - 01-01-2017

Bedankt voor uw bericht,

Uw opmerking is terecht. Vanwege technische problemen is het momenteel niet
mogelijk om video’s af te spelen op VRT NU. We doen er alles aan om het probleem zo
snel mogelijk op te lossen, al kan dit wel even duren omdat de omvang van het probleem

vrij groot is.

Van zodra het probleem is opgelost, zullen we hierover communiceren via onze
gebruikelijke mediakanalen. Onze oprechte excuses voor het ongemak .

Standaardantwoord klantendienst weekend 1-3 december 2017

312. Radiospeler

De klachten over de radiospeler stegen van 67in 2016 naar 91in 2017. In totaal ontving de klantendienst 465 klantcontacten over
de radiospeler.

RADIOSPELER

O 2014

Tot oktober 2017 kampte het luisterplatform radioplus.be en bij uitbreiding de luisterapps van de radionetten met heel wat
problemen rond stabiliteit. Van oktober tot november is hierop fors ingezet vanuit het Digitaal Productie Centrum van de VRT en
werden de stabiliteitsproblemen helemaal weggewerkt.

Eind augustus 2017 veranderde de VRT van streamingprovider. Daardoor veranderden ook de streaming-url’s die ervoor voor
zorgen dat u online kan luisteren. In die periode zag de klachtencodérdinator ook het aantal klachten stijgen.

Voor Radioplus ende VRT-apps werden de streaming-url's automatisch aangepast. Wie problemen ondervond, werd aangeraden
de nieuwste versie van de app te installeren. Er werd ook geadviseerd om op een PC de meest recente versie van Google

Chrome te installeren.

Ook bepaalde audiosystemen zoals Sonos, HEOS en Samsung maken gebruik van de streamingdiensten van de VRT. De VRT
voorzag deze diensten van de juiste url's. Op VRT.be werd een lijst gepubliceerd van de url's van minder bekende systemen.

Alle aanpassingen die zijn gedaan ter verbetering van de radiospeler, werpen hun vruchten af. De VRT ontvangt sinds december
2017 geen klachten meer over de radiospeler.

Ondertussen ontvangt de VRT hierover nog nauwelijks klachten of opmerkingen.

313. Van DAB naar DAB+

TRANSMISSIE
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Zowat alle transmissieklachten die de VRT in 2017 ontving, gaan over DAB+. Op 17 oktober schakelde de VRT over van DAB naar
DAB+ naar aanleiding van een beslissing van de Vlaamse overheid. DAB staat voor Digital Audio Broadcasting, zeg maar digi-
tale radio via de ether. DAB+ is een sterk verbeterde versie van DAB en komt dus op dezelfde manier gratis tot bij de luisteraar
zoals FM. DAB+ wordt in Europa gezien als de opvolger van FM. Alle radiostromen van de VRT zitten op DAB+, behalve Ketnet
Hits.

DAB +is een verbetering voor Radio 2 omdat de zender voortaan in staat is om alle ontkoppelingen tegelijk uit te zenden. Voor-
dien werden er afgewisseld tussen de regionale uitzendingen op DAB.

Het DAB-pakket van VRT is terug te vinden op frequentieblok 12A ( 223,936 MHz) en dit overal in Vlaanderen en Brussel.
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De overschakeling naar DAB+ had als gevolg dat de VRT-zenders opnieuw moesten gescand worden in de ether. Bij de meeste
recente toestellen gebeurt dat automatisch. Bij oudere toestellen was het mogelijk dat dit manueel moest gebeuren.

De meeste klachten echter ontvingen we van luisteraars die door de overschakeling een nieuw radiotoestel moesten kopen.
Ondanks dat hierover heel duidelijk proactief is gecommuniceerd, zowel op de eigen websites als via de pers.

¥ Frank Wouters aFrankwoutersl
sinds gisteren is mijn DAB radio dus in één klap waardeloos geworden door invoering #DnB+. Ergerlijk
fl,

Andere klachten gingen over het feit dat de naam van de radiozender niet meer te zien was op de display van het toestel of dat
het oude logo zichtbaar bleef. Oorzaak hiervan is dat de fabrikant een eigen statische techniek gebruik om de logo’s zichtbaar
te maken, waardoor ze niet automatisch met de overschakeling zijn aangepast.

De VRT sensibiliseerde actief de fabrikanten of hun toeleveranciers om deze zo snel mogelijk te laten updaten

De switch naar dab+ is een verplichting vanuit de overheid en sommige oude dab toe-
stellen zijn daaraan niet compatibel. Dat is een realiteit. Daar speelt voor ons de wet van
de remmende voorsprong. Hadden we in de jaren 90 niet op DAB ingezet ( toen DAB+
nog niet bestond) en pas nu op de DAB+ trein gesprongen moest niemand een nieuw
toestel kopen.

De VRT ontving nagenoeg geen andere transmissieklachten. Alle geplande zenderonderbrekingen werden proactief gecom-
municeerd op de websites waardoor ze geen klachten genereerden.

314. Geluid

De VRT ontving 18 geluidsklachten. Die gaan allemaal over het niveauverschil in het geluid tussen programma-uitzendingen en
reclameboodschappen op radio. Enkele klachten gaan over het geluidsverschil tussen sponsortrailers van de Vlaamse Audio-
visuele Regie (VAR) en tv-programma’s.

Klacht 143579 - 21-11-2017

Bij deze wil ik hierop wijzen, dat tussen programma’s, op alle posten, bij aanvang
van reclames, het geluid bijna dubbel zo hard wordt gezet, is dit nog wel normaal??
Ge moet de ganse avond met de afstandsbediening gereed zitten, anders wordt
Jje zonder da ge het weet doof als treclame is.Zeer,zeer vervelende situatie hoor!!
Dit is niet alleen bij mijik hoor van vele andere mensen dezelfde miserie.

P.S: Het heeft nogthans in het verleden een tijd goe geweest,maar op heden is het terug
hervallen precies

Graag jullie reactie hierop.

Alle dank bij voorbaat.

Antwoord:

VRT werkt voor het bepalen van de geluidsniveau’s met Loudnessnormen. Loudness is
een meetmethode om de gemiddelde Luidheid van programma’s te meten. De loudnes-
normen zijn internationaal vastgelegd (EBU) en moeten doorheen de hele productie-
keten gerespecteerd worden door iedereen die daarbij betrokken is.

De bedoeling is om tot meer homogene luidheidsniveau ‘s binnen programma’s en
tussen programma’s te komen en op die manier het luister-comfort voor de eind-
gebruikerte verhogen. VRT volgt doorheen de productieketen rigoureus de afgesproken
normen. Alonze programma’s worden aan de verschillende providers aangeboden met
de afgesproken normen.

Los daarvan blijft het ervaren van geluid iets zeer subjectief en is het dus voor ieder-
een verschillend. Net omdat we voor een groot publiek werken, is het invoeren van
geluidsnormen tot stand gekomen. Niettemin hebben we uw opmerking doorge-
geven aan de transmissieverantwoordelijken. [k hoop hiermee de context inzake het
respecteren van de geluidsnormen bij de VRT te hebben verduidelijkt

3.2. Programma- en mediagerelateerd

Een vaste rubriek klachten heeft betrekking op de radio- en tv-programma’s en het online-aanbod op de verschillende media-
platformen. Ook in 2017 waren een groot deel van de klachten in deze categorie onder te brengen.

Programma- en media gerelateerd

A0l A5 A6 FLER )

Deze groep klachten handelt veelal over de inhoud van de programma’s. Fictiereeksen lokken reacties uit omdat deze niet altijd
overeenstemmen met de realiteit. Ook bepaalde personages in een fictiereeks zorgen al eens voor irritatie bij de kijker die daar
zijn ongenoegen over uit bij de VRT.
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W Kaal Pickeke @PielckeKaat
a#Thuisopeen Putteke winter maar de hartersia’s nog steeds in volle bloei in de Withoeve...

¥ maximevanderhaeghe aMaxime vdh

Wie o wie Is er opgekomen om het personage van Kobe in Thuis te schrijven en hem zo irritant te makens

Please stop 1L #Thuisopeen

Ook ontvangen we klachten van kijkers en luisteraars die inhoudelijke opmerkingen hebben over vragen in spelprogramma’s.
Zo worden geregeld antwoorden van kandidaten in Blokken in twijfel getrokken. De VRT-klantendienst werkt hiervoor nauw
samen met de productie en jury van Blokken die ervoor zorgen dat de klagers een antwoord ontvangen. Veelal gaat het hier
echter om misverstanden of hebben de klagers iets foutief begrepen.

¥ dutrs2 @4liud
Wanneer je geen uitspraakfout mag maken bi) sblokken maar er in de finale fuurwerk wordt geregd ipy
vuureerk @een #5000

Een groot aantal klachten in deze groep ontvingen we n.av. De Lage Landen van Radio 1. Luisteraars konden stemmen op de
lijst van Nederlandstalige liedjes via de website van Radio 1. Daarna had Radio 1 de intentie om aan al wie gestemd had een
kennisgeving te sturen van De Lage Landen-sessie die enkele dagen na de uitzending zou plaatshebben. Door een fout werd
die e-mail echter verstuurd naar een veel grotere selectie van e-mailadressen en kwam de nieuwsbrief ook terecht bij mensen
die geen binding hadden met Radio 1. De klantendienst ontving daarop meer dan 300 klachten en vragen van mensen die zich
afvroegen hoe Radio 1aan hun adres kwam.

Uw e-mail adres kwam op 12 januari 2014 in ons bestand terecht via de website
canvas.be

De verschillende VVRT merken sturen geregeld nieuwsbrieven om hun media gebruikers
op de hoogte te houden van hun aanbod. Dit gebeurt enkel naar mensen die uitdrukkelijk
hebben ingestemd met het ontvangen van een nieuwsbrief van het betreffende merk.

Het doel van deze e-mail was deelnemers die in 2016 en 2017 gestemd hebben op de
Lage Landenlijst en akkoord zijn gegaan met het ontvangen van de Radlio T-nieuwsbrief,
op de hoogte te brengen van de Radio 1 Lage Landen Sessie en een ticketlink aan te
bieden.

Bij het selecteren van het bestand waarop de e-mail verzonden moest worden, ge-
beurde een fout waardoor een te groot bestand werd geselecteerd. Daardoor kwam
deze e-mail terecht bij meer mensen dan bedoeld. Onze oprechte excuses voor het
ongemak.

Antwoord op klachten over nieuwsbrief van de Lage Landen Sessie

Het grootste gedeelte van de programma-gerelateerde klachten is ongegrond. De terechte klachten gaan meestal over
programma-afgeleiden op de websites. Vb. ingrediénten van Dagelijkse Kost-recepten die ontbreken of verwijzingen naar
online informatie die niet kloppen.

Dagelijks kijk ik naar “Dagelijkse kost” en zoek ik ook de recepten op.

Sinds de vernieuwing van de site (dlie ik wel heel mooi vind en handig) heb ik enorm veel
problemen om de site te laden. (Mijn computer is nog geen 2 jaar oud)

De reclame bovenaan de website laad vanzelf maar de website lukt meer niet dan wel.

Als ik er dan wel op geraak vind ik het spijtig dat ik bepaalde zaken niet meer terug vind
bij het recept. Om iets te noemen te noemen: is of het een hoofdgerecht of dessert is,
enz. Op de website staat het soms bij. Dat de datum van uitzending op de website staat
vind ik wel goed maar persoonlijk plaats ik ook de datum van uitzending bij het recept,
20 kan ik altijd nakijken hoelang ik het recept al heb en of het recept herhaalt wordt of
veranderd.

Klacht 27-03-2017 - Dagelijkse kost
De klantendienst overlegt met de webmasters en met de afdeling technologie om eventuele verbeteringen aan te brengen op
de website die het comfort van de mediagebruiker kunnen verhogen. Dergelijke opmerkingen worden gecentraliseerd en bij

de eerstvolgende update in overweging genomen. Hier speelt de klantendienst een cruciale rol die rechtstreeks leidt tot een
kwaliteitsverbetering van het aanbod.

33. Nieuwsdienst

In totaal registreerde de klantendienst 2.646 klantcontacten over de nieuwsdienst, waarvan 563 klachten.

VRT NWS

Alle algemene klachten met betrekking tot de nieuwsdienst (die niet beroepsethisch zijn), worden door de klachtencodrdinator
behandeld.

De meeste klachten in deze groep gaan over de website, linken die niet werken, video die niet online staat, (live)streaming die
niet start, taalfouten, onverstaanbaarheid van ankers,... Hierover ontving de klachtencootrdinator 563 klachten. De klager heeft
bij dit soort klachten meestal gelijk.
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34. VRTNWSDbe

Op 22 augustus 2017 werd VRT NWS gelanceerd. De eerstvolgende weken ontving de klantendienst 649 klantcontacten, waar-
van 136 klachten.

Omdat het om een volledige nieuwe website gaat, heeft de klantendienst ervoor gekozen om deze klantcontacten apart te
rapporteren. Ze geven een duidelijk beeld over de belangstelling en betrokkenheid van het publiek bij de nieuwe site en de
nieuwe app van de VRT-nieuwsdienst.

VRTNWS.BE
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Alle klantcontacten werden dag na dag zeer nauwkeurig opgevolgd door de klantendienst met goede ondersteuning van de
ontwikkelaars van de website en de app. De klantendienst rapporteerde permanent aan de technologische ondersteuners
waardoor er een spontane interactie tussen de klanten en de ontwikkelaars tot stand kwam. Op die manier ontstond er een
leerrijke fase voor de ontwikkelaars die er heeft voor gezorgd dat er op zeer korte termijn een verbeteringstraject kon worden
opgestart. Grotere structurele problemen werden meegenomen in de langere termijnplanning voor updates.

¥ Inge HWNS™ @iENouwen
Le VRT-nieuwssites waren een paar jaar geleden handiger, toegankelijker en informatiever dan
die van vandaag Dank de chef van VRTHWS.be af ipv te investeren in de elfendertigste social

media-marketesr,

¥ Matthias Debruyn @MatDebruyn
Vrtnws.be is viotter navigeerbaar (mobiell maar waarom is dat lettertype 20 slecht leesbaary

Hieronder een overzicht dat 6 weken na de lancering van VRT NWS door de klantendienst intern werd gerapporteerd:

Klachtenboek2017-p.179

19



i
i
oz inc-Ae| / prapBIpIInD
[ 040} jo BuElon ained J/ uanegddl [ uenop-10

PIDPUILLLIDA LSHSEIR URZ HINJGAaseIep Jand uaBupisuco

‘Hnuag Jaiy usicy JEELUNGT §ay, Jano uadunjewde ap YO0 AM3aNDHMI _
uasalod usiiss seaw ssaynuaaE ajaua Joop Ja 1paces 3 epdan BN
[uBuejag
ot [mnamdeo 1B 0Bp - LUAYIS UBIAL0N] A pUY ;
_ B BN ICT
9T aduarng | 59 HINIGIBAEIE]
IT [Jayiamapalu apeal U | anelii@Pd _ L [@een) 2ie jo oapia uauado fuapep) |
TE3aNY JI90T0ONHIAL |

o

|EjuEe [eB}o)

|
:

T NAIHAETH
I
i
i
EE Rayuruades Asdunpaeds ayiapnoa |
2ep rLcad praasuy Ing eagosd ubl esh B 5 o BE JBS S 14 1145E0) Jupradn s g “
951 Ep mop Lasada ey, Bpagas i85 eW JENIE Ay UEERRSs Fa SHALBAN P AIERTEEN “
([ UEE U BRI SRR | JDCH e ) IR LRCF S| EL I -t J pRUOELSR ARG |
‘sergiu Apunysap ure SEnd W Sanan mnan 81 1asd (Rioos Faeediytuea LT ooy o Burelae aonog / @angpddy J LagrogeeL “
|

JEEWTDT L, UEs uspeojdn pee ey e seSunpsedo e puapesdo
PUBEL B SRty ult i a1in ud wregasnEp isAS uplury e

L L]
i
: e dou seumedis |
ET |[Burtindea: Lna san  BlLans | ip mrsungeer |
LT LN “ Ir Ll Lt “
EE uadEs BLALEET ; B IRGSIERS [ JR S EANEE “ E5 LT e 0ape usuado Jusprpl “
| |

dd¥ SMNLHA

|ejuee |eejo]
8.9

.

SMNLHA

Klachtenboek2017-p.180

21

20



VRTNWS Videozone

3.5. Beroepsethische klachten nieuwsdienst

Van januari tot eind april 2017 ontving de klachtencodrdinator 156 beroepsethische klachten over de nieuwsdienst. 101 klachten
hadden betrekking op de neutraliteit, 55 klachten gingen over andere problemen.

De meeste beroepsethische klachten die de klachtencobérdinator ontving over de nieuwsdienst gingen over het onrechtmatig

gebruik van beeldmateriaal of archiefbeelden die opnieuw werden uitgezonden, maar in een andere context dan waarvoor ze

zijn gedraaid. Wanneer beelden in een latere fase opnieuw worden gebruikt in een verhaal met een negatieve context, dan
= % 0 v creéert dat klachten, die meestal gegrond zijn.

Ook fotografen die een foto ontdekken op vrtnws.be die ze zelf hebben gemaakt en waarvoor ze geen toestemming hebben
gegeven om hem te publiceren, formuleren klachten. In dergelijke gevallen wordt de foto ofwel meteen verwijderd, ofwel worden

de rechten meteen betaald. De onlineredactie beslist hierover.

Op 24 april 2017 stelde de algemene hoofdredactie van de nieuwsdienst een ombudsman aan. De VRT-ombudsman maakte een
grondige analyse van de beroepsethische klachten die hij ontving over de VRT-Nieuwsdienst.

Zie Rapport van Tim Pauwels, ombudsman nieuwsdienst

30. Algemene beroepsethische klachten

Aljerrans ¢rapan’ CpmEranpan

REpSiracie

Oewngs | rlen v@n epassEng

ANDERE

Beroepsethische klachten die geen betrekking hebben op de nieuwsdienst worden ook behandeld door de klachtencooérdinator
en besproken met de manager beroepsethiek van de VRT. Zo ontving de VRT er 404 in 2017. Een heel kleine minderheid ging
over de neutraliteit en het overgrote deel ging over allerlei andere onderwerpen.
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361 ledereen beroemd in het Boudewijnpark in Brugge

De 36 klachten die de klachtencodrdinator ontving omdat ledereen Beroemd een week lang de mensen achter de schermenin
het Boudewijn Seapark in Brugge volgde, waren pure voorbeelden van perceptie. De klagers wezen de programmamakers op
het promoten van leed van dolfijnen in gevangenschap.

ledereen beroemd is een human interest programma dat dagelijks tracht om warme, authenticke menselijke verhalen te
brengen, zonder te oordelen of een standpunt in te nemen. De programmamakers konden bevestigen dat de mensen die in het
Seapark werken, de dieren een warm hart toedragen.

Dierenleed aan de kaak stellen is niet de missie van het programma ledereen beroemd. Door de neutrale houding die de
programmamakers hanteren is er geen sprake van enige promotie, noch het aanklagen van iets. Om eventuele wantoestanden
aan te kaarten, zijn er andere VRT-programma'’s die dat beter kunnen plaatsen. Of het verantwoord is om dolfijnen in gevangen-
schap te houden voor entertainment, is een ander maatschappelijk vraagstuk dat niet tot het domein van de programmamakers
van ledereen beroemd hoort.

Deklachtencodrdinator bracht deze boodschap over naar de klagers, maar de meesten namen daar geengenoegenmee. Inhun
antwoord bleven ze volhouden dat de VRT hiermee dierenleed promoot. Ook het tijdstip waarop de reeks is uitgezonden, schoot
in het verkeerde keelgat. Zo'n reeks net voor de paasvakantie uitzenden, wordt door de kijker geinterpreteerd als promotie.

Tof dat u nog de tijd heeft om te converseren met mij.

Jammer dat u nul respect heeft voor de dieren in het dolfinarium. Neutraliteit is niet 1
kant van het verhaal, een industrie waar veel geld in gemoeid is, naar buiten brengen.
Wat jullie doen is misleidend.

De dieren zijn er depressief, gestresseerd, in chloorwater wat destructies is voor hun
hele lichaam, geen familie (terwijl zij sociaal veel verder staan dan wij), sonar die weer-
kaatst, altijd dode vis, niet honderden kilometers kunnen afleggen en ga zo maar door. U
kunt even goed bij Dutroux gaan en lekker neutraal zijn verhaal naar buiten brengen. Als
industrieén op tv komen is dat ALTIJD reclame.

Boudewijnpark net voor de paasvakantie... slimme zet.
Dit is alles behalve neutraal en educatief, en neigt meer naar promotie.

Klacht - 127774 - 13-04-2017

36.2. DieHuisin Zuid-Afrika

Een andere opmerkelijke klacht die de klantendienst vaak zag terugkomen, ging over het EEén-programma Die Huis dat werd
gedraaid in Zuid-Afrika. Nog voor de eerste aflevering was uitgezonden, ontvingen we al klachten. De milieubewuste klagers
wezen de VRT op de gigantische voetafdruk van het programma waarvoor de gast en de hele programmaploeg naar aan de
andere kant van de aardbol moest vliegen om 3 dagen later opnieuw in Belgié te landen. De klagers vroegen zich ook af wat de
meerwaarde daarvan was voor het programma. Hierover kregen we 10 klachten en ook een veelvoud aan meningen.

De klachtencodrdinator rapporteerde hierover aan het netmanagement van EEén en met de vraag om dit mee te geven met de
programmamakers.

Bedankt voor uw belangstelling voor de VRT en om uw mening met ons te delen.

De programmamakers zijn zich bewust van de ecologische voetafdruk van het pro-
gramma Die Huis, maar deze mag hen niet weerhouden om mooie televisie te maken.

Het productiehuis “Het nieuwshuis”van Eric Goens is er echt van overtuigd dat de gas-
ten nog meer dan vorige seizoenen een andere kant van zich lieten zien juist omwille het
feit dat ze zo ver van huis zijn en alles wat hun zo vertrouwd is. Wij hebben bij de VRT de
eerste aflevering ondertussen al gezien en we kunnen die stelling alleen maar beamen.
Het argument dat Belgié ook veel mooie plekken heeft spreken we zeker niet tegen. Dit
is echter nog teveel gekend terrein voor de gasten. De cultuurschok levert ook moment-
en op die je onmogelijk in Stoumont of De Haan zou kunnen creéren.

Maar uiteraard hebben we alle begrip voor uw opmerkingen.

Standaardantwoord Klantendienst VRT.

Ondanks de klachten en opmerkingen heeft het productiehuis beslist om een tweede reeks van Die Huis in Zuid-Afrika te
draaien, die ook op Eén zal worden uitgezonden. Het standpunt van de programmamakers en van Eén blijft hierover hetzelfde.
Om te vermijden dat hierover opnieuw klachten zullen komen, zal de klantendienst het VRT-standpunt proactief communiceren
op de website van EEn en van de VRT.

36.3. Frank kondigt zomertijd niet neutraal aan

Eind maart kregen we opmerkingen omdat weerman Frank Deboosere had verwezen naar de nakende overschakeling naar
de zomertijd. Op TV is de omschakeling heel neutraal aangekondigd. Voor het radiojournaal had de eindredacteur specifiek de
mening van Frank gevraagd, omdat hij wist dat hij de zomertijd niet genegen is. Frank had vooraf aangegeven dat hij niet wist
of hij zijn mening wel kon geven, maar de hoofdredacteur verzekerde hem dat dat geen probleem was. Dergelijke opmerkingen
worden als niet gegrond beschouwd.

De openlijke vooringenomenheid en eenzijdigheid van Frank Deboosere als weerman
van de VRT mbt invoering zomer- en winteruur past niet bij zijn veronderstelde neutral-
iteit in een openbare dienst. Dit geeft hem een onverantwoord groot en eenzijdig forum
zonder kans op repliek. Zijn persoonilijke mening kan hij kwijt op andere plaatsen : eigen
website, facebook, interview (naast mening van voorstanders) etc. Zij hoort niet thuis in
het nieuws op de openbare omroep. Zijn argumentatie is bovendien grotendeels pseu-
do-wetenschappelijk (“laat de natuur gerust’, “2x per jaar negatieve invioed op dieren
enmensen”.. horen we elk weekend zoveel klachten van mensen wegens later opstaan
en later slapengaan?) Waarom laat men telkens weer die kleine minderheid van tegen-
standers aan het woord en zo weinig de grote meerderheid aan voorstanders? raag
aan 1000 personen in de straat naar hun mening hierover, respecteer de overgrote
meerderheid en stop met dat halfjaarlijks weerkerend gemekker in het nieuws.

Vriendelijke groet en geniet van de komende lente-avonden,

Klacht 126653 - openlijke vooringenomenheid Frank Deboosere
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3./. Sporza

2017 was eenrustig sportjaar en dat heeft zich ook vertaald in het aantal klachten dat zakte naar 304. Het grootste gedeelte van
de terechte Sporza-klachten gaat over foute uitslagen en standen in meerdere sportdisciplines. Die informatie komt van een
externe leverancier en wordt automatisch gepubliceerd op de website. Nadeel is dat er op de redactie niet ad hoc kan worden
ingegrepen om verbeteringen aan te brengen. Wanneer fouten worden gemeld aan de leverancier van de informatie, moet er
worden gewacht tot het volgende publicatiemoment om het verbeterde resultaat te kunnen zien. Hier gaan soms enkele dagen
aan voorbij, tot ergernis van de surfers.
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Andere gegronde klachten gaan over links die niet werken of foute links en over de foute schrijfwijze van eigennamen in de
sportwereld.

Op het gebied van taal, is de Sporzawebsite anders een voorbeeld. De klantendienst ontvangt nagenoeg geen echte taalklacht-
en over Spozra-publicaties online.

Bij Sporza zijn de meeste ongegronde klachten zeer subjectief. Het zijn meningen over sportanalyses die gemaakt worden in
de live uitzendingen. Voetballiefhebbers verwijten Sporza-journalisten favoritisme tijdens hun commentaar. De klantendienst
laat ook openlijk en begripvol aan de sportfanaten weten dat het niet om echte klachten gaat, maar om een subjectieve mening.

“Wij beseffen maar al te goed dat onze schermgezichten en radiostemmen nauwlet-
tend in de gaten worden gehouden.

Over de presentatoren krijgen we dagelijks mails. Wij stellen vast dat nu eens de ene,
dan weer de andere presentator wordt bekritiseerd of als modelvoorbeeld naar voren
wordt geschoven. Wij kunnen ons dan ook niet van de indruk ontdoen dat er bij de
beoordeling sprake is van enige subjectiviteit. Wij hebben daar alle begrip voor omdat
Smaken nu eenmaal verschillen.

Sport is passie en het is dan ook normaal dat onze presentatoren meeleven met de
sportwedstrijden. Uw mening dat ze daarin favoritisme aan de dag leggen, moeten
we tegenspreken. Omgekeerd krijgen we ook opmerkingen dat anderen worden voor-
getrokken. Dit sterkt onze mening dat het gaan om subjectieve meningen van Kkijkers,
maarnogmaals, daar is niets mis mee omdat kleuren en smaken verschillen en daar valt
niet over te discussiéren.”

Standaardantwoord: klachten over favoritisme in de sportverslaggeving

3.8. VRT Corporate

Inde nasleep van de zaak Weinstein barste bijde VRT op 9 november 2017 de zaak Bart De Pauw los, toen die zelf communiceerde
over de stopzetting van de samenwerking met de VRT n.a.v. grensoverschrijdend gedrag.

‘De VRT tolereert geen enkele vorm van grensoverschrijdend gedrag op geen enkel
niveau in de organisatie en ook niet in externe producties die gelinkt zijn aan de VRT.
Gevallen van grensoverschrijdend gedrag nemen we ernstig, en worden discreet en
in vertrouwen behandeld. We geven geen details over de inhoud van de meldingen.
Dit uit respect voor alle betrokkenen. We steunen mensen die te maken krijgen met
grensoverschrijdend gedrag en moedigen hen aan om hiervan melding te doen bijonze
preventie-adviseur.”

Paul Lembrechts. CEQ.

Op enkele dagen tijd ontving de VRT 170 klachten waarvan het nieuws rond de stopzetting van de samenwerking met Bart De
Pauw de aanleiding was. Het standpunt van de VRT bracht in eerste instantie een foute perceptie teweeg bij het publiek dat het
grotendeels opnam voor Bart De Pauw omdat de namen van de slachtoffers niet werden bekend gemaakt.

'E NOM 8DomisGT
KT @Ecineder Ik vind dat de anonimiteit van de actrices mosten vrijgegeven worden Ze hebben hem
aangegeven bij de VRT. Dan moeten 1e sterk genceg zijn om hun naam te laten vermelden als slachtoffers.
Dian weet 2Rart DePauwr ook wie hem heeft laten ontslaan,

¥ sigrid Schollen @5igridschollen

Hey #bartdepauyy steuners stap met zagen over "heksenjacht”, Blijkbaar zijn jullie met velen die zijn
normen en waarden delen, dat iemand van jullie hem dan werk geeft hé Wel niet de ethische code van
VRT kopléren, want die volgt hij niet.

Daarnaast ontving de VRT ook heel wat klachten omdat de lopende reeks van Twee tot de zesde macht niet verder werd uitge-
zonden. Er ontstond ook onzekerheid bij de winnaars van de afleveringen van Twee tot de zesde macht die niet zouden worden
uitgezonden.Hun vraag was of ze aanspraak konden maken op de gewonnen prijs. In het contract met Koekentroef staatimmers
dat de beelden het tv-scherm moeten halen om aanspraak te kunnen maken op de prijzenpot. De VRT verzekerde de winnaars
dat ze hun prijzengeld zo snel mogelijk zouden ontvangen, wat ondertussen ook is gebeurd.

Er werd ook met een vergrootglas naar andere programma’s van de VRT gekeken. De VRT ontving klachten omdat een “heksen-
jacht wordt gemaakt op Bart De Pauw” en tegelijk de film Friday Night werd uitgezonden, met in de aftiteling Weinstein.

¥ studio_2030 @studio_2030
Geen #tweetotdezesdemacht meer op @VRT Dan zeker ook nooit nog =2n film tonen van verkrachier
Weinstein!!! We volgen het!!! 8VRET #BartDePauw
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39. Taal

VRT ontving 279 taalopmerkingen, waarvan 162 gegronde klachten. Dat zijn er 22 minder dan het jaar voordien. Opmerkelijk is
dat zowat alle gegronde klachten zich concentreren bij de nieuwsdienst. Sinds de lancering van de nieuwe website van VRT
NWS, ontvangen we aanzienlijk meer klachten dan de eerste helft van het jaar.

De hoofdredactie van vrtnws.be geeft hiervoor aan dat de werkdruk zeer hoog is en dat er sinds de lancering van de nieuwe
website bewust is gekozen voor kwantiteit, waardoor er weinig of geen ruimte overbleef voor het nalezen van de teksten.

In de loop van het najaar heeft de klachtencodrdinator het probleem opnieuw besproken met de taaladviseur en met de
ombudsman van de nieuwsdienst, die het op zijn beurt heeft besproken met de deontologische adviesraad. Daarna is beslist
om iemand vrij te maken die mee waakt over de taal- en schrijffouten online.

Taalis belangrijk voor de VRT.Het is de taak van de openbare omroep om een goed taalbeleid te voeren en een maatschappelijke
voortrekkersrol te spelen. De taaladviseur waak voortdurend over het taalgebruik, zowel van het geschreven als het gesproken

woord. Taalklachten worden gerapporteerd aan de taaladviseur, die zelf ook toegang heeft tot het productiesysteem van de
nieuwsdienst om eigenhandig taalfouten te verbeteren.

Ik erger me aan de vele taal- en spellingfouten die in VRT artikels en opinieteksten
voorkomen. Ik stel me daarbij voor dat tekstopmaakprogramma’s daar verantwoordelijk
voor zijn.

Is het te veel gevraagd om de tekst op fouten te controleren en te verbeteren?

Misschien “moeten”er nu fouten in staan om “goed” te zijn?

Tot slot druk ik nog graag mijn vertrouwen uit in de openbare omroep.”

Klacht 145.054-0712-2017
184
162
132
104
2014 2015 2016 2017

De mogelijkheid tot uitgesteld kijken maakt dat klachten over taalfouten in een programma langer opgemerkt worden en ook
over een langere periode klachten genereren.

Bij taalfouten in het Journaal bv. is het technisch niet altijd mogelijk om ze weg te werken tegen het volgende bulletin. Wanneer
het om een belangrijk nieuwsitem gaat, kiest de eindredactie er bewust voor om het desnoods opnieuw met dezelfde taalfout
uit te zenden en online te zetten.

“‘We erkennen dat er geregeld taalkundige slordigheden in het Journaal en in de
duidingsprogramma’s sluipen. Wanneer dit wordt opgemerkt, proberen we die altijd in
de volgende bulletins weg te werken, al is dat technisch niet altijd mogelijk. Zo kan het
gebeuren dat een taalfout in een ondertitel, achteraf mee online wordt gezet omdat de
eindredacteur van dienst het belangrijker vindt om het item toch te verspreiden online
meét een taalfout, dan het helemaal niet te geven.

Taal is voor de VRT heel belangrijk en we zijn ons bewust van de maatschappelijke rol die
hierin is weggelegd voor de openbare omroep.

Er wordt voortdurend gewerkt aan verbeteringstrajecten, maar fouten maken is
menselijk en van alle tijden, al proberen we dit zoveel mogelijk te vermijden.

Met onze excuses voor het ongemak dat u hiervan ondervindt.”

Standaardantwoord klachten over taalfouten in Nieuwsprogramma’s

310. Programmering

De programmeringsklachten kenden een spectaculaire daling. We ontvingen 149 klachten die betrekking hadden op de
programmering van de tv-zenders, hoofdzakelijk over EEn en Canvas.

PROGRAMMERING

2016 2017
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door #vrtnu de serie alsnog mee volgen want i/h begin enkele aflew
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¥ Julie Baeten @)ulieBaeten
Gelukkig kon ik door #wrtnu de serie alsnog mee volgen want if/h begin enkele afleveringen

gemist Danku @vRT

Tweede positieve evolutie is dat 2017 het eerste volledige jaar was dat alle websites van de TV-kanalen van VRT gelinkt zijn met
de EPG-gids van de VRT. Sporza.be is de enige website die niet gelinkt is met de EPG-gids.

De 149 klachten die we nog kregen, gaan over het niet respecteren van programmatijden waardoor opnames met een digi-
recorder of videorecorder niet volledig zijn. Kijkers blijven zich daar mateloos aan storen. Hier blijft Canvas op maandagavond
de koploper met drie opeenvolgende live programma'’s: Terzake, De Afspraak en Extra Time. Samen zijn deze programma'’s
soms goed voor meer dan een half uur vertraging aan het einde van de tv-avond.

Een andere groep klachten gaat over de programmawijzigingen. EEn en Canvas willen kort op de actualiteit inspelen en wijzigen
het aanbod regelmatig n.a.v. actuele gebeurtenissen. Vaak gebeurt dat heel ad hoc waardoor de wijzigingen van de tv-gidsen
van Telenet en Proximus niet zijn aangepast. VRT neemt dit regelmatig mee in de onderhandelingen met de providers en ook
daar is beterschap te merken.

Bij dergelijke klachten verwijzen we standaard in het antwoord VRT NU, waar alle programma'’s, op enkele uitzonderingen na, tot
30 dagen na uitzending beschikbaar bilijft.

Aangekocht beeldmateriaal vormt soms ook een aanleiding voor klachten over de nummering van de series en jaargangen. Elke
producent en zender heeft daar zo zijn eigen regels wat voor de kijkers zeer verwarrend kan overkomen. Bv. VRT heeft van de
Britse reeks Downton Abbey zes seizoenen uitgezonden. Elke reeks bestaat uit 9 afleveringen, 8 afleveringen + 1 kerstspecial
die in de periode rond Kerstmis wordt uitgezonden. Omdat die aflevering op zichzelf staat, geeft VRT in de programmagids 8
afleveringen aan, terwijl BBC telkens 9 afleveringen aangeeft.

In 2017 ontving de VRT ook programmeringsklachten over Ketnet waar dat in andere jaren quasi nooit het geval is. Reden was
het nieuwe programma Dr. Bea, een programma rond seksuele voorlichting voor kinderen dat zich richt op 10-12-jarigen.

Ouders met kinderen van verschillende leeftijden stoorden zich eraan dat heel jonge kinderen op de uitzenduren van Dr. Bea
ook meekijken.

Ketnet is een zender die tot 20 uur uitzendt en slechts over een kanaal beschikt om een publiek van O tot 12 jaar mee te bereiken.
In het antwoord aan de klagers met jonge kinderen werd verwezen naar de Ketnet jr. app waar Dr. Bea niet beschikbaar is.

We hebben er voor gekozen om De Dr. Bea Show 2 keer per week uit te zenden in een
slot waar sowieso een programma voor 9 tot 12 jarigen staat, met name op vrijdag om
19u en zaterdag om 12u30 (ondersteund door gebarentaal). We hebben het programma
zeer gericht geprogrammeerd om er voor te zorgen dat het niet interfereert met de ki-
Jkgewoonten van kinderen waarvoor het programma in eerste instantie niet bestemd
is of die er voor kiezen niet te kijken en dat het een maximaal bereik heeft bij kinder-
en waarvoor het programma wel bestemd is. U kan vanzelfsprekend beslissen om uw
dochter van 7 jaar niet naar De Dr. Bea Show te laten kijken. Wij verwijzen u dan graag
naar de gratis Ketnet jr app of naar het gratis kijk aanbod op ketnet.be (doorklikken naar
Ketnet Jr,). Uw dochter zal daar geen content van De Dr. Bea Show terug vinden.

Antwoord op klachten over het uitzenduur van Dr. Bea op Ketnet;

311. Ongedefinieerd

Deze groep klachten omvat hoofdzakelijk scheldmail en anonieme contacten. De klantendienst ontving er 124 in 2017. Wanneer
de vermeende klagers berichten blijven sturen, wordt een gefaseerde stalkersprocedure ingezet met een blokkeren van alle
contactmogelijkheden met de VRT voor de klager gedurende een periode van zes maanden. Dit soort klachten wordt door de
klachtencodrdinator ook jaarlijks gerapporteerd aan de preventieadviseur.

312. Personen

Ookin 2017 ontving de VRT opnieuw heel wat klachten over haar schermgezichten en radiostemmen. Kijkers en luisteraars uiten
hun ergernis over bepaalde bekende personen bij de VRT-klantendienst.

Zo ergerenKijkers zich veelal aan journalisten in duidingsprogramma’s die hun gasten onderbreken. Als een presentator iemand
onderbreekt, is daar een goede reden voor. De geinterviewde antwoordt naast de kwestie, hij/zij herhaalt zichzelf, is niet bondig
genoeg, ..Er is nu eenmaal maar een beperkte tijd beschikbaar voor een dergelijk live interview, en dat weten de geinterviewden
vooraf. Als zij zich niet houden aan de afspraken, dan is het de plicht van de programmamaker om het interview in goede banen
te leiden en ervoor te zorgen dat zo veel mogelijk vragen aan bod komen. De meningen zijn hierover echter verdeeld. Veel kijkers
kunnen zich er wel in vinden dat geinterviewden onderbroken worden als ze niet op de vraag antwoorden. De beleving van een
interview is subjectief, afhankelijk van wie je bent en hoe je tegenover het onderwerp of de geinterviewde staat. En dat lokt altijd
tegengestelde reacties uit.

¥ patrick Grosse se @patrick grosse

Alles behalve plezant om iemand van @ge NVA kritizch te bevragen die steeds ontwijkend antwoord
onderbroken zijn monaloog voort tot de zendtijd voorbij is #RESPECT #KathleenCools @CoolzKat

v Tom Witters @ Tomwittersi

@#Terzake is 2 min bezig en #KathleenCools heeft al Sx onderbroken

W Peter Gemoets @Peteraemaoets

Topmoderatie van #kathleencools #terzake In control met sterke gasten. #maggezegdworden

Daarnaast worden ook de kledingkeuzes van bepaalde schermgezichten bekritiseerd. Ook hier gaat het over subjectieve
meningen van kijkers en geen gegronde klachten.

W Beproudaffyourself # @xCarcooogooon

Wie o wie is de stylist van #sabinehagedoren. want ik heb klachten. @een
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313. Wedstrijden

De wedstrijdklachten gaan verder in dalende lijn. Het succes hiervan is te danken aan het herschreven wedstrijdreglement
twee jaar geleden. Programmamakers besteden meer nazorg aan de wedstrijden die ze organiseren. Er wordt nauwkeuriger op
toegekeken dat winnaars hun gewonnen prijzen ontvangen zoals het hoort.

WEDSTRUDEN

2014 2015 2016 2017

De meeste klachten ontvangen we nog steeds van Blokken-winnaars. Exellent, dat is de sponsor waarmee het productiehuis
en de VRT samenwerken neemt het niet zo nauw met het respecteren van de regels van het reglement. Daarin staat dat prijzen
binnen de 8 weken na het aflopen van de wedstrijd bij de winnaar moet geleverd zijn. Dat is helaas niet altijd het geval.

De wedstrijdklacht die het langst aansleepte vorig jaar is pas begin januari 2018 afgerond. Het ging om een winnaar van het
Blokkenspel online die meer dan 6 maanden op zijn prijs heeft moeten wachten. Na een expliciete tussenkomst van de klachten-
codrdinator en van het productiehuis De Mensen, heeft de sponsor van Blokken actie ondernomen. Reden was dat de levering
van de gewonnen prijs op zich liet wachten en veel later in een Exellent-afhaalpunt beschikbaar was.

314. Diversiteit

Alle diversiteitsklachten worden door de klachtencooérdinator gerapporteerd aan en besproken met de diversiteitscodrdinator
vande VRT.

3141, Ondertiteling ten behoeve van doven en slechthorenden
De VRT ontving 83 diversiteitsklachten waarvan er 67, over ondertiteling gingen. Vooral witte letters op een te lichte achtergrond
zijn voor heel wat kijkers onleesbaar. De klachtencoordinator geeft dergelijke klachten altijd door aan de betrokken producties

en aan de ondertitelingsdienst die er zoveel als mogelijk rekening mee houden.

Dit soort klachten is gestegen sinds de VRT haar ondertitelingsbeleid heeft gewijzigd. Vroeger werden er meer programma’s
via T888 ondertiteld. Die witte ondertitels stonden automatisch op een zwarte achtergrond en waren duidelijk leesbaar.

Nu is de policy dat er ook voor Nederlandstalige programma’s meer met open ondertiteling wordt uitgezonden. Bij open onder-
titeling stuurt de VRT tegelijkertijd op teletekst pagina 889 dezelfde titels door. Er zijn bedrijven, die deze titels uit het VRT-signaal
halen en omzetten naar spraak. Zij geven die gesproken ondertitels via het internet door aan hun klanten. Het enige dat de VRT
doet is dus het beschikbaar stellen van de open titels op teletekst.

Het hangt dan af van het contrast tussen het tv-beeld en de ondertitels of ze al dan niet goed leesbaar zijn.
314.2. Toegankelijkheid

18 klachten gingen over andere segmenten in de diversiteit.

In mei ontving de klachtencodrdinator een telefonische klacht van een vrouw met een zeer zware beperking waardoor ze zich
in een elektrische rolstoel moet verplaatsen met buitengewone afmetingen. De dame had zich ingeschreven voor deelname
aan de Radio 2-cruise naar Denemarken. De touroperator die alle deelnemers vanuit Belgié naar Kiel in Duitsland vervoerde,
had geen geschikte autocar om de rolwagen te vervoeren, waardoor de vrouw zelf voor haar vervoer moest zorgen tot aan de
plaats waar ze kon inschepen met de andere deelnemers. Zij wilde het standpunt van de VRT hierover kennen.

De klachtencobérdinator heeft over deze case meermaals samengezeten met collega’s van Radio 2 die de online-inschrijving
publiceerde op de Radio 2-website, met de collega van Brand Extension van de VRT die de reis mee organiseerde en met de
diversiteitscoordinator, die hierover ook contact opnamen met mevrouw Anneliese D'Espalier van de genderkamer.

Er is ook onderzocht of de touroperator aanpassingen kon laten uitvoeren, maar dat bleek niet te kunnen omdat er dan 3 zit-
plaatsen uit de autocar moesten worden verwijderd. Het kostenplaatje stond niet in verhouding tot de investeringen.

Uiteindelijk is door tussenkomst van de klachtencoordinator beslist om de vrouw een vergoeding te betalen als tegemoetkom-
ing in de kosten voor het vervoer dat ze zelf moest regelen. De dame ging hiermee akkoord, was hierover ook zeer tevreden en
voor haar was de zaak afgesloten.

Op advies van de genderkamer wordt volgende zin aan het reglement, dat ook online staat, toegevoegd: “Uiteraard bieden we
aan personen met een handicap redelijke aanpassingen die niet onevenredig belastend zijn.”

Een andere discriminatieklacht kregen we van een koppel dat zich wilde inschrijven om de opnames van een programma bij
te wonen. Ze moesten daarbij online hun leeftijd invullen. De tool was zodanig geconfigureerd dat alle 65+-plussers werden
geweigerd. De programmamakers van het productiehuis hadden dit zo beslist omdat de toegang tot de opnamelocatie moeilijk
bereikbaar was en ze gaven dat ook door aan de klachtencodrdinator die in samenspraak met de diversiteitscodrdinator onder-
staand antwoord formuleerde voor het productiehuis:
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Vanuit het perspectief van toegankelijkheid en non-discriminatie kunnen we uw input
voor een antwoord niet goedkeuren. We hebben dit besproken met de cel diversiteit bij
de VRT en daar geeft men aan dat er in uw antwoord geen goede reden te vinden is om
mensen toegang tot het publiek van onze programma’s te ontzeggen.

Alle opnames met publiek en publieke events van de VRT moeten voor iedereen openen
toegankelijk zijn. Hieronder verstaan we redelijke aanpassingen zoals bijvoorbeeld een
rolstoelpodium of toegankelijke toiletten. Hiervoor is een checklist (zie bijlage) beschik-
baar, waarop je alle puntjes vindt waar je rekening mee kan houden. Dat wil niet zeggen
dat je alles 100% toegankelijk moet maken, want dat is zeer moeilijk haalbaar. Wat wél
haalbaar is, is zeggen waarom het niet lukt om bepaalde ondersteuningsmaatregelen
te voorzien. Als je helder communiceert naar je publiek, zal je teleurstelling voorkomen.
We willen toch iedereen welkom heten?

Je beslist dus best niet voor mensen dat ze vanaf 65 te oud en dus niet goed genoeg te
been zijin om deze afstand af te leggen. Dat is betuttelend, en hiermee beweer je eigen-
lijk dat mensen boven de 65 jaar geen actief leven leiden. Dat is kwetsend, en meteen
00k een gegronde reden voor deze klacht. Omgekeerd doe je hier ook geen goed voor
mensen die wel jonger zijn, maar misschien niet fit zijn, of een handicap hebben waar-
door de afstand ook een probleem wordt. Als je je blik dus verbreedt en voor iedereen
het juiste probeert te doen, zal de groep die er voordeel aan heeft alleen maar groter
worden.

In dit geval stel ik voor om het helemaal anders te beschrijven. Op de site waar je je kan
inschrijven staat er op dit moment helemaal geen informatie over de locatie. De eerste
pagina die het publiek tegenkomt, is dus al Zoals Geertje al schreef, kan je dat niet in-
Schatten voor de mensen. Dus dan communiceer je wél over de omstandigheden daar.
Maak het duidelijk dat de omgeving moeilijk bereikbaar is, dat het terrein er ongelijk of
gevaarlijk is voor mensen die niet zo goed te been zijn. Je hoeft daarom geen groep
aan te duiden die net niét kan komen. Daarbovenop moeten we als VRT zoiets eigenlijk
voorkomen. Een pad met planken is een basis die bij de kleinste events voorzien moet
worden.

Voor meer uitleg over toegankelijkheid willen de mensen van de cel diversiteit van de
VRT gerust eens samenzitten, bellen of een kijkje komen nemen om te zien wat we
kunnen verbeteren.

Ik wacht nog om de klager een antwoord te sturen tot jullie nieuwe input bezorgen over
de nieuwe maatregelen die jullie eventueel zullen nemen om niemand te discrimineren.

Je mag mij ook altijd bellen/mailen om hierover verder af te spreken.

22-08-2017

Uiteindelijk werd de tool opnieuw geconfigureerd zodat iedereen zelf kon bepalen of hij/zij zich zou inschrijven voor deelname
aan het publiek. In een extra mededeling werd meegegeven dat de locatie vrij ver gelegen was en moeilijk bereikbaar was.

314.3. Derden

De VRT ontving in 2017 een 15 tal klachten over ‘derden’ het gaat hier veelal over klachten waar de VRT zelf niet voor verantwoor-
delijk kan worden gesteld. De klachtencoordinator probeert hier altijd in de mate van het mogelijke te bemiddelen en de klagers
door te sturen naar de juiste instanties.

VRT ontvangt zo bijvoorbeeld klachten over het ontbreken van ondertitels. Wanneer er geen probleem kan worden vastgesteld
met het signaal van VRT worden deze kijkers doorgestuurd naar de distributeurs die verantwoordelijk zijn voor de verspreiding
naar de huiskamer. Wanneer de VRT-klantendienst opmerkt dat er meerdere klachten zijn zal zij hierin zelf bemiddelen om tot
een oplossing te komen.

VRT ontvangt ook nog steeds klachten over de reclamespots die zij uitzendt. Het beheer van de reclamespots ligt bij de VAR.
Wanneer VRT klachten ontvangt over deze spots worden deze steeds besproken met de VAR en wordt nagekeken of zij geen
wettelijke of deontologische fouten bevatten. Wanneer dit, naar de mening van de klantendienst, niet het geval is worden klagers
doorverwezen naar het bevoegde controle orgaan de Jury voor Ethische Reclamepraktijken. (JEP)

In 2017 heeft de VRT in samenwerking met de Vlaamse Audiovisuele Regie (VAR) enkele reclamespots niet uitgezonden of uit de
ether genomen naar aanleiding van klachten.

De VAR legde een radiospot voor aan de JEP waarin een maagring werd aangeprezen, zonder te wijzen op de gevaren ervan.
De JEP oordeelde het volgende:

Zij heeft er in dit verband in het bijzonder nota van genomen dat de voorgelegde radio-
spot onder meer het volgende in zeer absolute bewoordingen vermeldt: “Alle voordelen
van een echte maagband, geen enkel nadeel.”.

Gelet op de absoluutheid van deze claims acht de Jury het zeer onwaarschijnlijk dat
deze afdoende kunnen worden gestaafd overeenkomstig artikel 8 van de ICC Code.

De Jury raadt u derhalve aan om de betrokken radiospot niet te verspreiden.

VAR en VRT hebben het advies van de JEP gevolgd en de reclamespot teruggestuurd voor aanpassing. Hiermee geeft VRT aan
dat ze wel degelijk haar verantwoordelijkheid neemt in uitbesteedde zendtijd.

Een ander voorbeeld van goed VRT-beleid op het gebied van verantwoord gedrag t.ov. derden was een adequate reactie van
VRT na de bomaanslag in Manchester op 22 mei 2017. Op dat ogenbilik liep er een radiospot van Kinepolis op MNM waarin letter-
lijik een bom ontplofte. VRT heef contact opgenomen met de VAR en meteen is beslist om de spot van antenne te halen omdat
het op dat ogenblik ongepast was om dergelijke geluiden uit te zenden.

Ook in 2018 neemt de VRT haar voor om daar waar mogelijk te bemiddelen tussen klagers en derden.
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VRT zet
integriteitsbeleid
opnieuw in de kijker

In het najaar is er heel wat te doen geweest rond de affaire Harvey Weinstein in de Amerikaanse filmindustrie. Ook in Vlaanderen
is hierover een breed maatschappelijk debat ontstaan, onder andere via getuigenissen in verschillende media.

Voor de VRT vormde dit een aandachtspunt om haar integriteitsbeleid opnieuw in de kijker te zetten in de vorm van interne en
externe communicatie. Medewerkers die met grensoverschrijdend gedrag geconfronteerd zijn, kunnen hun verhaal doenin alle
discretie en vertrouwen. Dat geldt voor alle medewerkers van de VRT, maar ook voor wie aan externe producties werkt. De VRT
vindt het belangrijk dat deze stemmen gehoord worden.

“Onze mediasector in Vlaanderen staat sterk in creativiteit. Laten we samen stappen
Zzetten om 0ok sterk te staan op viak van integriteit’.

Diane Waumans Manager Beroepsethiek en Integriteit

De dienst communicatie publiceerde een boek waarin het integriteitsbeleid van de VRT in de kijker is gezet en heeft het gratis
verspreid onder alle stakeholders.

Privacy en
veiligheid
voor alles

2018 wordt het jaar van de privacy. Op 25 mei 2018 treedt de nieuwe Europese privacywetgeving Algegmene Verordening
Gegevensbescherming (AVG) in werking, in het Engels ook wel bekend als GDPR.

AVG draait om gegevensbeheer. Hoe de VRT omgaat met de persoonlijke gegevens van onze mediagebruikers, dus hoe we die
verzamelen, gebruiken en beveiligen: dat alles wordt strenger gereglementeerd. De VRT wil hierin een voortrekkersrol spelenen
een foutloos parcours afleggen. Met de privacy van de Vlaamse mediagebruiker kan, wil en zal de VRT niet achteloos omgaan.
Hier is ook een belangrijke taak weggelegd voor de klantendienst en voor de klachtencodrdinator.

In het najaar van 2017 richtte de VRT een stuurgroep op die wordt voorgezeten door de CEQ. De klachtencooérdinator zit mee
in de stuurgroep die het VRT-beleid inzake AVG uitschrijft en die waakt over de implementatie en naleving van de nieuwe
regelgeving. Intern wordt ijverig gewerkt opdat de VRT een uitmuntende leerling zou worden inzake AVG. Er is ook een Data
Protection Officer (DPQO) aangesteld die de rol van adviseur op zich zal nemen en tegelijk de waakhond binnen de organisatie,
zowel op technisch als op juridisch vlak zal zijn. Hij is ook het aanspreekpunt voor toezichthoudende autoriteiten zoals de Priva-
cycommissie.

De klachtencodérdinator zal regelmatig met de DPO overleggen over de manier waarop er wordt omgegaan met de klantcon-
tactgegevens en met de gegevens van klagers. Een eerste vraag die daarbij moet worden gesteld, is hoelang de gegevens van
klanten en klagers moeten worden bewaard. Op dit ogenblik bestaat daarvoor geen specifieke regelgeving.

VRT zal in 2018 in de loop van het voorjaar ook extern communiceren over haar privacybeleid. De klantendienst ontvangt hier-
over al sporadisch vragen van mediagebruikers. Het kan niet de bedoeling zijn dat we voor elke case apart naar de privacy-
commissie gaan. Die zal zeker worden ingelicht over de globale aanpak van AVG bij de VRT, van zodra die volledig op punt staat.
Dat zal pas in de loop van het voorjaar duidelijk zijn.

Klanten die nu de vraag stellen over welke persoonlijke informatie de VRT beschikt rond hun persoon en wat de VRT met die
informatie doet krijgen het volgende antwoord:

Standaardantwoord voor vragen rond privacybescherming van personen

Volgens de wet van 8 december 1992 tot bescherming van de persoonlijke levenssfeer
ten opzichte van de verwerking van persoonsgegevens, dient u uw identiteit te bewi-
Jzen om bepaalde informatie met betrekking tot verwerkingen van uw gegevens te ver-
krijgen. Verder dient u een gedagtekend en ondertekend verzoek aan ons te richten. Het
is enkel op deze manier dat VRT kan nagaan dat de informatie rond verwerkingen van
persoonsgegevens bij de juiste persoon terechtkomt.

Mogen wij u daarom vragen om uw verzoek op die manier aan ons te richten? Eens wij
uw identiteit hebben controleren zullen wij inhoudelijk op uw verschillende vragen kun-
neningaan.
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Fier op de VRT

“Fier op de VRT van morgen” is een van de belangrijkste ambities voor de toekomst en daar zet de klantendienst mee de
schouders onder. Het is een HR-project dat er moet voor zorgen dat alle werknemers samen dezelfde missie uitdragen. De
communicatiedienst legt de focus op vijf doelstellingen tot haar relatie met de mediagebruiker: medewerkers eerst, de boer op,
iedereen fan, ambassadeurs en het middenveld. De klantendienst werkt mee om deze doelstellingen te bereiken en nam deel
aan interne activiteiten van de communicatiedienst om de missie mee uit te werken. De klantendienst wil een referentie blijven
voor heel de organisatie met het oog op een globale kwaliteitsverbetering van het aanbod en ook daarbuiten.

Met volle goesting werken voor een organisatie die luistert naar haar klanten blijft het belangrijkste uitgangspunt om positief
om te gaan met klachten. De feedback die de VRT bereikt via een diverse waaier van klanten bevat een schat aan informatie die
de basis vormt voor een doorgedreven kwaliteitsverbetering op vele domeinen. Klanten die zich “gehoord” en “gewaardeerd”
voelen, worden onze grootste fans. Van de grootste klagers de grootste fans maken die “fier zijn op hun VRT” blijft de belang-
rijkste doelstelling voor de toekomst.

Extra aandacht voor
privé-partners

Vooral aan de buitenwereld wil de klantendienst in 2018 extra aandacht blijven besteden. De mediawereld ondergaat door de
digitalisering een heel snelle evolutie. Hierdoor verschijnen er heel wat spelers op de markt die dezelfde content aanbieden en
die content op dezelfde manier verspreiden. Een samenwerking met de privésector, zoals de distributeurs, de uitbater van het
zenderpark en andere productiehuizen is voor de VRT onontbeerlijk. De VRT heeft er alle belang bij dat klachten die betrekking
hebben op de werking van de privésector mee worden opgevolgd. Ze bepalen immers mee het imago van de openbare omroep.

Wanneer een bepaald programma niet in het aanbod voor uitgesteld kijken zit bij een provider, zal de klantendienst contact
opnemen met die provider om het inhoudelijk antwoord te kunnen formuleren op klachten, ook al ligt de oorzaak niet bij de VRT.
De klachtencodrdinator volgt de evolutie van problemen bij derden nauw op om correct te kunnen blijven communiceren met
de burger. Over problemen van derden die niet meteen kunnen worden opgelost en die een impact hebben op het comfort van
de mediagebruiker,communiceert de VRT ook op de kennisbanken online.

Deze samenwerking optimaliseren en samen naar betere oplossingen zoeken voor de toekomst, is een uitdaging waarop de
VRT-Klantendienst in 2018 onveranderd en onverminderd wil blijven inzetten.
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Social Media Studio Transparant
verder uitbouwen klantenbeleid
In de loop van 2018 wil de VRT klantendienst meer inzetten op de communicatie via de sociale media. In het nieuwe registratie- Het klachtenrapport zal worden toegelicht aan alle leden van het management en aan de directie.
systeem wordt het mogelijk gemaakt om klachten die via de sociale media worden geformuleerd, binnen te trekken in het sys-
teem en één op €én te beantwoorden. Op die manier beantwoorden we aan de behoefte van jongere generaties die hun on- In het kader van een transparante aanpak wordt het klachtenrapport op de transparantiewebsite gepubliceerd. Ook de scripts
genoegen, al dan niet terecht, op een andere manier uiten dan in een geschreven mail of via een telefoongesprek. van standaardantwoorden die de klantendienst schrijft, worden op die website gepubliceerd. https;/www.vrt.be/ni/over-de-vrt/

opdracht/toezicht-en-transparantie/
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Klachten blijven
een geschenk

De VRT zal haar klant- klachtenbehandeling in de toekomst blijven uitbouwen tot een kwaliteitslabel voor heel de organisatie.
Klachten blijven de basis vormen voor verbetering en bijsturing waar het mogelijk is.

Het wekelijks overleg met de manager beroepsethiek, de nieuwsombudsman, de voorzitter van de programmacharterraad,
de juridische dienst en de klachtencodrdinator wordt onverminderd voortgezet. Dit overleg blijft belangrijk voor het wikken en
wegen om tot de best mogelijke beslissing te komen in de omgang met klachten rond beroepsethiek.

De dagelijkse rapportering van klachten en één-op-€én overleg met de producties werkt ondersteunend voor de interne
bewustwording rond omgang met klachten. Ook aan externe productiehuizen wordt door de rapportering duidelijk gemaakt
hoe de VRT omgaat met klachten.

Dagelijks staat een team van vier mensen ten dienste van de burger om klantvragen en klachten te verwerken. Edda Spitaels
en Bart Saerens zijn medewerkers van de klantendienst die de telefoonpermanentie verzorgen en de webcontacten beant-
woorden. Elise Vandevenne is een klachtenbehandelaar die samen met de klachtencooérdinator Linda Van Crombruggen alle
klachten rapporteert, onderzoekt, bespreekt en behandelt. Heel het team werkt in de schoot van de dienst communicatie. De
klachtencodrdinator maakt ook deel uit van de staf van de communicatiemanager.

In 2018 wordt het team versterkt met een full time klachtenbehandelaar.

Het gewicht
van een klacht

Hoewel het aantal klachten dat de VRT ontvangt, al enkele jaren min of meer stabiliseert, moet de vraag opnieuw worden gesteld
wat nu precies onder een klacht wordt verstaan. Klachten werden bij de VRT altijd heel ruim geschaald. En ondanks de onschat-
bare waarde die klachten voor een organisatie kunnen betekenen, blijven ze voor buitenstaanders vaak voor een negatieve
perceptie zorgen. Daarnaast “wegen” niet alle klachten even zwaar.

In de huidige klachtenrapportering weegt een klacht van iemand die zonder toestemming herkenbaar in beeld is gebracht, even
zwaar als iemand die een taalfout op de nieuwswebsite meldt.

Men kan zich de vraag stellen of een taalfout melden een echte klacht is. Uiteraard staat de VRT voor een correct taalgebruik.
Voor taal- of tikfouten online kan een soort van “meldknop” geinstalleerd worden op de websites, zodat dergelijke meldingen
rechtstreeks bij de betrokken webredactie terechtkomen. Fouten kunnen op die manier meteen aan de bron verbeterd worden,
zonder dat dergelijke meldingen de klachtenprocedure moeten doorlopen.

Men kan stellen dat klagers pas terecht kunnen bij de klachtenprocedure wanneer er geen gevolg wordt gegeven aan meldin-
gen van taalfouten.

Op die manier kan het aantal klachten naar beneden worden gehaald, zonder dat wordt ingeleverd aan kwaliteitsverbetering.

Tegelijk moet worden vermeld dat een klacht die binnenkomt via de klachtenprocedure over bv. de geoblocking van beeld-
materiaal waardoor video in het buitenland niet beschikbaar is, wordt geregistreerd en behandeld als een officiéle klacht. Terwijl
een andere klant dezelfde inhoud formuleert als een “reactie” en buiten de klachtenprocedure valt. Het gebeurt dat de klachten-
codrdinator van een “reactie” een “klacht” maakt wanneer die toch gegrond is.

In het nieuwe registratiesysteem is een meer gedetailleerde rapportering mogelijk. De klantendienst bekijkt de mogelijkheid
om de rapportageprocedure aan te passen. Het is ook wenselijk dat dezelfde rapporteringsmethode wordt toegepast door de
nieuwsombudsman en door de klachtencodrdinator.
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Verwachtingen
voor 2018

In 2018 maakt de klantendienst zich op voor een klantgerichte aanpak in aanloop naar het WK voetbal aan het begin van de
zomer en de gemeenteraadsverkiezingen in het najaar. Twee gebeurtenissen die zorgen voor extra communicatie met de klant.

De aanvragen voor toestemming voor het plaatsen van grootschermen tijdens het WK voetbal, al of niet gelinkt aan een
commercieel evenement, zullen allemaal door de klantendienst worden verwerkt. Ook tijdens het WK zelf zal de klantendienst

extra ondersteuning bieden aan Sporza.

Hetzelfde geldt voor de gemeenteraadsverkiezingen. De klantendienst zal ondersteuning bieden aan de nieuwsdienst voor alle
klantcontacten en klachten die geen betrekking hebben op de naleving van het redactiestatuut.

Er zal onverminderd worden gewerkt aan interactie met de klanten en klagers.

Besluit

Het aantal klachten en klantcontacten in 2017 maakt opnieuw duidelijk dat de Vlaming mondiger is geworden en steeds meer
opkomt voor zijn rechten. Dat heeft zich opnieuw vertaald in klachten waarbij we twee grote pieken kunnen vaststellen, de lan-
cering van VRT NU en vrtnws.be.

VRT is een dynamische organisatie die veel nieuwe producten lanceert. De betrokkenheid van de burger bij de openbare om-
roep is groot wat leidt tot veel interactie tussen de klantendienst en de mediagebruiker.

Met de lancering van het videoplatform VRT NU is duidelijk geworden dat dit meer is dan een ondersteunend platform, het gaat
eigenlijk om een extra online kanaal dat sinds de lancering permanent meer klantcontacten genereert. Vooral de portability
wordt heel erg op prijs gesteld door Vlamingen die in het buitenland verblijven en genereert meteen klachten wanneer bepaalde
content niet beschikbaar is.

Door de komt van VRT NU daalde het aantal klachten over de programmering spectaculair. Dat wijst op een groei van uitgesteld
kijken waarbij het lineaire uitzendmoment minder belangrijk is.

Ook bij de lancering van de nieuwswebsite zit VRT NU mee verweven in het klachtenbeeld. Alle videocontent van de nieuws-
dienst wordt immers op VRT NU gepubliceerd en slechts in beperkte mate op de nieuwswebsite zelf.

Het totaal aantal klachten over taalfouten daalde licht. Door een nieuwe werkorganisatie bij de lancering van vrtnws.be ont-
ving de klantendienst op zeer korte tijd opvallend veel klachten over taalfouten online. Taal is belangrijk voor de VRT en de
mediagebruiker stelt het niet op prijs dat kwantiteit primeert ten koste van kwaliteit. De nieuwsdienst is zich bewust van zijn
verantwoordelijkheid en de maatschappelijke voorbeeldfunctie van de openbare omroep. Daarom werd iemand vrijgesteld om
te waken over de taalhantering.

De mondige Vlaming zorgt voor steeds meer klantcontacten en wil steeds sneller bediend worden via zoveel mogelijk kanalen.
Naast de klassieke e-mails, telefoons en brieven, zijn de contacten via de sociale media niet meer weg te denken. Een meer
intensievere aanpak langs die weg dringt zich op. Hierop biedt de VRT een antwoord door een Social Media Studio te implemen-
terenin het nieuwe registratiesysteem.

De reorganisatie van de telefonische bereikbaarheid van de VRT is nog voor verbetering vatbaar en zal in het voorjaar worden
geévalueerd. De huidige telefoonpermanentie zorgt voor een te grote werkdruk. De klachtentelefoon blijft een aparte lijn.
Het nummer is permanent doorgeschakeld naar het mobiele toestel van de klachtencodrdinator.

In 2017 zette de VRT haar integriteitsbeleid opnieuw in de kijker, n.a.v. de Weinstein affaire en de zaak Bart De Pauw. De publieks-
reacties op de @meetoo-aanpak waren eerder negatief. De VRT deed er echter goed aan om haar standpunt kracht bij te zetten
en hierin opnieuw een maatschappelijke voortrekkersrol te spelen.

Bij de beroepsethische klachten blijft de omgang met beeldmateriaal uit het archief een aandachtspunt. Vaak wordt beeld
gepubliceerd zonder toestemming van wie in beeld komt of van de rechtmatige eigenaar van foto's of beelden worden gebruikt
in een andere context dan waarvoor ze zijn opgenomen..

En tot slot wordt 2018 het jaar van de gegevensbescherming. Ook hier wil de VRT het goede voorbeeld geven. Een stuurgroep
AVG (Algemene Verordening Gegevensbescherming) schrijft de beleidslijnen uit die zullen voorgelegd worden aan de privacy-
commissie.
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KLACHTENRAPPORTERING
CIJFERS 2017



Klachtentabel Detailcijfers

per categorie
1. Technologie/transmissie 1131
2. Programma- en media gerelateerd 1.091 Omdat er grote verschuivingen zijn in de categorie 3, hieronder een subverdeling van de klachten per afdeling:
3. Nieuwsdienst (algemeen) 563
4. Beroepsethische klachten (Nieuwsdienst) 156 1.Videozone/apps 748
5. Beroepsethische klachten (Andere) 404 2.Radiospeler 91
6.Sporza 304 3. Geluidsbalans 18
7.VRT corporate 277 4. Transmissie Radio & TV 146
8.Taal 162 5.Gigya 128
9. Programmering 149 Totaal 1131
tov.572in 2016

10. Ongedefinieerd 124 (=+9772%)
11. Personen 121
12. Wedstrijden 52
13. Diversiteit 16
14.Derden 15
Totaal aantal klachten in 2017 4.565

t.ov.4.820in 2016

(=-5,29%)
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2017,
het jaar van
de lancering

Samenvatting

De ombudsman heeft in 2017 bijna 1300 publieksreacties behandeld. 935 daarvan gaven uiting aan een ongenoegen over
journalistieke keuzes. 72 meldden taalfouten. Verder waren er meer dan 280 vragen, suggesties en felicitaties.

De indieners van reacties vormen geen representatief staal van de bevolking of van het VRT-publiek. Meer dan 80 procent is
bijvoorbeeld man.

39 indieners hadden een persoonlijk belang bij hun klacht. Bij alle anderen ging het over meldingen of meningen zonder per-
soonlijk belang. De klachten met persoonlijk belang konden allemaal tot verzoening worden gebracht.

De website VRT NWS krijgt veruit de meest reacties.

Partijdigheid en onnauwkeurigheid zijn de (veronderstelde) tekortkomingen die de meeste reacties opleveren.

Reacties over (veronderstelde) partijdigheid hadden in 2017 vrijwel nooit betrekking op politieke berichtgeving van VRT NWS.
De buitenlandberichtgeving roept het meest reacties op. Daarna volgt de algemene berichtgeving. Politiek is de derde cate-

gorie, meestal met opmerkingen over studiogesprekken.

Partijdigheidsklachten zijn vaak erg subjectief. Slechts een klein deel werd gegrond verklaard. Wel kreeg zowat een vijfde van
de partijdigheidsklachten de beoordeling “ongegrond met een opmerking”.

Het is de bedoeling dat de nieuwsombudsman geregeld zijn conclusies via workshops voorstelt op de vloer. In 2017 hebben
116 journalisten zo'n workshop gevolgd.

Reacties die beoordeeld werden als “gegrond” slaan meestal op onnauwkeurigheden op de site. Het gegrondheidspercentage
daalde wel in de loop van het jaar.

De nieuwsombudsman stelt voor dat de website zelf een knop zou aanbieden : “Meld ons een fout.”
Taalfouten op de website blijven een belangrijk probleem dat door de burger wordt aangekaart.

Het aantal onderwerpen dat aanleiding geeft tot reacties is erg divers. De overgrote meerderheid van de reacties bestaat uit
€én enkele burger die reageert op €één enkele publicatie.
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Opstart en
operationele
werking

De nieuwsombudsman is actief sinds 24 april 2017. Hij werkt rechtstreeks onder de CEO van het bedrijf en heeft via het “Statuut
van de nieuwsombudsman” garanties over zijn onafhankelijkheid. Die onafhankelijkheid is de weerspiegeling van de autonomie
van de nieuwsredacties binnen het bedrijf, zoals voorzien in het redactiestatuut, en van de persvrijheid.

Op 5 mei 2017 heeft de nieuwsombudsman ook het vertrouwen gekregen van de op de redactie verkozen deontologische
adviesraad van VRT NWS, zoals in het Statuut van de nieuwsombudsman wordt gevraagd.

De nieuwsombudsman bewaakt de journalistieke beroepsethiek en verantwoordelijkheid en toetst reacties van het publiek af
aan het redactiestatuut, de richtlijnen voor onpartijdigheid en aan de code van de Raad voor de Journalistiek.

De nieuwsombudsman is rechtstreeks bereikbaar via ombudsman@vrt.be. Bij de andere openbare omroepen die een nieuws-
ombudsman hebben, (Nederland, Estland, Denemarken) ageert de nieuwsombudsman slechts in een minderheid van de
gevallen als eerste-lijnsbehandelaar en worden de meeste reacties eerst doorverwezen naar de klantendienst en de hoofd-
redactie, waarna de nieuwsombudsman eventueel optreedt als beroepsinstantie.

In 2017 is ervoor gekozen om toch ook een relatief groot aantal eerste-lijnsreacties rechtstreeks door de nieuwsombudsman
te laten behandelen. Ten eerste om de klantendienst en de klachtencodrdinator te ontzien die kampen met een te krappe
personeelsbezetting. Ten tweede omdat het behandelen van een significant aantal (een kleine 1000) eerste-lijnsklachten
toelaat om een relevante analyse te maken van de reacties die VRT NWS oproept.

Dat neemt niet weg dat burgers in 2017 ook nog steeds via klachtenprocedure@vrt.be konden reageren over VRT NWS.
Deze klachten werden door de klachtencoordinator afgehandeld na input van de redactie.

De inhoudelijke analyse in dit jaarverslag heeft alleen betrekking op de publieksreacties die binnenkwamen op
ombudsman@vrt.be.

Algemene
beschrijving
van de reacties

De nieuwsombudsman heeft in 2017 1293 publieksreacties behandeld. Die reacties vallen uiteen in verschillende
categorieén:

felicitaties, vragen, suggesties 286

meldingen van materiéle fouten 256

meningen zonder persoonlijk

640
belang
taalfoutmeldingen 72
klachten met persoonlijk belang 39

31 Reacties zonder ongenoegen over journalistiek handelen

358 publieksreacties die binnenkwamen op het mailadres ombudsman@vrt.be gaven eigenlijk geen ongenoegen aan over
beroepsethische keuzes. Het gaat onder meer om taalfouten (72), spontane felicitaties (19), suggesties (102) en vragen (165).

Voorbeelden van beantwoorde vragen zijn :
U hebt beelden getoond van uw redactie en er was een rugzak in beeld die mij echt handig leek. Wat was het merk?

Hoe selecteert u nieuws ?
Waarom kunnen we niet meer reageren op webartikels ?

De beslissing om niet langer de mogelijkheid te bieden om te reageren op webartikels roept nog steeds reactie op, ook al dateert
ze van lang voor de aanstelling van de nieuwsombudsman. Het gaat evenwel niet om een journalistieke beslissing, waardoor
ze buiten de bevoegdheid van de nieuwsombudsman valt. De beslissing is ingegeven, zoals bij andere media, door een gebrek
aan mensen en middelen om de reacties op de website goed te modereren. De nieuwsombudsman onderschrijft het belang
van een goede moderatie. Toch is het niet onbelangrijk om vast stellen dat bij heel wat burgers een groot verlangen blijkt naar
interactie met VRT en met bijvoorbeeld de schrijvers van opiniebijdragen.
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reactie

Ik meen dat dit een kwaliteitsargument is, mocht de openbare omroep kwalitatief kunnen antwoorden op de vele feedback van
de lezers of kijkers en hiervoor de nodige middelen zou krijgen van de Vlaamse Overheid. "Waar bijvoorbeeld is de tijd dat Pano-
rama citeerde uit lezersbrieven en nog kort becommentarieerde?" Als kijker had je het gevoel dat er echt ook rekening werd
gehouden met de feedback op het programma, er was tweerichtingsverkeer.”

3.2 Publieksreacties over journalistieke keuzes

Voor deze categorie worden de klachten met persoonlijk belang, de onnauwkeurigheidsmeldingen en de meningen samen
genomen. Samen 935 dossiers. (Taalfouten worden apart behandeld.) De nieuwsombudsman is er in 2017 in geslaagd om
vrijwel alle klachten in deze groep die binnenkwamen op het mailadres ombudsman@vrt.be zelf te onderzoeken en te beoor-
delen, maar de workload daarvan lag voor een nieuwsombudsman die alleen werkt dicht bij het onhoudbare.

321 Wiedienteen klachtin?

Hoe dan ook moet er rekening mee worden gehouden dat de indieners van publieksreacties, met name in de categorie “mening-
en zonder persoonlijk belang”, niet representatief zijn voor de Vlaamse bevolking of voor het VRT-publiek. Het zou relevant zijn
om hier nader onderzoek naar te doen, maar ook zonder onderzoek valt op dat - op basis van de namen - meer dan 80 procent
van de indieners mannen zijn. De nhamen suggereren ook dat de wat oudere en autochtone mannen sterk vertegenwoordigd
zijin.

Klachten, meldingen en meningen % m/v

Hetis niet evident om een verklaring te vinden voor die oververtegenwoordiging. Hoewel de indieners daar zeker niet toe herleid
mogen worden, is er ook in de Vlaamse samenleving een groep veelal oudere en autochtone mannen die zich niet erkend voelen
in de maatschappelijke status quo, te vergelijken met de door Amerikaanse sociologen omschreven groep “angry white men”.
Het valt buiten de focus en de mogelijkheden van dit verslag hier een meer diepgaande analyse over te ontwikkelen. Het gaat
hoe dan ook maar om een gedeeltelijke verklaring. Ze kan geen reden zijn om de reacties niet op te volgen.

322 Eenzeerdisparaat geheel

Wat opvalt is de zeer grote verscheidenheid aan onderwerpen. Reacties over berichtgeving die op de één of andere manier te
maken had met Donald Trump vormen het grootste, inhoudelijk af te lijnen cluster (43 reacties). (Het gaat dan over de verkiezings-
campagne, de eedaflegging, het Ruslandonderzoek, Noord-Korea, de uitstap uit het klimaatakkoord, het bezoek van Trump aan
Brussel over alle andere onderwerpen waarmee de Amerikaanse president in het nieuws is geweest in 2017.)

Ook Catalonié was een belangrijk cluster (34). Als de onderwerpen islam, terrorisme en migratie worden opgeteld, leveren ze
samen 41 reacties op. Dat blijven hoe dan ook relatief kleine aantallen tegenover het totaal van 935.

Het merendeel van de door de ombudsman verwerkte reacties komt van &één burger die reageert op é€én artikel of uitzending,
dus zonder dat er over hetzelfde onderwerp nog andere publieksreacties binnenkwamen. De onderwerpen zijn zeer divers. Ook
gezondheid, mobiliteit en energie leveren bijvoorbeeld relatief veel reacties op. Maar het algemene beeld is dat de klachten bij

de nieuwsombudsman gewoon zeer disparaat zijn.

Dat betekent niet dat er geen grotere, meer abstracte categorieén gemaakt kunnen worden. Dat is in de loop van 2017 dan ook
voor het eerst gebeurd.

Wanneer een publieksreactie een ongenoegen bevat over het journalisticke handelen van VRT NWS, wordt de reactie ge-

categoriseerd. Dat gebeurt per deontologisch criterium, per inhoudelijk thema en per programma.

323 \Verdeling over de programma’s en de website

Klachten, meldingen en meningen per publicatie

De website is op zichzelf goed voor de helft van alle publieksreacties. Dat heeft een zekere logica omdat de website permanent
beschikbaar blijft en niet snel passeert zoals het lineaire aanbod op radio en televisie. Wie op de website leest, zit bovendien
al op een interactief scherm, wat de drempel om te reageren verkleint. Voor radio en televisie blijft de drempel toch iets hoger.
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324 Verdeling volgens beroepsethische criteria
Partijdigheid en nauwkeurigheid zijn de vaakst terugkerende ethische criteria in reacties.

Vragen over de selectie van onderwerpen vormen de derde categorie.

Klachten, meldingen en meningen per ethisch criterium

W

LR Hy

De andere categorieén komen minder vaak terug.

Wanneer een burger vindt dat er onvoldoende kennis van zaken was om het onderwerp of het interview echt kritisch te bena-
deren, zonder dat daarbij partijdigheid wordt verweten, wordt dat gecatalogeerd als “onvoldoende kritisch”.

Met “goede trouw” wordt verwezen naar het correct gebruiken van archiefmateriaal, verborgen opnames etc.

“Smaak/toon” verwijst naar klachten over formuleringen, maar bijvoorbeeld ook naar burgers die vinden dat bepaalde onder-
werpen niet naast elkaar kunnen staan op de website of dat onderwerpen ten onrechte het label “Ook dat nog” krijgen.

“Uitleg” betekent dat de burger vond dat een artikel of reportage onvoldoende duidelijk was, zonder dat er andere criteria in het
spel waren.

Met “maatschappelijke verantwoordelijkheid” wordt de verantwoordelijke houding van de journalist bedoeld in bijvoorbeeld de
berichtgeving over zelfmoord.

325 \Verdeling over inhoudelijke thema's

De algemene verslaggeving roept begrijpelijkerwijze het meest reacties op, omdat ze nu eenmaal een groot aantal domeinen
bestrijkt.

Nummer twee is de buitenlandberichtgeving. Politiek staat op de derde plaats, met minder dan de helft van de reacties over het
buitenland.

Klachtenboek2017-p.199
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Analyse van
de gegronde
reacties

41 Inleiding

De nieuwsombudsman verklaarde in 2017 zo'n 22 % van de reacties gegrond. Daarnaast kreeg 154 % van de reacties de be-
oordeling “ongegrond met een opmerking” toegekend. Dat betekent dat er geen schending van het redactiestatuut kon worden
vastgesteld maar dat er wel een les te leren viel of een aandachtspunt afgeleid kon worden uit de reactie, zonder dat er daarom
een journalistieke fout werd begaan. lets meer dan de helft van de reacties werd beoordeeld als ongegrond.

beoordeling van klachten, meldingen en meningen

Een typisch voorbeeld van gegrond verklaarde publieksreacties zijn onnauwkeurigheidsmeldingen. (Brice De Ruyver is 62
geworden en niet 66 zoals de website aanvankelijk meldde.) Maar ook een reactie over de partijdigheid van een radionieuws-
bericht werd gegrond verklaard omdat het bericht over de rectorverkiezingen alleen het koplopersduo met naam vermeldde
en niet de andere kandidaten.

Voorbeelden van de beoordeling “ongegrond met een opmerking” zijn opgenomen in de bespreking van het criterium partijdig-
heid in 3.5.

4.2 “Gegrond” en ‘ongegrond met een opmerking” per programma

Veruit de meeste reacties met de beoordeling “gegrond” of “ongegrond met een opmerking”, hebben betrekking op de site. Dat
komt onder meer door het hoge aandeel onnauwkeurigheidsmeldingen in de reacties over de site. Onnauwkeurigheidsmel-
dingen worden vaker gegrond verklaard. Meestal gaat het om kleine slordigheden, maar de burger geeft vaak aan dat hij er zich
wel degelijk aan stoort, en dat hij beter verwacht van de openbare omroep. Voorbeelden van dat soort reacties zijn opgenomen
in deel 3.4 over onnauwkeurigheid.

"gegrond” en "ongegrond met een opmerking” per programma

pand

4.3 "Gegrond” en “‘ongegrond met een opmerking” per ethisch criterium

"gegrond” en "ongegrond met een opmerking” per criterium

mealechaooell | Ka
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Onnauwkeurigheidsmeldingen vormen veruit de grootste groep in de gegronde reacties. Partijdigheid is een sterke tweede.
Daarom wordt in de volgende hoofdstukken ingegaan op deze twee criteria.

Klachtenboek2017-p.200
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44 Onnauwkeurigheid

Wanneer de burger een inhoudelijke onnauwkeurigheid meldt bij VRT Nieuws heeft hijin ongeveer de helft van de gevallen ook
gewoon gelijk. De nieuwsombudsman ontving 256 onnauwkeurigheidsmeldingen in 2017. In 139 van die gevallen of 54,3 % had
de indiener het bij het rechte eind.

441  Gegronde nauwkeurigheidsmeldingen per programma

gegronde meldingen onnauwkeurigheid

Onnauwkeurigheidsmeldingen bij de site zijn iets vaker gegrond. (59 % gegrond bij de site tegenover 54% over alle program-
ma’s heen.) Bij de site maken de onnauwkeurigheidsmeldingen 39 % van de reacties uit, terwijl dat voor het hele aanbod ge-
middeld op 27% ligt. Voor vrijwel alle programma’s is partijdigheid (soms nipt) de meest gegeven reactie. Alleen voor de site is
onnauwkeurigheid onbetwist de meest gehoorde opmerking.

Dat heeft ermee te maken dat een webartikel blijft staan en niet snel passeert zoals lineair aanbod. Dat maakt het makkelijker
om een artikel te herlezen en te controleren. Een studiogesprek geeft ook meer aanleiding tot een partijdigheidsklacht dan
een onnauwkeurigheidsmelding. Maar het blijft opvallend dat meer dan tachtig procent van de gegronde onnauwkeurigheids-
meldingen betrekking hebben op de site.

Een belangrijke oorzaak ligt uiteraard in de hoge werkdruk. Snelheid én de druk om veel te publiceren zetten redacties onder
spanning. De drang om de klikcijfers te verhogen mag niet ten koste gaan van de kwaliteit. Het kwaliteitslabel VRT NWS mag niet
onder druk komen door de strijd om marktaandeel.

Verder was de omschakeling naar een nieuwe softwareomgeving en een nieuwe lay-out erg belastend voor de redacties. Dat
vertaalde zich ook in een stijging van het gegrondheidspercentage van de onnauwkeurigheidsmeldingen tijdens de maanden
waarin de verandering werd voorbereid en uitgevoerd.

De onnauwkeurigheden hebben zelden betrekking op de kern van een bericht, maar worden door lezers vaak als storend
ervaren. Terecht wordt vaak uiting gegeven aan teleurstelling over slordigheden die niet stroken met de kwaliteit en betrouw-
baarheid die men van VRT NWS verwacht. In totaal waren 114 onnauwkeurigheidsmeldingen bij de site gegrond op een totaal
van 139 gegronde onnauwkeurigheidsmeldingen over het hele aanbod.

reactie

“Als trouwe kijker van jullie nieuwsuitzendingen, zie ik ongeveer elke dag kleine feitelijke foutjes in het VRT journaal op TV.
Gisteren was de pancarte ivm de Koreaanse ICBM fout. De hoogte was 4500 Km en niet meter zoals in de uitzendingen werd
vermeld. Voor alle duidelijkheid: ik vind dat jullie zéér goed werken. Als recent gepensioneerd heb ik nu eenmaal veel tijd.”

reactie

“Ik weet ook wel dat het wellicht niet de bedoeling was alle details uit de doeken te doen, maar een artikel dat specifiek dient om
het onderwerp uit te leggen en geschreven is door een iemand die als "expert" in het domein voorgesteld wordt, mag toch wel
op zijn minst correct zijn in zijn rekenvoorbeelden, of toch minstens de conditie vemelden waaronder de berekening wel correct
is.”

reactie

“Het is niet de eerste keer dat uw journalisten foutieve info geven, of ook héél veel taalfouten maken, zowel naar de betekenis als
naar de grammatica toe. Eigenlijk wordt men dat stilaan beu, vooral bij een openbare omroep.”

Er zijn weinig referentiepunten voor de genoemde cijfers. Er zijn bijvoorbeeld geen gegevens bekend over onnauwkeurigheids-
meldingen bij andere media. Het is onmogelijk te zeggen of VRT NWS het hier slechter doet dan andere websites.

Het aantal gegronde onnauwkeurigheidsmeldingen bij de site (114) moet ook worden afgezet tegen de naar schatting 30.000
artikels die op een jaar worden gepubliceerd. (Gemiddeld 89,67 per dag, eind 2017.) In die schatting zijn ook de vele kleinere
artikels inbegrepen waarmee eigenlijk alleen een stukje video op de site wordt gezet. Met name in de korte, begeleidende tekst
bij die videofragmenten wordt overigens wel eens een slordigheid begaan. Maar dat neemt niet weg dat - herberekend over
de acht maanden waarin de nieuwsombudsman actief is geweest - de gegronde onnauwkeurigheidsmeldingen betrekking
hebben op niet meer dan 0,57 % van de gepubliceerde artikels.

De foutloze website bestaat natuurlijk niet, maar dat neemt niet weg dat elke fout er €én te veel is. De nieuwsombudsman is
van oordeel dat met name het hoge gegrondheidspercentage van de onnauwkeurigheidsmeldingen in een aantal maanden
niet strookt met het kwaliteitslabel dat VRT NWS probeert uit te dragen. Gemiddeld over het hele aanbod is 54 procent van
de onnauwkeurigheidsmeldingen gegrond. Maar specifiek voor de website lag dat gegrondheidspercentage gedurende juli,
september en oktober hoger. Dat zijn dus de maanden waarin de omschakeling naar de nieuwe lay-out en software werd voor-
bereid en uitgevoerd.

percentage gegrond voor nauwkeurigheidsmeldingen site

o
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De nieuwsombudsman heeft op basis van die cijfers bij het college van hoofdredacteurs in het najaar van 2017 aangedrongen
op actie. Dat is ook opgenomen. De eindredactie werd versterkt en er werd aan de journalisten gevraagd om elkaars teksten
systematisch na te lezen. Er werd in het algemeen aangedrongen op meer aandacht voor nauwkeurigheid.

Sinds november is er voor de meldingen over de website een daling in het gegrondheidspercentage tot een niveau dat vergelijk-
baar is met de rest van het VRT-aanbod (respectievelijk 50 en 52,6% voor november en december.) In 2018 zal moeten blijken
of deze trend kan worden bevestigd.

Omdat webartikels nu eenmaal permanent opzoekbaar blijven, is het van belang dat eventuele fouten wel degelijk ook worden
rechtgezet, ook indien er pas na verloop van tijd een melding binnenkomt van een onnauwkeurigheid.

De nieuwsombudsman pleit ervoor dat VRT NWS zelf een knop “meld ons een fout” zou aanbieden aan de mediagebruiker en
dat de redactie van de site zelf meldingen van onnauwkeurigheid zou verwerken.

45 Partiidigheid

De nieuwsombudsman ontving in 2017 290 reacties over (veronderstelde) partijdigheid van VRT NWS. Dat komt neer op iets
meer dan 30 procent van het totale aantal reacties over journalistieke keuzes.

4921 Partijdigheidsreacties per inhoudelijk thema

Buitenland is het inhoudelijke thema dat de meeste partijdigheidsreacties provoceert, op de voet gevolgd door algemene ver-
slaggeving.

Partijdigheidsreacties gaan slechts in de derde plaats over politiek en ze hebben zelden betrekking op de politieke verslag-
geving van VRT NWS maar eerder op politieke studiogesprekken en interviews.

reacties over partijdigheid per vakdomein

Dat de buitenlandberichtgeving veruit de meeste reacties oplevert inzake partijdigheid kan verrassen, maar heeft een zekere
logica. De groep die felle anti-establishmentgevoelens koestert, voelde zich in 2017 zeer verbonden met de verkiezing van
Donald Trump en met de (verwachte) opkomst van FN in Frankrijk, PVV in Nederland en AfD in Duitsland. De emoties op dat viak
lagen in 2017 meer in het buitenland dan op binnenlands politiek viak.

Het valt te verwachten dat het verkiezingsjaar 2018 een ander beeld zal geven.

'Augustus was door de vakantie van de nieuwsombudsman een maand waarvan de cijfers niet vergelijkbaar zijn met die van de andere maanden.

452 Partijdigheidsreacties volgens aanbod

Ook hier kaapt de website het grootste deel van de reacties weg, zij het dat het aandeel van de site inzake partijdigheid be-
duidend lager ligt dan bij de onnauwkeurigheidsmeldingen (40,1% tegen 82,7%).

Het programma De Afspraak kreeg veel reacties zolang de rol van de islam frequent een gespreksonderwerp was, vaak in
verband met IS, de aanslagen in Brussel of Syriéstrijders. Die onderwerpen zijn in het najaar iets minder vaak aan bod gekomen
en tegelijk is 0ok het aantal reacties over De Afspraak sterk gedaald. Het aantal reacties lijkt in het algemeen overigens meer
bepaald te worden door het polariserende karakter van het onderwerp, dan door de gemaakte journalisticke keuzes.

Eén vijffde van de reacties spreekt over meerdere programma'’s of over het aanbod in het algemeen. Deze klachten zijn vaak

moeilijk te onderzoeken. Vaak reageert de indiener van de klacht ook niet meer wanneer er gevraagd wordt naar concrete voor-
beelden.

partijdigheidsreacties volgens aanbod
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453 Partijdigheidsreacties naar beoordeling

Het blijkt zelden mogelijk om partijdigheidsreacties met het redactiestatuut in de hand gegrond te verklaren. De inschatting
van wat als partijdig wordt ervaren is vaak erg subjectief. Niet meer dan 5 procent van de partijdigheidsreacties werd beoor-
deeld als gegrond.

Voorbeelden van gegrond verklaarde klachten zijn :

In een radionieuwsbericht werden alleen de koplopers in de Gentse rectorverkiezingen bij naam genoemd.

Mobile Vikings werd niet genoemd als een operator die de roamingkosten vroeger had afgeschaft dan wettelijk verplicht,
terwijl dat voor concurrenten wel gebeurde.

Een reactie op een artikel over Trump werd gegrond verklaard omdat verslaggeving en evaluatie naar het oordeel van de
nieuwsombudsman te veel met elkaar werden vermengd.

Een presentator sprak in een interview met Wouter Van Besien over de totstandkoming van het kartel over “goed nieuws” i.p.v.
het bedoelde “goed nieuws voor u/volgens u”.
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Wel kregen partijdigheidsreacties vaker dan gemiddeld de beoordeling “ongegrond met een opmerking.” (21,3 % van het totale
aantal reacties over partijdigheid.)

Dat betekent dat de nieuwsombudsman oordeelde dat er geen journalistieke fout en geen schending van het redactiestatuut
kon worden vastgesteld, maar dat er mogelijk wel een aandachtspunt was waarbij de redactie de perceptie van partijdigheid
misschien had kunnen vermijden.

454 Voorbeelden van ‘ongegrond met een opmerking” inzake partijdigheid

Die aandachtspunten zijn vaak eerder intuitieve boodschappen dan objectiveerbare journalistieke fouten. Overigens valt “ge-
percipieerde partijdigheid” nooit helemaal te vermijden. Achter elke lach of grimas van een presentator wordt wel wat gezocht.

voorbeeld 1

De beoordeling “ongegrond met een opmerking”is bijvoorbeeld toegekend aan een publieksreactie over een journaaluitzending
waarin Natuurpunt meerdere keren aan het woord kwam (over verschillende onderwerpen). Het redactiestatuut zegt duidelijk
dat evenwichten en de onpartijdigheid over langere periodes moeten worden geévalueerd en over een langere periode bleek
zich geen onevenwicht voor te doen. Dat neemt niet weg dat de nieuwsombudsman oordeelde dat het toch een aandachtspunt
mag zijn om een te grote concentratie in één journaal te vermijden, ook al is er geen sprake van een journalistieke fout. (Voor
alle duidelijkheid, ook bijvoorbeeld de Boerenbond kwam in deze uitzending aan bod.) Er kwam over deze uitzending één reactie
binnen.

Frook Verdonck

i [ase

voorbeeld 2

Een burger vond dat een bepaalde journaaluitzending over de Franse verkiezingen voor 80% over Macron had gehandeld en
maar voor 20 % over Le Pen. De nieuwsombudsman herbekeek de uitzending en oordeelde dat beide kandidaten evenwichtig
aan bod kwamen.

reactie

“Beste ombudsman, hoe komt het toch dat 80 % van uw berichtgeving pro Macron en maar 20% pro Le Pen?”

Wel is het zo dat alle tags in het scherm onveranderlijk handelden over Macron. Dat kwam omdat ook de vragen van de pre-
sentator over Macron gingen. Dat had een journalistieke logica omdat Macron op dat moment nog een nieuw fenomeen was.
In de analyse kwamen beiden evenwel op een evenwichtige manier aan bod, met sterke en zwakke punten voor elke kandidaat.
Na verdere mailwisseling stemde ook de indiener van de reactie ermee in dat het de tags waren die hem tot de indruk hadden
gebracht dat Macron meer aandacht kreeg. Op zichzelf is er geen journalistieke fout gemaakt. Maar onbewust was bij één
kijker toch de perceptie gecreéerd dat er meer aandacht was voor Macron.

———
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Firardargh kiesl

Hoe groot is machtsbasis Macron?

Dit voorbeeld staat niet op zichzelf. De nieuwsombudsman komt wel vaker tot de conclusie dat intuitieve boodschappen meer
klachten triggeren dan expliciete evaluatie. (Overigens legt het redactiestatuut uitdrukkelijk vast dat er ruimte moet zijn voor
expliciete evaluatie in het aanbod van de redactie.)

Met name op de onderwerpen waarmee mensen met een sterk anti-establishmentgevoel zich identificeren wordt fel gerea-
geerd op elke veronderstelde bijbedoeling. De bovenstaande aandachtspunten zijn daar overigens maar enkele zeer een-
voudige voorbeelden van, andere voorbeelden laten zich moeilijk in een jaarverslag uiteenzetten. Over intuitieve boodschap-
pen en (gepercipieerde) onpartijdigheid is een workshop georganiseerd die 116 journalisten op de directie Nieuws&Sport
hebben gevolgd.
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Dat betekent overigens niet dat verwacht mag worden dat VRT NWS erin kan slagen om elke intuitieve connotatie bij de kijker
onder controle te houden. Zo was één burger ook van oordeel dat het geen toeval kon zijn dat op beelden van het publiek op een
overwinningsfeest van AfD in Duitsland een man met een snor enkele seconden in beeld kwam. De burger zag er een gelijkenis
in met Adolf Hitler en was ervan overtuigd dat het hier om een bewust complot ging om AfD te associéren met nazi-Duitsland.
De reactie werd ongegrond verklaard. De beelden kwamen overigens uit de internationale EBU-uitwisseling.

Ook de volgende partijdigheidsreactie werd als ongegrond beoordeeld :

reactie

In het VRTjournaal deze middag werd herhaaldelijk gezegd dat er veel sneeuw is gevallen en dat de wegen er “wit” bij liggen.
Voor de niet-blanke mensen in onze samenleving kan dit racistisch overkomen. Waarom moet men de nadruk leggen op het
“witte” karakter van de sneeuw? Kan er niet gewoon gezegd worden dat er veel “blijvende neerslag” is?

455 Partijdigheidsklachten met de beoordeling ‘gegrond” of ‘ongegrond met een opmerking’
per inhoudelijk thema

We hebben eerder al gezien dat buitenlandberichtgeving koploper is in verband met partijdigheidsreacties. Maar het is in het
thema “algemene verslaggeving” dat de beoordeling “gegrond” of “ongegrond met een opmerking” wat vaker terugkomt.

partijdigheid / gegrond of aandachtspunt per thema

buiitenkar paliieh  welenschag Listitie

Partijdigheidsreacties inzake politiek hebben vrijwel nooit betrekking op de politieke verslaggeving, maar slaan in meerderheid
op studiogesprekken waarbij de indiener van een reactie vrijwel onveranderlijk vindt dat de politicus van zijn eigen voorkeur te
streng werd aangepakt en/of zijn tegenstander niet kritisch genoeg. Deze klachten kunnen zelden met het redactiestatuut in de
hand gegrond worden verklaard, maar kregen soms wel de beoordeling “ongegrond met een opmerking”. In dat geval werd dat
aandachtspunt met de betrokken presentator besproken. In het algemeen reageren de presentatoren heel open en bereidwillig
op deze feedback.

Met een aantal presentatoren van de duidingsprogramma’s op Radio 1werd ook een individuele begeleiding georganiseerd en
er was een meer algemene workshop met de ploeg van radioduiding over hoe interviews voorbereid moeten worden. Zeker de
ploeg van De Ochtend werkt door het uitzenduur onder zeer bijzondere omstandigheden. De ploeg reageerde positief op de
workshops.

Toch blijft ook de hoge score van buitenlandberichtgeving opvallen. Ook al worden de partijdigheidsreacties over het buitenland
dus lang niet altijd gegrond verklaard, toch is het onverwacht dat de buitenlandberichtgeving zo veel reacties uitlokt inzake
partijdigheid.

Bovendien is het wat lagere gegrondheidspercentage ook geen excuus om niet te reageren. Het is niet alleen van belang om
geen journalistieke fout te maken, het is 0ok van belang om gepercipieerd te worden als onpartijdig.

Daarom heeft de nieuwsombudsman, met de steun van de deontologische adviesraad en de hoofdredactie, een workshop over
onpartijdigheid opgezet die door 116 journalisten is gevolgd. Het is de bedoeling dat de nieuwsombudsman geregeld workshops
organiseert over de binnengekomen publieksreacties.

We zagen al eerder dat het grootste cluster reacties dat rond de Amerikaanse president Trump was. Naarmate de polarisering
rond Donald Trump minderde - ze is niet verdwenen - daalde ook het aantal reacties. Mogelijk heeft ook de workshop van de

nieuwsombudsman daartoe bijgedragen.

(De absolute aantallen - tussen 19 en 3 - maken, in vergelijking met het totaal van 935 nogmaals duidelijk dat de reacties worden
getriggerd door een zeer grote verscheidenheid aan onderwerpen.)

Reacties over de berichtgeving rond Donald Trump

NaYEmbet dec Ember
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46 Taalfouten

Taalfoutmeldingen zijn een aparte categorie omdat het niet veel zin heeft taalfouten in te delen naar vakdomeinen of ethische
criteria.

De nieuwsombudsman ontving 72 taalfoutmeldingen in 2017, wat overigens niet zo veel is in verhouding tot het aantal ge-
publiceerde artikels. De nieuwsombudsman heeft overigens geen volledig overzicht van de gemelde taalfouten omdat het voor
veel lezers begrijpelijkerwijze niet evident is om daarvoor de nieuwsombudsman te contacteren. Taalfouten worden ook gemeld
bij de klantendienst, de taaladviseur en op nieuws@vrt.be. De nieuwsombudsman krijgt ook geregeld de vraag waar taalfouten
gemeld mogen worden.

Geen enkele website zal ooit helemaal tikfoutvrij zijn. Dat neemt niet weg dat heel wat burgers bij de nieuwsombudsman laten
weten dat het aantal taalfouten naar hun beleving te hoog is.

reactie

“Het stoort me al lang dat er zoveel tik- en andere fouten (bv. lidwoorden die vergeten worden) voorkomen op de webstek van het
VRT-nieuws. Wellicht wegens personeels- én tijdgebrek?”

Een zeer beperkte steekproef georganiseerd door de hieuwsombudsman in december 2017 leverde als resultaat dat VRT NWS
tien procentpunt meer taalfouten had dan vergelijkbare artikels die op een vergelijkbaar moment werden gepubliceerd bij een
krant.

Oorzaak is ook hier de te hoge werkdruk voor redacteurs van de website. Ook de overschakeling naar de nieuwe lay-out en
software eiste haar tol. Daar komt bij dat de nieuwe software bij de overschakeling nog geen spellingchecker had, wat nuin orde
wordt gebracht.

De taaladviseur Ruud Hendrickx heeft onder meer op de redactieraad gepleit om in te grijpen.

Het college van hoofdredacteurs heeft de eindredactie versterkt en heeft één redacteur halftijds vrijgesteld om taalfouten te
corrigeren. Bovendien voerde de hoofdredactie - behalve bij breaking news - de regel in dat alle artikels systematisch door een
collega moeten worden nagelezen voor publicatie.

De taaladviseur meldt dat hij sinds het jaareinde wel degelijk een verbetering opmerkt in het aantal taalfouten.

Ook hier zou een knop “meld ons een fout” voor de mediagebruiker een aanvulling kunnen zijn op het areaal van maatregelen
om taalfouten snel te corrigeren. Een lezer die een taal- of tikfout wil laten corrigeren, toont daarmee ook zijn betrokkenheid bij
VRT NWS, terwijl het voor veel mensen toch een drempel is om daarvoor de nieuwsombudsman te contacteren, voor wie taal-
fouten ook niet echt de focus zijn. Een burger die een taalfout wil melden, moet weten waar hij terecht kan.

Specifieke
analyse vande
klachten met een
persoonlijk
belang

De nieuwsombudsman heeft 39 dossiers onderzocht van mensen die een persoonlijk belang hadden bij hun klacht. Het gaat
om een zeer verscheiden groep. Zowel naar ernst als naar onderwerp.

51 Ernst van de tekortkomingen

In vier gevallen werd een klacht met persoonlijk belang ingeschat als een ernstige tekortkoming van VRT Nieuws.

Er werden archiefbeelden gebruikt van een sportclub bij een reportage met een anonieme getuigenis over misbruik in de
sport. Maar er werd onvoldoende aangegeven dat er geen verband was tussen de getuigenis en de club. Dat werd rechtgezet
met excuses en met de publicatie van een aanvullende verklaring op de website.

Een afspraak over een embargo werd niet gerespecteerd door een foute handeling van een webredacteur. De fout kon
achteraf uiteraard niet rechtgezet worden. Er werden na interventie van de nieuwsombudsman wel persoonlijke en telefonische
excuses aangeboden aan de benadeelde.

Eenwederwoord dat beloofd was, viel door technisch falen weg in Het Journaal. Technisch falen valt nooit uit te sluiten. Er was
evenwel onvoldoende opvolging om te garanderen dat het wederwoord op een ander moment of op een ander forum toch aan
bod zou komen. Door bemiddeling van de nieuwsombudsman werd het wederwoord uiteindelijk toch gepubliceerd.

In één geval ging het om iemand die vermeld was in de berichtgeving omdat hij was opgepakt op verdenking van een ernstig
misdrijf. De man is later vrijgesproken maar aan deze vrijspraak was onvoldoende aandacht besteed. Dit werd rechtgezet met
de publicatie van een nieuw webartikel over de zaak.

In 10 dossiers met een persoonlijk belang werd een materiéle fout vastgesteld. Die materiéle fouten hadden zelden betrekking
op de essentie van het artikel, maar dat neemt niet weg dat fouten moeten worden rechtgezet. Dat is ook in alle tien gevallen
gebeurd. Voorbeelden zijn:

Bij een artikel over een jeugdorganisatie werd een verouderd logo gebruikt.

Een naam werd fout gespeld.

Er werd bij een foto geen krediet gegeven aan de auteur van de foto.

In 9 gevallen werd een aandachts- of discussiepunt vastgesteld zonder dat er sprake was van een echte fout of een schending
van het redactiestatuut.

Voorbeelden zijn een aantal Pano-uitzendingen, waar geen journalisticke fouten werden vastgesteld maar waar
door het spraakmakende karakter van de uitzendingen wel vaak heel wat voor- en nazorg nodig is. Pano neemt dat ze-
ker ook ter harte, maar het blijft een proces waar evaluatie en overleg een permanent aandachtspunt blijven. De
nieuwsombudsman heeft erop aangedrongen dat er bij elke Pano voor uitzending overleg zou zijn over de nazorg.

In 15 gevallen werd de klacht beoordeeld als ongegrond.
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5.2 Aanpak

In 7 gevallen nam de ombudsman zelf telefonisch contact voor bemiddeling op, in drie andere gevallen kreeg de indiener van de
klacht via bemiddeling van de ombudsman telefonisch contact met de verantwoordelijken van de redactie.

In één dossier werden de klagers ontvangen op de redactie voor gedetailleerd overleg. Met hun input werd achteraf een
evaluatie-overleg georganiseerd met de betrokken journalisten.

In één ander geval werd na bemiddeling van de ombudsman een delegatie van de redactie naar de indiener van de klacht
gestuurd en werden persoonlijke excuses aangeboden voor een vergissing in de communicatie, zonder dat er sprake was van
een journalistieke fout in de uitzending.

b.3 BEvaluatie

Het gebruik van de archiefbeelden van de sportclub en het ongewild schenden van een embargo zijn individuele fouten. In
de deontologische opleiding die journalisten op VRT NWS moeten volgen, worden deze kwesties uitdrukkelijk aangebracht. Er
is dus geen structureel gebrek aan aandacht voor deze onderdelen van de deontologie. De betrokkenen werden ook op hun
fouten gewezen.

De andere ernstige tekortkomingen hebben te maken met gebrek aan communicatie en opvolging op de redactie. Dit is wel
degelijk een structureel probleem dat samenhangt met werkdruk en met de neiging van redacties om zich altijd weer te richt-
en op wat nu onmiddellijk actueel is. De Justitiecel nam zich voor om de opvolging van vrijspraken te verbeteren, de nieuws-
managers hamen zich voor om een beloofd wederwoord beter op te volgen.

Conclusies

De analyse van een kleine duizend klachten in 2017 toont vooral aan dat de reacties van het publiek een zeer disparaat beeld
geven. Het merendeel van de reacties gaat over één burger die reageert op €én publicatie. Het aantal onderwerpen is zeer
breed.

Het beeld dat de openbare omroep te politiek correct is, komt zeker terug, al bestaat ook de reactie dat de openbare omroep
“een slippendrager is van rechts”.

Dat moet overigens niet noodzakelijk in een partijpolitieke context worden gezien. Reacties over partijdigheid gaan vaker over
het buitenland en over algemene verslaggeving dan over politiek. Ze gaan in 2017 zelden over de politieke verslaggeving van
VRT.

De vraag naar interactie stijgt. Het valt te verwachten dat het aantal reacties de komende jaren alleen maar zal toenemen.

Het aantal reacties lijkt overigens nauwer verbonden met de polariserende aard van een aantal onderwerpen dan met de
gemaakte journalistieke keuzes al kan dat geen excuus zijn om de reacties van het publiek - in al hun breedheid - niet te blijven

analyseren.

Heel wat Vlamingen reageren om fouten recht te zetten. Het blijft een journalistieke plicht om dat te doen. De website wordt er
beter van. VRT NWS moet dankbaar zijn voor die opmerkingen.

Aanbevelingen

Als VRT blijft kiezen voor interactie met het publiek, dan beveelt de ombudsman aan om ook te blijven investeren in de onder-
steuning daarvan. De wens naar interactie vergroot jaar na jaar en dus blijft ook het aantal reacties voortdurend stijgen.

Ook al zijn de indieners van reacties als groep niet representatief voor het VRT-publiek, het blijft leerrijk om wel degelijk de
reacties te onderzoeken en er lessen uit te trekken. Dat vraagt evenwel voldoende mensen en middelen om de zaken op te

volgen.

De nieuwsombudsman beveelt aan dat de website zelf een knop “meld ons een fout” zou hebben waar burgers taalfouten en
feitelijke onnauwkeurigheden kunnen melden.

De nieuwsombudsman beveelt aan om te blijven investeren in taalcorrectie op de site.

Met name Pano's vragen erg veel voor- en nazorg. De nieuwsombudsman vraagt systematisch overleg over met name die
nazorg.

De nieuwsombudsman beveelt aan om, samen met de deontologische adviesraad, te blijven inzetten op permanente op-
leiding en bewustwording over journalistieke kwaliteit en onpartijdigheid.

Correctheid, ook wat taalfouten betreft, moet voorop blijven staan als beleidsdoelstelling binnen VRT.
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KWANTITATIEVE GEGEVENS

Totaal aantal ontvangen klachten 16
Aantal onontvankelijke klachten 3
Aantal ontvankelijke klachten 13

Aantal ontvankelijke klachten volgens mate van gegrondheid
gegrond 3
ongegrond 10

Aantal gegronde en deels gegronde klachten volgens
de mate van verzoening
verzoend 2
niet verzoend 1
(kan niet door Sport Vlaanderen worden opgelost)

Verdeling van de gegronde klachten volgens de ombudsnorm

correcte bejegening 1
goede uitvoeringspraktijk 1
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1. OPDRACHTEN EN DOELPUBLIEK

Voor de analyse en het klachtenbeeld vertrekken we vanuit het takenpakket van Sport
Vlaanderen, meer bepaald vanuit die opdrachten waardoor Sport Vlaanderen
rechtstreeks in contact komt met haar klanten:

1. organisatie van sportkampen en sportklassen in de centra van Sport
Vlaanderen.

2. exploiteren en uitbouwen van de eigen centra.

3. ontwikkelen, aanbieden en erkennen van sportkaderopleidingen en het
valoriseren met diploma’s of attesten via de Vlaamse Trainersschool.

4. voeren en codrdineren van de sportpromotie op Vlaams niveau.

5. ondersteunen van sportactoren via subsidiéring of begeleiding.

6. uitvoeren van het antidopingbeleid, conform de WADA-code.

Dit vrij diverse takenpakket maakt zo goed als de volledige Vlaamse bevolking tot het
primaire doelpubliek van Sport Vlaanderen. Afhankelijk van de opdracht of het doel dat
Sport Vlaanderen zich stelt, kunnen deeldoelgroepen worden afgelijnd. Dat kunnen de
verschillende leeftijdscategorieén zijn (jongeren, volwassenen, 50-plussers, gezinnen,
families...), dat kunnen bepaalde groepen sporters zijn (de georganiseerde sporters, de
niet-georganiseerde sporters, de niet-sporters, de competitiesporters, de recreatieve
sporters...) of dat kunnen verschillende sportorganisaties zijn (sportfederaties, sportclubs,
scholen, gemeentelijke en provinciale sportdiensten en sportraden...).

2. INDELING VAN DE KLACHTEN
De klachten die Sport Vlaanderen ontvangt worden ingedeeld in zeven groepen:

1. Klachten van deelnemers aan sportpromotionele acties van Sport Vlaanderen
geen schriftelijke klachten in 2017
2. Klachten van deelnemers aan organisaties van Sport Vlaanderen in zijn centra
één schriftelijke klachten in 2017
3. Klachten van gebruikers van de centra van Sport Vlaanderen en andere diensten
die door Sport Vlaanderen worden aangeboden
acht schriftelijke klachten in 2017
4. Klachten van deelnemers aan de sportkaderopleidingen van de Vlaamse
Trainersschool
drie schriftelijke klachten in 2017 — één schriftelijke klacht wordt niet
opgenomen in de kwantitatieve gegevens
5. Klachten over de uitvoering van het antidopingbeleid
één klacht ontvangen in 2017
6. Andere klachten
één schriftelijke klachten in 2017
7. Klachten die niet van toepassing zijn op Sport Vlaanderen.
drie schriftelijke klachten in 2017
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3. BESPREKING VAN DE INGEDIENDE KLACHTEN

We beschrijven kort de klachten die voor elke groep in 2017 bij Sport Vlaanderen werden
ingediend.

Bij elke groep omschrijven we in een situatieschets waarover het gaat en hoe Sport
Vlaanderen klachten binnen deze groep behandelt.

3.1 Klachten van deelnemers aan sportpromotionele acties van Sport Vlaanderen
Situatieschets

Elk jaar opnieuw organiseert de afdeling Sportpromotie sportpromotionele acties en
evenementen waaraan duizenden Vlamingen deelnemen.

Alle acties van Sport Vlaanderenzijn terug te vinden op de website
www.sport.vlaanderen.

Sport Vlaanderen komt tijdens deze acties en evenementen rechtstreeks in contact met
de betrokken doelgroepen.

Natuurlijk verlopen deze organisaties niet voor 100% vlekkeloos en natuurlijk hebben
deelnemers klachten of opmerkingen. Medewerkers van Sport Vlaanderen krijgen deze
opmerkingen en klachten te horen terwijl het evenement volop aan de gang is. Het is
daarom niet mogelijk om deze mondelinge klachten te registreren en/of voor de
behandeling van deze klachten een procedure uit te schrijven.

Indien medewerkers van Sport Vlaanderen er niet in slagen om de klachten ter plaatse
op te lossen, wat zelden het geval is, dan vragen zij om de klacht schriftelijk in te dienen.

Uit navraag bij de afdeling Sportpromotie blijkt dat er uiteraard mondelinge klachten
zijn geweest. Deze klachten konden echter ter plaatse worden opgelost en waren eigen
aan het op dat ogenblik georganiseerde evenement of actie. Deze klachten zijn dan ook
van die aard dat er geen structurele maatregelen nodig zijn om gelijkaardige klachten in
de toekomst te vermijden.

Fundamentele opmerkingen, klachten van deelnemers, en hiaten in de organisatie
kunnen wel worden opgenomen in het evaluatierapport dat na elk evenement of actie
van Sport Vlaanderen wordt opgesteld. Dit rapport geldt het jaar nadien als vertrekbasis
voor de organisaties die dat jaar plaats hebben.

Bespreking

In 2017 werden voor deze categorie geen schriftelijke klachten ontvangen.
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3.2 Klachten van deelnemers aan organisaties van Sport Vlaanderen in zijn
centra

Situatieschets

De belangrijkste organisaties in de centra van Sport Vlaanderen zijn de sportkampen en
de sportklassen.

Sport Vlaanderen organiseert in 11 centra jaarlijks bijna 1.000 sportkampen. Aan deze
sportkampen nemen elk jaar bijna 10.000 jongeren deel. De sportkampen worden
georganiseerd tijdens de schoolvakanties.

Sportklassen worden georganiseerd buiten de schoolvakanties. Naast de gewone
onderwijsvakken, onder leiding van de leraar-klastitularis, doen de leerlingen minimum
twee uur per dag aan sport onder leiding van gediplomeerde lesgevers. De sportklassen
tellen jaarlijks meer dan 20.000 deelnemers.

Elke klacht over de eigen organisaties in een centrum van Sport Vlaanderen wordt
ernstig genomen en onderzocht. Bij een klacht over de sportinfrastructuur of de
verblijfsaccommodatie wordt in overleg met de centrumverantwoordelijke nagegaan of
de klacht gegrond is, en op welke manier er verbeteringen kunnen worden aangebracht.
Een klacht over een lesgever wordt altijd nauwkeurig onderzocht en besproken. Indien
de klacht gegrond is, leidt dit automatisch tot een gesprek met de lesgever en een
eventuele bijsturing door de sporttechnisch verantwoordelijke van het centrum. Indien
de klacht ernstig is, wordt de lesgever van de lijst geschrapt en wordt hij of zij niet meer
opgeroepen voor de begeleiding van een sportkamp of een sportklas.

Bij sportkampen zoals paardrijden en zeilen worden op de laatste dag bekwaamheids-
proeven afgelegd en worden brevetten toegekend. Deze brevetten geven toegang tot
sportkampen in dezelfde sporttak, maar waarvoor een hogere bekwaamheidsgraad
vereist is.

Klassiek - en begrijpelijk - zijn de klachten van deelnemers die op het einde van een
sportkamp hun brevet niet hebben behaald: ze hebben een week lang hun best gedaan
en toch resulteert dat niet in het beoogde brevet. Deze klachten worden altijd met de
nodige omzichtigheid behandeld en nauwkeurig besproken met de lesgevers. Bijna altijd
komt het er op neer dat deelnemers en ouders ervan moeten overtuigd worden dat de
te behalen brevetten geen 'beloning’ is maar een essentieel onderdeel is van een
modulair opgebouwd programma waarin verschillende moeilijkheidsgraden worden
doorlopen. Terugkomen op de genomen beslissing heeft meestal geen enkele zin omdat
de deelnemer dan onherroepelijk in de problemen komt wanneer hij het jaar daarna
inschrijft voor een vervolgsportkamp dat hij niet aankan. Deze gegronde uitleg wordt zo
goed als altijd door de indieners van de klacht aanvaard.

Bespreking

Klacht wegens het niet behalen van het A-brevet paardrijden

Een deelneemster aan een sportkamp paardrijden klaagt aan dat zij op aangeven van de
lesgeefster haar proeven voor het behalen van het A-brevet paardrijden niet mocht
afleggen op het einde van het sportkamp. De lesgeefster oordeelde dat zij onvoldoende
ervaring en rijkunst had om het onderdeel ‘springen’ af te leggen. Klaagster klaagt aan
dat die niet kan en dat de lesgeefster ongelijk heeft.
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Na onderzoek blijft de lesgeefster bij haar standpunt dat haar beoordeling juist is en dat
het niveau van de deelneemster te laag is om alle proeven voor het behalen van het A-
brevet af te leggen. Het reglement voorziet inderdaad dat dit kan. “De deelnemers
worden tijdens het sportkamp voortdurend geévalueerd. Enkel de ruiters die op basis
van een permanente evaluatie blijk geven van voldoende technische bagage om te
kunnen slagen in het examen A-brevet, worden toegelaten tot de proeven op vrijdag’.
Bij een onvoldoende worden de deelnemers niet toegelaten tot de proeven. De klaagster
blijft dit betwisten.

Sport Vlaanderen volgt het oordeel van de lesgeefster.

De klacht wordt als ontvankelijk maar als ongegrond beschouwd.

3.3 Klachten van gebruikers van de centra van Sport Vlaanderen en andere
diensten die door Sport Vlaanderen worden aangeboden

Situatieschets

Naast de eigen organisaties worden de centra van Sport Vlaanderen gebruikt voor de
organisatie van sportweekends, trainingen en stages voor binnenlandse en buitenlandse
atleten, sportcursussen, schoolsportdagen... De sportinfrastructuur van de centra staat
ook ter beschikking van de plaatselijke bevolking, clubs en verenigingen. De centra
worden verder ook gebruikt voor de organisatie van Vlaamse, nationale en
internationale wedstrijden en evenementen.

Klachten over het gebruik van sportinfrastructuur in de centra van Sport Vlaanderen
beperken zich veelal tot meldingen. De centrumverantwoordelijken waken erover dat
hieraan onmiddellijk gevolg wordt gegeven, zodat meldingen niet uitgroeien tot
klachten. Het wegwerken van de vastgestelde tekortkomingen leidt tot een beter
functioneren van het centrum.

Onder deze categorie worden ook de klachten opgenomen over diensten die door Sport
Vlaanderen worden aangeboden, waaronder fit-o-meters, loopomlopen, lesgevers,
uitlenen van sportmateriaal ed. Alle diensten die Sport Vlaanderen aanbiedt zijn terug te
vinden op de website www.sport.vlaanderen onder ‘Sport Vlaanderen biedt aan’.

Bespreking

Klacht bij de reservering van een squashterrein in een centrum van Sport
Vlaanderen

Een sporter wenst gebruik te maken van een squashterrein maar de reservering blijkt
niet te kloppen. Er ontstaat een hevige discussie tussen de sporter en de kassabediende.
De bediende merkt dat de sporter een fout gemaakt heeft bij de reservering en maakt
dit duidelijk. De discussie blijft. De squashbeurt kan niet doorgaan omdat alle terreinen
bezet zijn. Klager eist een bijkomende squashbeurt. De klager neemt daarop contact op
met het hoofdbestuur. Ook dit gesprek eindigt in een discussie, hoewel de
contactpersoon op het hoofdbestuur meedeelt dat hij de zaak zal onderzoeken. De
klager neemt contact op met de Vlaamse Ombudsdienst. Ondertussen is deze klacht
besproken tussen het hoofdbestuur en het centrum en blijkt dat de fout inderdaad bij
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de klager ligt en niet bij het centrum of het reserveringssysteem. Zowel de
contactpersoon op het hoofdbestuur als de bediende in het centrum hebben correct
gehandeld en de van toepassing zijnde reglementering toegepast. Desondanks wordt aan
zijn eis tegemoet gekomen.

Dit wordt de klager per e-mail meegedeeld.

De klacht wordt als ontvankelijk maar als ongegrond genoteerd.

Klacht bij het gebruik van het hoogtouwenparcours

Door het schuren van het touw tegen haar arm loopt een deelneemster een lichte
brandwonde op. Zij vraagt of zij hiervoor via Sport Vlaanderen verzekerd is. Zij heeft ook
vragen bij de verzorging van de wonde door de begeleidster van Sport Vlaanderen. Die
zou onder andere niet de juiste procedure en niet de juiste medicatie hebben gebruikt.
Aan de klaagster wordt meegedeeld dat het huishoudelijk reglement voorziet dat Sport
Vlaanderen niet verantwoordelijk is voor lichamelijke letsels bij het gebruik van het
hoogtouwenparcours. Wat de procedure en de medicatie betreft worden de nodige
maatregelen genomen om dit aan te passen en als procedure in te voeren bij de
begeleiding van het hoogtouwenparcours

De klacht wordt als ontvankelijk en als gegrond genoteerd.
Ombudsnorm: verkeerde procedure

Klacht over geluidshinder bij de organisatie van een sportevenement

Een omwonende van een centrum van Sport Vlaanderen klaagt geluidsoverlast aan bij
een sportevenement.. Hiervoor werd uitgegaan van het geldende politiereglement van de
betrokken gemeente en van de tijdsindicaties van het sportevenement. De klacht werd
nauwkeurig onderzocht. Het sportevenement werd door een derde georganiseerd Er zijn
geen andere klachten hierover ontvangen. Op basis hiervan kan worden besloten dat de
wettelijke bepalingen ter zake nergens werden overschreden. Desondanks zal Sport
Vlaanderen er bij de organisatoren van sportevenementen in het centrum aandringen
om luide muziek zo veel mogelijk te beperken, zeker laat op de avond.

De klacht wordt als ontvankelijk en als ongegrond genoteerd.

Klacht van een triatleet

Een triatleet klaagt aan dat hij niet kan/mag zwemmen in het open water van een
centrum van Sport Vlaanderen. Aan de situatie van het betrokken centrum kan Sport
Vlaanderen weinig veranderen omdat het hiervoor de toestemming moet krijgen van de
NV Zeehaven, eigenaar van de waterplas. Deze toestemming wordt geweigerd omdat er
voor zwemmers teveel vervuiling is. Voor zeilen, windsurfen of kajak kan het wel. Sport
Vlaanderen is op de hoogte van de problematiek en bekijkt of openluchtzwemmen kan
worden toegelaten in andere centra van Sport Vlaanderen. Hiermee is het probleem van
betrokkene niet opgelost.

De klacht wordt als ontvankelijk en als gegrond (niet opgelost) genoteerd.

Een kindonvriendelijk centrum
Een klant in een ijshal van Sport Vlaanderen vraagt of hij een schaatsrekje kan krijgen
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voor zijn zoontje. Het is zondag en het is erg druk op de ijspiste. In drukke
schaatsbeurten worden er geen schaatsrekjes toegelaten omdat dit gevaarlijk kan
zijn. De kassier deelt dit mee en de klant krijgt geen schaatsrekje. In haar klacht wijst
de vrouw erop dat haar zoontje een verstandelijke beperking heeft en dat hij niet
zelfstandig kan schaatsen. Na onderzoek is niet duidelijk of dit aan de kassier werd
meegedeeld. Jammer want het reglement voorziet dat er in drukke periodes kinderen
met een beperking wél schaatsrekjes kunnen gebruiken. De kassier kon deze situatie
onmogelijk inschatten. Via e-mail werd de klant ervan verwittigd om bij een volgende
schaatsbeurt de situatie zeker duidelijk te maken aan de kassier. Een spijtig voorval,
maar de kassier heeft het reglement correct toegepast.

De klacht wordt als ontvankelijk maar als ongegrond genoteerd.

Klacht van een wandelaar met hond in een centrum van Sport Vlaanderen

Een wandelaar in een centrum van Sport Vlaanderen klaagt aan dat hij daar niet
welkom is met zijn hond, ook al is dat met een leiband en dat zijn hond niet mag
zwemmen in de vijvers. Het centrum is volgens hem zeer hond-onvriendelijk en er zou
beter een zone worden afgebakend waar het zwemmen met en voor honden toegelaten
is. Het huishoudelijk reglement — dat trouwens al meerdere jaren van toepassing is —
voorziet dat het verboden is om honden vrij te laten rondlopen op het centrum. De
zones waar het voor honden uitdrukkelijk verboden is, ook aan de leiband, zijn
opgesomd in dat huishoudelijk reglement. Het Huishoudelijk reglement bepaalt eveneens
dat ‘het betreden van het centrum van Sport Vlaanderen veronderstelt dat de bezoeker
het huishoudelijk reglement aanvaardt. Wat de suggestie van een afgebakende zone
betreft wordt aan de klager meegedeeld dat deze reeds bestaat.

De klacht wordt als ontvankelijk maar als ongegrond genoteerd.

Een onvriendelijk onthaal

Een gebruiker van een squashbaan krijgt een ongelukje en vraagt aan de
onthaalbediende of hij hiervoor verzekerd is via Sport Vlaanderen. De onthaalbediende
geeft hem niet de correcte info en is volgens klager trouwens erg onbeleefd. Aan de
klager wordt meegedeeld dat de onthaalbediende mogelijk niet op de juiste manier kon
antwoorden, maar dat een onvriendelijk gedrag zeker niet getolereerd wordt. Indien hij
het juiste antwoord niet kende, had hij deze situatie op een andere manier kunnen
oplossen. De onthaalbediende wordt aangemaand om elke gebruiker op een
klantvriendelijke manier te behandelen ook al kan hij de situatie op dat moment niet
oplossen. Op zijn minst worden in dat geval de gegevens van de klant genoteerd, zodat
achteraf het juiste antwoord of oplossing kan worden meegedeeld.

De klacht wordt als ontvankelijk en gegrond genoteerd.
Ombudsnorm: onheuse bejegening.

Een slecht uitgeruste en vuile fitness.

Een gebruiker van de fitnessruimte in een centrum van Sport Vlaanderen klaagt aan dat
er niet de juiste toestellen beschikbaar zijn voor zijn trainingsschema en dat de fitness
niet netjes is. Sport Vlaanderen meldt de klager dat de aankoop van de apparaten altijd
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gebeurt in overleg met specialisten ter zake. Een fitnesszaal uitrusten waarin iedereen
zijn gading vindt is gewoon, ook budgettair, onmogelijk. Wat de netheid betreft, blijkt na
onderzoek dat de fitnessruimte op zeer regelmatige tijdstippen wordt gepoetst, maar
door het zeer intensief gebruik ervan is het onmogelijk om deze op alle tijdstippen van
de dag piekfijn te houden.

De klacht wordt als ontvankelijk en als ongegrond genoteerd.

3.4 Klachten van deelnemers aan de sportkaderopleidingen van de Vlaamse
Trainersschool - VTS

Situatieschets

De missie van de Vlaamse Trainersschool (VTS) is zo veel mogelijk trainers,
sportbegeleiders en clubbestuurders zo goed mogelijk op te leiden.

Hiervoor organiseert én erkent de VTS sporttakgerichte, beroepsgerichte,
begeleidingsgerichte en aanvullende opleidingen en bijscholingen. Een team van experts
bewaakt de kwaliteit en de toegankelijkheid van de aangeboden opleidingen.

De VTS ontvangt vooral klachten waarin een examenuitslag betwist wordt. Het
examenreglement van de VTS voorziet in een beroepsprocedure. Elke cursist kan gebruik
maken van deze beroepsprocedure indien hij ervan overtuigd is dat hij ten onrechte niet
geslaagd is voor een gevolgde opleiding. Elke cursist ontvangt bij het begin van de
cursus het examenreglement en wordt van de beroepsprocedure op de hoogte gebracht.

Indien bij een klacht geen gebruik werd gemaakt van deze beroepsprocedure, dan kan in
principe de klacht als onontvankelijk worden beschouwd (). Toch zal elke klacht die aan
de VTS is gericht, behandeld worden en wordt de klager, indien hij niet akkoord is met
de schriftelijke uitleg, uitgenodigd voor een gesprek.

(%) Klachtdecreet van 1juni 2001 / Hoofdstuk Il / Art.9. De bestuursinstelling is niet verplicht de klacht te behandelen,
indien ze betrekking heeft op feiten:

1° waarvoor eerder een klacht is ingediend, die volgens artikel 5 en volgende is behandeld;

2° die langer dan een jaar voor de indiening hebben plaatsgevonden;

3° waarvoor alle georganiseerde administratieve beroepsmogelijkheden niet werden aangewend of waarover een
jurisdictioneel beroep aanhangig is.

Bespreking

Foute gegevens van een club in het adressenbestand

Een club uit het Mechelse klaagt aan dat de clubgegevens niet correct zijn in de
Sportdatabank Vlaanderen die wordt beheert door de afdeling Sportkaderopleidingen.
Deze club is bij Sport Vlaanderen én bij de Vlaamse Ombudsdienst gekend als zeer
moeilijk en uitdagend. Reeds meerdere jaren probeert deze club via allerlei wegen Sport
Vlaanderen in diskrediet te brengen. Dagvaardigingen horen daarbij. In samenspraak met
de Vlaamse Ombudsdienst werd daarom beslist niet meer op vragen of klachten van
deze club in te gaan.

Aan de club werd toch de link meegedeeld naar het wijzigingsformulier waardoor ze zelf
haar gegevens in de databank kan aanpassen.

Deze klacht werd niet opgenomen in de kwantitatieve gegevens.
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Discriminatie tijdens een examen

Een deelnemer aan de opleidingscursus Voetbal Trainer B klaagt aan dat hij op basis van
zijn afkomst niet slaagde en zich gediscrimineerd voelt. De klacht werd ingediend bij de
Vlaamse Ombudsdienst. Het examenreglement van de Vlaamse Trainersschool voorziet
voor klachten een interne beroepsprocedure. De klager heeft hiervan geen gebruik
gemaakt. Desondanks zijn er met hem drie gesprekken gevoerd waaronder een gesprek
met de voorzitter van de examencommissie. Na elk onderhoud heeft de klager een
terugkoppeling van deze gesprekken ontvangen van het VTS-secretariaat. Dat de klager
niet slaagde op basis van discriminatie werd nergens aangetoond. Klager diende een
klacht in via zijn advocaat bij aangetekend schrijven. De VTS heeft alle gevraagde
bestuursdocumenten aan betrokkene bezorgd. Daarna werd over deze klacht niets meer
vernomen. In overleg met de Vlaamse Ombudsdienst wordt deze klacht als afgehandeld
en als ‘woord tegen woord’ beschouwd.

De klacht wordt als ontvankelijke en als ongegrond genoteerd.

Geen vrijstelling voor initiatorscursus

Via de Vlaamse ombudsdienst kregen we een klacht over het niet verlenen van een
vrijstelling voor de module basisdidactiek bij de inschrijving voor een initiatorcursus.
De persoon bezit het attest Hoofdinstructeur ook erkend door de Vlaamse overheid. Hij
zou van Sport Vlaanderen geen antwoord ontvangen hebben over de reden van het
weigeren van de vrijstelling.

De klacht werd onderzocht.

Over vrijstellingen wordt duidelijk vooraf gecommuniceerd.

Vrijstellingen in de opleidingen van de Vlaamse Trainersschool (VTS) worden toegekend
op basis van een Vrijstellingstabel VT, gepubliceerd op de website, die tevens wordt
toegevoegd aan de mail die vertrekt naar elke cursist die heeft ingeschreven voor een
opleiding van de Vlaamse Trainersschool. Deze Vrijstellingstabel VTS wordt ook
meermaals per jaar gelipdatet aan de hand van goedgekeurde EVK-dossiers ( Eerder of
Elders Verworven Kwalificaties ) In casu heeft de Vlaamse Trainersschool de inhoud van
de opleiding ‘Hoofdinspecteur in het jeugdwerk’ nog niet gescreend waardoor een
vrijstelling niet kan worden toegekend op dit ogenblik. Daarnaast is het zo dat
vrijstellingen voor didactische principes in de sportsector enkel kunnen worden
toegekend indien men didactische principes in de sportsector heeft verworven (context)
en dat aanwezigheid in de lessen voor vakken van het Algemeen Gedeelte Initiator wel
sterk wordt aangeraden maar niet verplicht is.

Het klopt evenmin dat Sport Vlaanderen de weigering van de vrijstelling niet zou
gemotiveerd hebben.

Het gebruik van een Vrijstellingstabel VTS werd ook geduid via mail waarin zijn
aanvraag tot vrijstelling voor het vak ‘Didactiek’ werd afgekeurd.

De klacht wordt als ontvankelijke en als ongegrond genoteerd.
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3.5 Klachten over de uitvoering van de uitvoeren van het antidopingbeleid
Situatieschets

Sporters hebben, of zij nu recreatiesporter of topsporter zijn, het recht en ook de plicht
om hun sportieve activiteiten te beoefenen in medisch verantwoorde omstandigheden.

Een dopingvrije sport is noodzakelijk om alle sporters op een eerlijke en gezonde manier
en met gelijke wapens te laten strijden voor de overwinning. Het gebruik van verboden
middelen hoort in de sport, die fair play steeds hoog in het vaandel draagt, absoluut
niet thuis.

Een daadkrachtige dopingbestrijding, met performante dopingcontroles ( met hulp van
controleartsen voor monsterafname) en een effectieve sanctionering is een noodzaak.

Bespreking

Er werd een klacht ingediend tegen een controlearts, deeltijds werknemer van Sport
Vlaanderen. De arts zou tijdens een controle van een atleet geinsinueerd hebben dat een
andere atleet die met naam zou zijn genoemd, doping nam.

De klacht werd onderzocht.

Na een individueel overleg met verschillende atleten en de arts zijn de feiten waarop de
klacht is gebaseerd niet bewezen. De klacht werd ingediend na contact met de
entourage van één van de gecontroleerde atleten.

Enerzijds is vastgesteld dat tijdens de controle van een specifiek atleet ook over andere
atleten is gesproken wat zeker niet gepast is en aanleiding kan geven tot een
suggestieve interpretatie aan de kant van de ontvanger van de boodschap, wanneer die
uit de mond komen van een controlearts in functie en gericht zijn aan een actieve atleet
in dezelfde sporttak.

Anderzijds menen we dat de feiten zoals die aan de entourage van de betrokken atleet
werden gemeld en opgenomen in de klachtenbrief, mogelijks nog het resultaat zijn van
een verder doorgedreven interpretatie door de tussenpersonen die de boodschap tot bij
de betrokkene hebben overgebracht.

Er werd ondertussen toch naar al de controleartsen en chaperons een mail gestuurd om
de aandacht te vragen voor een bijzonder deontologisch correct handelen tijdens alle
controles, zoals dit trouwens reeds op hun navormingsdag van 2017 werd benadrukt.
Daaraan zal blijvend aandacht worden geschonken.

De klacht wordt als ontvankelijke en als ongegrond genoteerd.
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3.6 Andere klachten

Situatieschets

Dit zijn klachten die aan Sport Vlaanderen gericht zijn en die niet in de vorige groepen
kunnen ondergebracht worden.

Bespreking

Een sollicitant wordt niet geselecteerd

Sport Vlaanderen ontvangt een klacht van een sollicitant voor een functie bij Sport
Vlaanderen. Hij vindt dat hij op basis van de gevolgde procedure niet kan geweigerd
worden tot de volgende proef in de selectie.

Na onderzoek en na contact met het selectiebureau blijkt dat alles geheel correct en in
overeenstemming met het uitgeschreven en gepubliceerde selectiereglement is verlopen.

De klacht wordt als ontvankelijk maar als ongegrond genoteerd.

3.7 Klachten die niet van toepassing zijn op Sport Vlaanderen

Situatieschets

Er worden klachten bij Sport Vlaanderen ingediend waarbij Sport Vlaanderen geen
betrokken partij is en waarvoor de procedure niet moet worden opgestart.

¢ Door de grote naambekendheid van Sport Vlaanderen lijkt het voor de burger logisch
dat alle klachten die met sport te maken hebben, moeten worden ingediend bij Sport
Vlaanderen.

¢ Dikwijls behoort de materie waarover de klacht gaat niet tot de bevoegdheid van
Sport Vlaanderen.

¢ Ook de Vlaamse Infolijn en de Vlaamse Ombudsdienst sturen klagers over
sportmateries door naar, ook al is Sport Vlaanderen geen betrokken partij.

¢ Aan tal van organisaties en evenementen verleent Sport Vlaanderen logistieke steun,
maar dat betekent niet dat het de organisator is van deze evenementen. Klachten
hierover moeten dan ook niet bij Sport Vlaanderen worden ingediend.

¢ Hetzelfde geldt voor organisaties die doorgaan in de centra van Sport Vlaanderen.
Ook hier moeten klachten worden gericht naar de feitelijke organisator.

In deze gevallen fungeert Sport Vlaanderen als doorgeefluik en wordt de klager
verwittigd bij wie hij zijn klacht kan indienen.

Sport Vlaanderen ontvangt ook klachten tegen Vlaamse sportfederaties. De afdeling
Subsidiéring controleert of de klacht betrekking heeft op de voorwaarden gesteld in het
decreet van 13 juli 2001 houdende de erkenning en subsidiéring van de Vlaamse
sportfederaties. Enkel indien de klacht aantoont dat aan deze voorwaarden niet voldaan
is, kan Sport Vlaanderen optreden. In alle andere gevallen kan Sport Vlaanderen als
Vlaamse sportadministratie niet tussenkomen in de interne werking van een
sportfederatie. Dit is de vrijheid van een vzw-structuur, waar het de algemene
vergadering van de sportfederatie is die het gevoerde beleid van die sportfederatie al
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dan niet goedkeurt. Sport Vlaanderen speelt de klacht wel door aan de betrokken
sportfederatie en probeert, indien nodig, een bemiddelende rol te spelen bij het
behandelen van de klacht tussen klager en sportfederatie.

Bespreking

Klacht over het laattijdig toekennen van een schutterslicentie

Sport Vlaanderen ontvangt via de Vlaamse Ombudsdienst een klacht over een federatie
die er veel te lang over doet om een schutterslicentie af te leveren. Sport Vlaanderen kan
in deze niet tussenbeide komen omdat de Vlaamse sportfederaties autonome
organisaties zijn en zelf deze klachten moeten behandelen. Toch contacteert Sport
Vlaanderen de betrokken federatie. Blijkt dat het probleem eerder bij de sportclub van
de klager ligt dan bij de federatie. Het is de club die de aanvraag niet tijdig heeft
doorgestuurd naar de federatie.

De klacht wordt als onontvankelijk maar ondertussen toch als opgelost genoteerd.

Klacht over de bediening in een cafetaria van een centrum van Sport Vlaanderen

Een bezoeker aan een cafetaria klaagt over de bediening. Deze klacht kan niet door
Sport Vlaanderen worden behandeld omdat de cafetaria niet van Sport Vlaanderen is
maar in concessie is gegeven.

De klacht wordt als onontvankelijk beschouwd, maar wordt wel overgemaakt aan de
concessiehouder.

Klacht over het beleid rond de verzekering van sportactiviteiten indien aangesloten bij een
erkende Vlaamse sportfederatie en het gebrek aan transparantie van de kostprijs van de
verzekering bij de sportclub en sportfederatie

Een ouder van sportende kinderen aangesloten bij verschillende erkende Vlaamse
sportfederaties, heeft een klacht tegen het verplicht opleggen van een verzekering door
sportclubs aangesloten bij een erkende Vlaamse sportfederatie enerzijds en over het
gebrek aan transparantie van de verzekeringskost als onderdeel van het lidgeld.

De klager begrijpt. dat er een verzekeringsplicht wordt opgelegd door de Vlaamse
overheid, maar vindt dat de keuze moet worden voorzien om als sportbeoefenaar een
globale jaarpolis af te sluiten waardoor de sportfederatie geen dubbele dekking hoeft
aan te gaan.

De klager stelt bovendien vast dat de er geen transparantie is over de kostprijs van de
verzekering die meestal deel uit maakt van het globale lidgeld van een sportclub.
Wanneer het wel duidelijk is wordt er via de premie extra winst gemaakt.

Hoewel de klacht niet rechtstreeks betrekking heeft op de werking van Sport
Vlaanderen, werd de klacht beantwoord.

Sport Vlaanderen controleert oa de erkenningsvoorwaarden waaronder het verplicht
afsluiten van een verzekeringspolis door een Vlaamse sportfederatie voor de aangesloten
leden (sportbeoefenaars). Het voorstel van de klager kan onmogelijk uitgevoerd worden.
Enerzijds is de mogelijkheid niet voorzien in het decreet waarin de verzekeringsplicht is
opgenomen, anderzijds is het voor de overheid onmogelijk om een verzekeringsattest
van elke lid van een sportclub aangesloten bij een erkende Vlaamse sportfederatie
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afzonderlijk te controleren ( op dit ogenblik zijn er meer dan 1,5 miljoen
sportbeoefenaars) en te vergelijken met de minimumvoorwaarden opgelegd ter
bescherming van de sportbeoefenaars zoals de klager op aandrong.

Sport Vlaanderen heeft geen invloed op de prijzen die een sportclub of sportfederatie
vraagt om lid te worden van een sportclub of om deel te nemen aan een stage, dit is de
autonomie van elke sportclub of sportfederatie.

De klacht is onontvankelijk maar werd beantwoord.
4. HET KLACHTENBEELD VAN SPORT VLAANDEREN

Het takenpakket van Sport Vlaanderen is zeer divers, het doelpubliek van Sport
Vlaanderen is zeer divers, het klachtenbeeld van Sport Vlaanderen is dat ook.

Klachten gaan zelden over één bepaald aspect in een procedure of van een organisatie
waardoor structurele tekortkomingen aan het licht komen. In praktisch alle gevallen is
de reden van de klacht eigen aan de organisatie of het evenement op dat ogenblik. De
reden van de klachten zijn dan meestal ook dat de klagers zich onheus behandeld of
bejegend voelen. De klachten kunnen doorgaans vrij makkelijk en direct worden
opgelost.

Administratieve fouten die worden gevonden na het indienen van een klacht en klachten
die het gevolg zijn van een foutieve of slechte praktijkuitvoering, worden onmiddellijk
aan de betrokken personeelsleden van Sport Vlaanderen gemeld met de vraag hier op te
letten en de fouten in de toekomst te vermijden.

Sport Vlaanderen doet er alles aan om ook met deze klachten en opmerkingen rekening
te houden. Zo wordt elk evenement of elke organisatie gevolgd door een
evaluatievergadering met alle betrokken actoren. Opmerkingen van deelnemers worden
hier besproken en in het evaluatieverslag opgenomen. Dit evaluatieverslag maakt
integraal deel uit van het draaiboek van de organisatie het jaar nadien.

Na een sportkamp kunnen zowel deelnemers als ouders een evaluatieformulier invullen.
Met deze opmerkingen wordt rekening gehouden bij de organisatie van volgende
sportkampen en bij de evaluatie van de monitoren.

De Vlaamse Trainersschool doet jaarlijks onderzoek naar de integrale kwaliteitszorg (IKZ)
van de door haar georganiseerde sportkaderopleidingen. De IKZ-bevragingen meten de
kwaliteit van de cursusorganisaties en de tevredenheid van de cursisten over een aantal
kwaliteitsbepalende topics van de VTS-opleidingen. Daarvan wordt jaarlijks een
syntheserapport gemaakt.
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Vragenlijst voor het verslag 2017
over uw klachtenmanagement

naam van uw dienst:

Vlaamse Regulator voor de Media

Ombudsdiens

Aantal

Totaal aantal klachten:
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Werk en Economie

4.301 klachten
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Klachtenrapport
Beleidsdomein EWI

2017

aan de Ombudsman van de Vlaamse
overheid

Klachtenrapport in het kader van het Klachtendecreet 2001
en de decreetwijziging van 17 juni 2011.
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1. Inleiding

Op 1 januari 2017 werden in het beleidsdomein een aantal structurele hervormingen die in 2016
werden opgestart verder doorgevoerd. In navolging van de uitvoering van het Vlaams
Regeerakkoord werd er in 2016 immers flink gesleuteld aan de structuren en de vereenvoudiging in

het EWI-landschap.

- Het Agentschap Ondernemen fusioneerde met het IWT tot het Vlaams agentschap Innoveren &

Ondernemen ( VLAIO).
- Enkele taken van het IWT werden overgenomen door het FWO

- De Herculesstichting werd ontbonden en de rechten en de plichten overgedragen naar het FWO.

Het aantal entiteiten dat klachten ontving is constant gebleven. Bij het departement EWI en de

entiteiten VARIO, LRM en PMV werden dit jaar geen klachten ontvangen.

Jammer genoeg moeten ook voor 2017 alweer enkele personeelswissels bij de
klachtenbehandelaars worden vermeld. Dit komt een uniforme behandeling voor het beleidsdomein

zeker niet ten goede.

Anderzijds mag worden vastgesteld dat niettegenstaande een steeds dalende personeelsbezetting
de entiteiten steeds zorg zijn blijven dragen voor een degelijke klachtenbehandeling. Sommige

personen krijgen de klachten-taak immers gewoon bovenop hun normale bezigheden.

Ter ondersteuning was er in het najaar een heropfrissing van de opdracht met de collega’s die elk
voor hun entiteit de klachten opvolgen. Dit gezamenlijk moment was tevens een ideale gelegenheid

om elkaars ervaringen te delen.

Voor de samenstelling van dit rapport werd naar jaarlijkse gewoonte aan de onderscheiden
klachtenbehandelaars van de entiteiten en de agentschappen die deel uitmaken van het

beleidsdomein EWI gevraagd om hun rapporten over te leggen.

Het is hier ook de plaats bij uitstek om alle medewerkers van het beleidsdomein EWI die zich bezig

houden of hielden met het klachtenmanagement te danken voor hun inspanningen.
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Alle hierna vermelde entiteiten hebben de oproep tot rapportage beantwoord.

1. — Kabinet van Minister Muyters
2. — DEWI - Departement Economie Wetenschap & Innovatie
3. —VARIO - Vlaamse Advies Raadvoor Innovatie en Onderzoek

4. —-VLAIO

Vlaams agentschap voor innoveren en ondernemen
5. —APM - Agentschap Plantentuin Meise

6. —FWO - Fonds Wetenschappelijk Onderzoek —Vlaanderen

~N

— LRM - Limburgse Investeringsmaatschappij

8. — PMV - Vlaamse Participatiemaatschappij

4
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2. Organigram Beleidsdomein EWI

Anno 2017 heeft het EWI-beleidsdomein binnen de Vlaamse overheid volgende spelers:

Beleidsdomein EWI

Vlaams minister Werk, Economie, Innovatie en Sport

Vlaams Adviesraad voor
Depa rtement Ondemev?::;g;nnoveren
Economie,
Sociaal Economische
WetenS.Cha p & Raad van Vlaanderen
Innovatie (EWI) (SERV)

Vlaams
Agentschap Participatie- Fonds Investerings- Agentschap

Innoveren & Maatschappij Wetenschappelijk maatschappij Plantentuin
Ondernemen Vlaanderen Onderzoek LRM Meise
(VLAIO) (PMV) (FWO)
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3. Cijfergegevens klachten beleidsdomein EWI

Kabinet DEWI | VARIO | VLAIO | APM FWO LRM PMV
Planten
tuin
1.Totaal aantal klachten ? 0 0 40 11 5 0 0
1.1. Aantal klachten verdeeld | Ontvankelijk 10 of 11 5
volgens type: 11*
Onontvankelijk 29 of 0
30*
1.1.1.Verdeling van de Al eerder klacht ingediend
onontvankelijke klachten
volgens de categorie: Feiten meer dan een jaar oud voor
indiening klacht
Nog niet alle beroepsprocedures 1
aangewend
Jurisdictioneel beroep aanhangig
Kennelijk ongegrond 0 of 1*
Geen belang
Anoniem
Beleid en regelgeving 24
Geen Vlaamse overheid
Interne personeelsaangelegenheden
6
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Melding

Onontvankelijk voor eigen entiteit
maar doorgegeven aan de entiteit
van de Vlaamse overheid die
betrokken is bij de feiten en de
klacht behandelt.

(NIEUW zie EWI-Leidraad)

1.2. Aantal klachten volgens
de drager

Brief

Mail

Telefoon

Fax

Bezoek

Online klachtenformulier / ter plaatse

32

1.3. Aantal klachten volgens
het kanaal waarlangs de
klacht is binnengekomen

Rechtstreeks van de klager

20

11

Via kabinet

Via Vlaamse Ombudsdienst

20

Via georganiseerd middenveld

Andere kanalen

1.4.Behandeltermijn

7
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1.4.1. Termijn in dagen kalenderdagen | Gemiddelde 3 34 3,6
tussen de ontvangstdatum
van de klacht en de Mediaan 1 2 1
verzendingsdatum van de
ontvangstmelding # klachten 0-10 kalenderdagen 39 10 5
> 10 kalenderdagen 1 1 0
1.4.2. Termijn in dagen kalenderdagen | Gemiddelde 25 53 21,2
tussen de ontvangstdatum
van de klacht en de Mediaan 21 3 17
verzendingsdatum van de
beslissing als antwoord # klachten 0-45 kalenderdagen 34 11 5
>46 kalenderdagen 6 0
1.5. Aantal klachten volgens | Gegrond® 7 7 1
mate van gegrondheid
Deels gegrond® 3 3 1
Ongegrond 0 1 3
Nog niet afgehandeld 1 0
1.5.1. Aantal gegronde® en | Opgelost 9 2 1
deels® gegronde klachten
volgens_ mgte van Deels opgelost 0 1
oplossing:
Onopgelost 0 0
Verzoend 1 8

(NIEUW zie EWI-Checklist)
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1.5.2. Aantal gegronde® en
deels® gegronde klachten
volgens de volledige lijst
van ombudsnormen

(Voor meer uitleg over de
terminologie zie bijlage 1)

Overeenstemming met het recht:

Afdoende motivering:

Gelijkheid en onpartijdigheid:

Rechtszekerheid en gerechtvaardigd

vertrouwen:

Redelijkheid en evenredigheid:

Correcte bejegening:

Actieve dienstverlening:

Deugdelijke correspondentie:

Vlotte bereikbaarheid:

Doeltreffende algemene
informatieverstrekking:

Goede uitvoeringspraktijk en
administratieve nauwkeurigheid:

Redelijke behandeltermijn:

Efficiénte codrdinatie:

Respect voor de persoonlijke
levenssfeer:

Billijkheid — gezond verstand
(NIEUW zie EWI-Checklist)
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4.Inhoudelijke analyse klachten beleidsdomein EWI

4.1. Klachtenbeeld 2017

Bespreek en evalueer de klachten die u behandeld hebt in 2017.

| Kabinet van minister Muyters

| Departement Economie Wetenschap en Innovatie ( DEWI )

| Vlaamse Adviesraad voor Innoveren en Ondernemen ( VARIO)

| Vlaamse Agentschap Innoveren en Ondernemen ( VLAIO)

In 2017 hebben we in totaal 40 klachten ontvangen. Het aantal klachten is in vergelijking met
voorbije jaren licht gestegen, maar opvallend is dat het aantal klachten in de eerste drie kwartalen
meer dan 1/3 lager lag dan vorig jaar (14 in 2017 t.o.v. 23 in 2016). In het vierde kwartaal
daarentegen is er evenwel een belangrijke toename geweest van het aantal klachten (26 klachten in
het 4° kwartaal van 2017 t.o.v. 9 klachten in het vierde kwartaal van 2016). Die toename is toe te
schrijven aan klachten die betrekking hebben op de hinderpremie.

Q1 januari
februari
maart

Q2 april

mei

juni

Q3 juli
augustus
september
Q4 oktober
november
december

O IN(NININIRPINIPRINIO|N

=
=

De hinderpremie-maatregel, die m.i.v. 1 juli 2017 van kracht werd, kreeg dan ook een bijzondere
plaats in dit jaarrapport. Het grote aantal klachten wijst erop dat er behoorlijk wat frustratie blijkt te
bestaan bij hen die - ondanks de hinder die zij ondervinden - geen aanspraak (meer) kunnen maken
op de hinderpremie. Die klachten bleken bovendien meestal ongegrond te zijn. Uit de
klachtenbehandeling blijkt bovendien ook dat er omtrent de maatregel soms verwachtingen bestaan
(of worden gecreéerd) die niet gehonoreerd kunnen worden. Ook het bewustzijn omtrent de rol die
elkeen speelt in het betrouwbaar houden van de “authentieke bronnen” waarop het
geautomatiseerde proces van de maatregel zich baseert (de ondernemer zelf m.b.t de gegevens in
de Kruispuntbank van Ondernemingen, de beheerder van openbare werken m.b.t. de gegevens in de
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GIPOD-databank), verdient de nodige aandacht. Voor meer duiding daaromtrent: zie punt 4.2. uit dit
rapport.

B. Betrokken materie/diensten

Hinderpremie: 21 klachten; KMO-portefeuille: 9 klachten; Centrale Examencommissie: 2 klachten;
Rentetoelage hinder openbare werken: 1 klacht; Subsidie Ecologisch en Veilig Transport: 1 klacht;
Ruimtelijke economie - steun voor handelskernversterking: 1 klacht; Innovatiesteun: 2 klachten
Niet voor ons agentschap bestemd: 3 klachten.

C. Overzicht ontvankelijke en niet ontvankelijke klachten

Onontvankelijke klachten

Opvallend is het hoge aantal niet ontvankelijke klachten: 29 van de 40 klachten werden als
“onontvankelijk” gekwalificeerd:

Onontvankelijk voor eigen entiteit: 3 klachten

3 klachten waren niet voor ons agentschap bestemd en werden aan de instantie die bij de feiten
betrokken was doorgespeeld: 1 klacht had betrekking op controle van naleving van de verplichte
sluitingsdag, deze werd door de 1700 (Vlaamse Infolijn) foutief doorverwezen aan ons agentschap,
terwijl die voor de FOD Economie bestemd was; 1 klacht had betrekking op de werking van een
innovatiecentrum (ressorteert formeel gesproken niet onder het Agentschap); 1 klacht had
betrekking op de werking van VLAJO (Vlaams Jonge Onderneming)

Onontvankelijk wegens toepassing van beleid en regelgeving: 26 klachten

1 klacht had betrekking op de subsidiemaatregel (RTHOW), maar betrokkene was te laat om haar
aanvraag te doen (toepassing regelgeving); 1 klacht kan gerelateerd worden aan de frustratie dat
klager nog moest slagen voor een examen bedrijfsbeheer om een zaak te mogen starten, en daar
herhaaldelijk niet in lukte, terwijl er vanaf 1 september 2019 (wellicht wordt dit 2018) geen attest
bedrijfsbeheer meer nodig zal zijn voor het starten van een zaak; betrokkene vroeg tevens
persoonlijke begeleiding bij het afleggen van het examen; toepassing van het gelijkheidsbeginsel liet
dit niet toe; 5 klachten die betrekking hadden op de kmo-portefeuille waren niet ontvankelijk, gezien
de oorzaak van de frustratie moest gezocht worden bij de klager zelf. Dit had telkens te maken met
het niet respecteren van termijnen (voorzien in de regelgeving). Voor meer toelichting: zie hoofdstuk
over de kmo-portefeuille; 19 klachten die betrekking hadden op de hinderpremie waren niet
ontvankelijk, gezien de oorzaak van de frustratie moest gezocht worden in het niet in aanmerking
komen voor de premie door toepassing van beleid en regelgeving, onder meer de strikte toepassing
van principes die voortvloeien uit het beleid dat maximale gegevensdeling (via authentieke
gegevensbronnen) tussen overheden vooropstelt. Voor meer toelichting: zie hoofdstuk over de
hinderpremie.
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Ontvankelijke klachten

Van de 11 ontvankelijke klachten waren er 7 gegrond en 3 deels gegrond. Het onderzoek m.b.t. 1
ontvankelijke klacht (van eind december) kon nog niet volledig worden afgerond bij het afronden van
dit klachtenrapport.

Noot: 29 (of 30) klachten zijn onontvankelijk, 10 (of 11) klachten zijn ontvankelijk; voor 1 klacht (van
eind december) is het immers nog wachten op concrete aanwijzingen, maar klager heeft tot hiertoe
nog geen concrete elementen aangebracht.

Agentschap Plantentuin Meise ( APM)

De klachten geregistreerd in de Plantentuin hebben betrekking op de Plantentuin als toeristische
attractie. In 2017 ontving de Plantentuin in totaal 11 klachten, evenveel als de 2 voorgaande jaren.

De behandelde onderwerpen betroffen de dienstverlening tijdens de extra publieksevenementen zoals
het bezoek aan de reuzenaronskelk, de Floridylle, en de ateliers.

Met betrekking tot de opdracht in het kader van het wetenschappelijk onderzoek, de collecties en het
algemeen beheer, ontving de Plantentuin in 2017 geen klachten.

Fonds Wetenschappelijk Onderzoek ( FWO)

1. Klacht m.b.t. onregelmatigheid bij de beoordeling van een aanvraag voor een
Wetenschappelijke Onderzoeksgroepen (WOG).

De klager kaartte een conflict of interest aan waarbij een panellid dat deelnam aan de evaluatie tevens
lid was van één van de Vlaamse Onderzoekseenheden die als partner bij de aanvraag betrokken was.

Het FWO heeft de klager geinformeerd dat er met het betrokken panellid contact zou worden
opnemen en uitgenodigd zou worden voor een gesprek met de secretaris-generaal. Tijdens dit
gesprek werd er verwezen naar de FWO-gedragscode waarin gestipuleerd wordt dat een panellid niet
kan deelnemen aan de bespreking van een aanvraagdossier, indien hij of zij betrokken is bij dit
dossier. Ondertussen besliste de raad van bestuur van het FWO ook om de evaluatie van de WOG-
aanvragen over te hevelen naar de commissie internationale samenwerking (CIS).

Het panellid heeft n.a.v. het gesprek aangegeven niet betrokken te zijn geweest bij de aanvraag
vermits deze te ver verwijderd was van zijn expertisegebied en zich alzo een buitenstaander voelde
t.a.v. het project waardoor er geen vermoeden van conflict of interest aanwezig was. Dit nheemt de
betrokkenheid van het panellid niet weg zodat er wel degelijk een fout werd begaan.

Op basis van deze elementen werd de klacht gegrond verklaard.

2. Klacht m.b.t. de onontvankelijkheid van SB-aanvraag

De klager was niet akkoord dat het dossier m.b.t. een SB-aanvraag onontvankelijk werd verklaard en
was de mening toegedaan dat de aanvraag door een panel beoordeeld werd dat niet over de vereiste
expertise beschikte in functie van het onderwerp van de aanvraag. De aanvraag had volgens de
klager aan een ander panel toegewezen moeten worden.

Het FWO verklaarde de klacht ongegrond vermits de experten die uitgenodigd werden voor het

indienen van een pre-rapport zelf aangaven zeer vertrouwd te zijn met het onderwerp en het
betrokken panel wel degelijk op basis van de opgegeven trefwoorden werd geselecteerd.
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3. Klacht m.b.t. de feedback n.a.v. een projectaanvraag

De klager uitte zijn ongenoegen i.v.m. de feedback en de gevolgde procedure n.a.v. een
projectaanvraag. In de feedback werd aangegeven dat er tussen de klager en één van de referenten
een conflict of interest zou bestaan. Volgens de klager werd de FWO-procedure m.b.t. een eventueel
conflict of interest niet op een correcte wijze gevolgd vermits de administratie van het FWO de
aanvrager niet vooraf het bestaan van een mogelijk conflict of interest had gemeld.

Het FWO antwoordde dat alvorens de aanvraagdossiers aan de leden van het betreffende
expertpanel bezorgd worden, er inderdaad een uitgebreid ontvankelijkheidsonderzoek wordt
uitgevoerd door de FWO-administratie. Het checken van mogelijke conflicts of interest met de, door de
aanvrager, opgegeven referenten, behoort hierbij tot de geplogenheden. Het FWO antwoordde dat er
op basis van de beschikbare publicatielijsten gecheckt werd of er zich geen onverenigbaarheden voor
doen in de lijst van opgegeven referenten. Indien dit niet het geval is, wordt het dossier uitgestuurd
naar de referenten in kwestie, met de vraag om een advies uit te brengen over het aanvraagdossier
waarna de referenten dienden aan te duiden welke relatie ze hebben tot de aanvrager in kwestie. Dit
antwoord wordt niet meer opnieuw gecontroleerd door de FWO-administratie, omdat het beschouwd
wordt als een essentieel element van de communicatie tussen de referent en de panelleden. Het FWO
liet aan de klager weten, dat er door de referent aangegeven werd dat er een actieve samenwerking
was met de aanvrager/klager. Een mededeling die binnen het panel leidde tot de beslissing dat er
sprake was van een conflict of interest tussen de referent en de aanvrager/klager.

Het FWO liet de klager hierbij weten dat deze klacht ontvankelijk doch ongegrond is. De procedure
werd op een correcte wijze nageleefd en dit werd ook alzo gemeld aan de klager.

4, Klacht m.b.t. de onontvankelijkheid van een dossier van een aspirant
mandaataanvraag

De klager was niet akkoord met de inhoud van de feedback n.a.v. zijn aspirant mandaataanvraag en
met name de verschillen in de evaluatie van de verschillende aspecten ervan t.a.v. de vorige
aanvraag van de klager.

Het FWO liet de klager weten dat hij reeds 2 maal een aanvraag ingediend had voor een
aspirantenmandaat, dewelke uiteraard op verschillende tijdstippen geévalueerd werden door het
betrokken expertpanel. ledere aanvraag zal door een panel geévalueerd worden op basis van de
gegevens die op dat ogenblik gekend zijn en in vergelijking met de kandidaten van dat ogenblik.
Bijgevolg werd aan de klager gemeld dat elke evaluatie op zich moet worden bekeken en beide
evaluaties dan ook niet met elkaar vergeleken konden worden.

Op basis van deze elementen werd de klacht ongegrond verklaard.

5. Klacht m.b.t. de werking van een SB-panel

De klager uitte haar ongenoegen m.b.t. het verloop van een SB-panel n.a.v. de afwijzing van de
aanvraag van een kandidaat waarvoor de klager optrad als promotor. Volgens de klager had één van
de panelleden zich dienen te onthouden m.b.t. de beoordeling van 3 van de 5 aanvragen en dit op
basis van een conflict of interest met de promotor van die 3 aanvragers.

Volgens de klager diende niet alleen de beslissing van het betrokken panel ongedaan te worden
gemaakt maar diende ook het lidmaatschap van de betrokken expert te worden geschorst of
stopgezet.

Het FWO antwoordde dat deze klacht ongegrond was vermits de feiten waarop de klager zich
baseerde om een conflict of interest aan te halen niet bewezen konden worden. De klager liet hierop

weten niet akkoord te gaan met dit besluit en voegde een nieuw bewijsstuk toe aan haar (tweede)
klacht.
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Na ontvangst van dit stuk werd het betrokken panellid ontvangen en gehoord door het FWO waarna
de klacht door de werkgroep onderzoeksbeleid van het FWO behandeld werd. De werkgroep
onderzoeksbeleid was van oordeel dat er door het betrokken panellid wel degelijk een fout werd
gemaakt m.b.t. de gedragscode van het FWO en besliste om het betrokken panellid gedurende 1 jaar
te schorsen. De beslissing van het panel werd echter op een correcte manier genomen zodat deze
behouden bleef.

De beslissing van de werkgroep onderzoeksbeleid werd ter kennisgeving bezorgd aan de raad van
bestuur van het FWO. Na de bijeenkomst van de raad van bestuur zal de klager op de hoogte
gebracht worden van de beslissing tot schorsing.

| Limburgse Reconversie Maatschappij (LRM )

| ParticipatieMaatschappij Vlaanderen NV ( PMV )

4.2. Inhoudelijke analyse

Welke lessen zijn er getrokken uit het klachten beeld om de dienstverlening aan de burger te
verbeteren? Wat hebben we geleerd uit het vorige EWI klachtenrapport. Welke inhoudelijke analyse is
er gebeurd?

| Kabinet van minister Muyters

| Departement Economie Wetenschap en Innovatie ( DEWI )

| Vlaamse Adviesraad voor Innoveren en Ondernemen ( VARIO )

Er werden geen klachten geregistreerd in 2017

| Vlaamse Agentschap Innoveren en Ondernemen ( VLAIO)

Klantgericht optreden en correcte bejegening

Drie klachten hadden betrekking op een correcte bejegening. In een eerste klacht, die betrekking had
op het verkrijgen van te weinig feedback n.a.v. het niet slagen in een examen bedrijfsbeheer (zie
hieronder voor een meer gerichte toelichting) is het agentschap erin geslaagd om tot een verzoening
te komen. In een tweede klacht was er sprake van een eerder cynische reactie op een informatieve
vraag. De betrokken medewerker werd hierover aangesproken. De behandeling van één klacht is nog
lopende en het was op het moment van het voltooien van dit verslag nog niet duidelijk of er
werkelijk sprake was van “niet correcte bejegening”. Die klacht wordt nog verder onderzocht.
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Correcte algemene informatieverstrekking

Eén klacht had betrekking op correcte algemene informatieverstrekking. De klager baseerde zich op
een tekst in het beursreglement, maar daar stond niet helemaal de juiste informatie. Klager was
daardoor van oordeel dat ze meer steun moest krijgen.

Goede uitvoeringspraktijk en administratieve nauwkeurigheid

Eén klacht had betrekking op het niet goed functioneren van een functionaliteit bij de online-
indiening van een aanvraag in het kader van de “Subsidie Ecologisch en Veilig Transport”-maatregel.
Er was inderdaad een fout in aanvraagapplicatie waardoor eenmanszaken inlog-problemen kenden.
Dit probleem werd verholpen. Een andere klacht had betrekking op het laattijdig uitbetalen van een
2e subsidieschijf. De klacht was terecht en de situatie werd rechtgezet (dossier in het kader van
steun voor handelskernversterking). In het kader van de KMO-portefeuille waren er drie klachten die
aan de ombudsnorm “Goede uitvoeringspraktijk en administratieve nauwkeurigheid” kunnen gelinkt
worden. De oorzaak mag dan wel bij een derde liggen (in twee klachten lag de fout bij
onderaannemer Sodexo, in een andere klacht lag de oorzaak bij een te voortvarend antwoorden
door de Vlaamse Infolijn), toch blijft een goede regie vanuit het agentschap t.a.v. deze
medewerkende derden belangrijk.

Examens Centrale Examencommissie - omgang met niet geslaagde
kandidaten

Er waren twee klachten die gerelateerd zijn aan het niet slagen van kandidaten voor het examen
bedrijfsbeheer bij de Centrale Examencommissie. Beiden beriepen er zich op dat ze wel degelijk
voldoende kennis hadden van bedrijfsbeheer, maar dat ze het niet konden begrijpen dat ze niet
slaagden voor het examen. Een onvoldoende beheersing van het Nederlands is wellicht een
belangrijke factor geweest. De eerste klacht betrof een Engelstalige dame die in het Vlaamse Gewest
woonde. Zij vond dat ze te weinig feedback had ontvangen over de reden waarom ze niet geslaagd
was in de verschillende examens bedrijfsbeheer. Zij bekloeg er zich over dat er geen toelichting werd
verstrekt ter gelegenheid van de inzage van haar examens. Het klopt dat de procedure zich tot dan
toe beperkte tot het louter laten inzien van de examens. Die aanpak werd enigszins aangepast.
Gezien personen met een anderstalige achtergrond vaak moeite hebben met het begrijpen van de
vragen, zal voortaan ook - ter gelegenheid van de inzage van het examen — (indien nodig), nog wat
toelichting gegeven worden bij wat precies gevraagd wordt. Er wordt evenwel niet meegedeeld wat
als antwoord verwacht wordt. Bijkomend aandachtspunt in deze eerste klacht was het gebruik van
het Nederlands t.a.v. deze dame. De wetten op het gebruik van de talen in bestuurszaken van 18 juli
1966 stellen duidelijk dat de diensten van de Vlaamse overheid in hun omgang met particulieren
gebruik moeten maken van het Nederlands. Advies van de Taalwetwijzer maakte ons evenwel
duidelijk dat, in functie van het nagestreefde doel, het “beperkte gebruik van een andere taal” kon
worden toegestaan. Een tweede klacht betrof een man die zichtbare moeilijkheden had met de
Nederlandse taal en vooral ook ontgoocheld was dat hij nu nog moest slagen voor een examen
bedrijfsbeheer om een zaak te mogen starten, terwijl er vanaf 1 september 2019 (en wellicht wordt
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dit 2018) geen attest bedrijfsbeheer meer nodig zal zijn. Hij wou ook persoonlijke begeleiding bij het
afleggen van het examen en wilde dat er rekening werd gehouden met resultaten die hij elders
behaald had. Regelgeving, beleid en toepassing van het gelijkheidsbeginsel maken dat onmogelijk.
Het examen werd zo opgezet dat de evaluatie van de kennis van bedrijfsbeheer op een zo neutraal
mogelijke manier kan verlopen. De klacht werd dan ook als onontvankelijk gekwalificeerd.

Hinderpremie

21 van de 40 klachten hadden betrekking op de hinderpremie.

Vanaf 1 juli 2017 kunnen handelaars die hinder ondervinden van wegenwerken en die de toegang tot
een vestiging ernstig bemoeilijken, onder bepaalde voorwaarden een hinderpremie krijgen van de
Vlaamse overheid. Het betreft hier een forfaitair bedrag van 2.000 euro, die de ondernemer kan
helpen om de nodige maatregelen te treffen. De ondernemer kan de uitbetaling van de
hinderpremie via de website online aanvragen na aanmelding, ten laatste 60 dagen vanaf de datum
vermeld in de kennisgevingsbrief, maar in elk geval véér de geplande einddatum van de
werkzaamheden.

Opmerkelijk is dat nagenoeg al die klachten het label “onontvankelijk” meekrijgen. Veel van de
klachten hadden immers betrekking hadden op situaties die samenhangen met de beschikbare data
in authentieke bronnen, met name de Kruispuntbank van Ondernemingen (verder kortweg KBO
genoemd) en de GIPOD-databank (Generiek Informatieplatform Openbaar Domein). Het gebruik van
authentieke bronnen houdt uiteraard ook in dat elke overheid moet kunnen vertrouwen op de
juistheid van de gegevens die door de betrokken actoren (burger/ondernemer/..., andere
overheden/beheerders/...) zijn aangebracht. Bij de lancering van de subsidiemaatregel werd resoluut
gekozen voor een minimale bevraging van de ondernemers. In het licht van bestaande regelgeving
daaromtrent en de filosofie vanuit het “radicaal digitaal”’-programma van de Vlaamse overheid wordt
de toepassing van het “vraag niet wat je al weet”-principe toegepast. Er wordt daarbij gestreefd naar
een maximale benutting van gegevens die het bij een andere overheid mogelijk maakt om met een
minimale personele inzet een maximaal bereik te realiseren. Gezien de toepassing van deze principes
één van de hoekstenen vormt voor het verder toewerken naar een meer efficiénte overheid, wordt
dit principe steeds sterker in het beleid verankerd. Dit is niet anders met deze maatregel.

Gezien de verantwoordelijkheden voor het beheer van gegevens verspreid liggen, is het goed om de
interactie van de applicatie van de hinderpremie met de GIPOD-databank en de KBO nog eens te
duiden:

- Inde KBO staan alle relevante gegevens (inclusief officiéle adressen) van de onderneming en
haar geregistreerde vestigingseenheden. Het up-to-date houden van de gegevens in de KBO
door de onderneming is dus zeker geen betekenisloze formaliteit. Het is de eigen
verantwoordelijkheid van de onderneming om eventuele fouten recht te zetten. Het is
bovendien een wettelijke verplichting.

- Het correct invoeren van de gegevens in het GIPOD is een verantwoordelijkheid van de
beheerder van de openbare werken. Het GIPOD-decreet van 4 april 2014 beklemtoont de rol
van de zogenaamde “initiatiefnemer”, dit is “de natuurlijke persoon of rechtspersoon die een
werkopdracht laat uitvoeren” en die verantwoordelijk is voor de correcte registratie. Enkel
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deze beheerders zijn gemachtigd om input te verstrekken voor de databank. Enkel de
beheerders van de werken zijn gemachtigd om werken te registreren in het GIPOD. Dit moet
ook tijdig gebeuren.

Deze authentieke bronnen worden door het agentschap Innoveren & Ondernemen gebruikt om de
selectie van openbare werken en ondernemingen te maken.

Dat de meeste klachten als kwalificatie “onontvankelijk” meekregen (omwille van toepassing van
“regelgeving en beleid”) had te maken met uiteenlopende situaties:

1. Onvrede met de procedure

Eén van de vragen die gesteld werd was: “Waarom moeten ondernemers/ondernemingen
zelf nog aanvraag doen als ze een kennisgevingsbrief ontvangen ? Waarom niet meteen
toekennen?”

De kennisgevingsbrief wordt verstuurd naar ondernemingen die - op basis van de gegevens
over de onderneming en hun vestiging in de KBO en over de werken in GIPOD - in
aanmerking kunnen komen voor een toekenning van de hinderpremie. De kennisgevingsbrief
op zich creéert echter geen recht op de premie. De uitbetaling van de premie kan immers
alleen worden aangevraagd onder bepaalde voorwaarden en binnen een bepaalde termijn,
zoals uitdrukkelijk vermeld in de regelgeving (en in de brief zelf). De onderneming bevestigt
bij het indienen van de aanvraag in de applicatie ook effectief dat de criteria op basis
waarvan ze geselecteerd werd, ook effectief kloppen. Als een onderneming in de praktijk niet
voldoet aan deze voorwaarden of wanneer zij de aanvraagtermijn niet respecteert, verliest zij
definitief het recht op de premie. Tot slot, bij kennisgeving beschikt het Vlaio niet over het
rekeningnummer dat essentieel is om tot uitbetaling te kunnen overgaan. Het
rekeningnummer dient door de onderneming ingegeven te worden bij aanvraag tot
uitbetaling.

2. Onvrede met feit dat men niet {(meer) in aanmerking komt voor hinderpremie
doordat ...

... er een afbakening is in de tijd voor de hinderpremie. De regelgeving laat de hinderpremie
maar toe voor werken die gestart zijn vanaf 1 juli 2017.

... het verstrijken van de aanvraagtermijn. Te lang wachten om een aanvraag te doen doet de
mogelijkheid om een hinderpremie te bekomen teniet. Klagers wijten dit vaak aan het niet
(of laattijdig) ontvangen van de brief, omdat (1) brieven niet zijn toegekomen op de
vestigingseenheid (ze worden opgestuurd naar maatschappelijke zetel), (2) het adres in de
KBO niet up-to-date is; (3) de brief door een fout van de post nooit werd ontvangen. In één
geval werd de brief laattijdig tussen het puin van een werf gevonden omdat er
verbouwingen waren op de maatschappelijke zetel. Vanuit de hoger vermelde beleidsopties
die m.b.t. deze maatregel genomen werden, kunnen deze argumenten niet worden
weerhouden voor het bekomen van uitzonderingen.

... men niet voldoet aan de voorwaarden, omdat (1) men niet beschikt over een toegelaten
activiteit (en meent dat dit onterecht is) (2) men buiten de hinderzone gelegen is (en men
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wel beweert hinder te ondervinden), (3) men teveel werknemers in dienst heeft (terwijl dit in
de ogen van de klager een onrechtvaardige voorwaarde is)

... gegevens in de KBO niet correct zijn, omdat (1) adresgegevens destijds onbedoeld
gewijzigd of net niet gewijzigd werden, (2) de NACE-code niet in overeenstemming is met de
werkelijkheid

... gegevens in het GIPOD niet ingebracht of niet correct zijn.

In het kader van het beheer van de GIPOD-databank moeten we erop wijzen dat klagers ons soms
melden dat er tegenstrijdige informatie werd verstrekt vanuit de beheerder. Informatie die
beschikbaar is in het GIPOD blijkt niet steeds de informatie te zijn die de klager te horen krijgt. Bij
één klacht bleek dat er een bewonersbrief werd verspreid m.b.t. werken, terwijl er geen registratie in
het GIPOD gebeurde. In een andere klacht paste de beheerder de data in GIPOD aan (vervroegde
beéindiging van de werken), wat het de ondernemer - die weliswaar laat actie ondernam -
onmogelijk maakte om nog tijdig een aanvraag in te dienen.

KMO-portefeuille

Er waren in 2017 negen klachten over de werking van de kmo-portefeuille.
Bij twee klachten was de oorzaak van de klacht een tekortkoming bij ketenpartners:

In één (ontvankelijke en gegronde) klacht werd ons agentschap als eindverantwoordelijke in
het kmo-portefeuille-proces ter verantwoording geroepen omdat (onderaannemer) Sodexo

te lang wachtte om te reageren op een vraag om terugbetaling van het eigen aandeel van de
onderneming n.a.v. een annulering van een projectaanvraag.

In een andere klacht werd door een medewerker van de Vlaamse infolijn (1700) onvoldoende
afgetoetst of aan alle voorwaarden was voldaan (het betrof hier een klacht van een
onderneming die geen exploitatiezetel had in het Vlaamse gewest (die lag in Brussel)

Bij een ontvankelijke en gegronde klacht was er sprake van een kleine, tijdelijke anomalie in het
proces. Op het einde van een subsidieaanvraag krijgt de subsidie-aanvrager, normaal gesproken, de
stortingsgegevens te zien. In het geval van één klacht bleek dat deze gegevens niet meteen getoond
zijn geweest. Uit nazicht van de databank blijkt anderzijds dat er, enkele minuten na de indiening van
de subsidieaanvraag, een e-mail werd verstuurd naar het e-mailadres van betrokkene. Hoewel niet
duidelijk is waarom deze e-mail niet tot bij betrokkene is geraakt (mogelijks heeft de betrokkene de
e-mail wel ontvangen, maar heeft een spamfilter ervoor gezorgd dat betrokkene deze e-mail niet te
zien kreeg) is het proces niet volledig gelopen is zoals mocht verwacht worden. Daarom heeft de
administratie, uit billijkheidsoverwegingen, de klacht ontvankelijk verklaard en klager nog de
mogelijkheid gegeven om een nieuwe subsidieaanvraag in te dienen.

Vijf andere klachten m.b.t de kmo-portefeuille waren niet ontvankelijk, gezien de oorzaak van de
frustratie moest gezocht worden bij de klager zelf. Dit had telkens te maken met het niet respecteren
van termijnen (voorzien in de regelgeving):
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- Twee keer door niet tijdig indienen van de subsidieaanvraag (een eerste keer omwille van
onvoldoende vertrouwd zijn met computersoftware, en een tweede keer door een laattijdige
vraag om hulp/informatie omtrent de stappen die moeten gezet worden om de machtiging
van een individu (om op te treden namens de onderneming) in orde te brengen (klacht nr.
14)

- Twee keer door het gebruiken van foutieve betalingsinstructies door de klager zelf, en door
het overschrijven van een foutief bedrag, kort voor het verstrijken van de aanvraagtermijn.

- Eén keer werd het aandeel te laat gestort in de kmo-portefeuille.

Agentschap Plantentuin Meise ( APM)

e We merken op dat er in 2017 slechts 1 klacht werd geregistreerd ivm de catering. Het overleg
met de externe cateraar en de terugkoppeling bij klachten werpt zijn vruchten af.

¢ In 2017 gingen de klachten voornamelijk over het organisatorische verloop van speciale
evenementen.

Fonds Wetenschappelijk Onderzoek ( FWO )

Zie 4.1.

Er werden 5 klachten ontvangen en hiervan werd slechts 1 klacht gegrond en 1 gedeeltelijk gegrond
verklaard.

De WOG-aanvragen werden ondertussen door de raad van bestuur overgeheveld naar de commissie
internationale samenwerking (CIS). Daarnaast zal er in de toekomst door de FWO-administratie nog
extra aandacht besteed worden aan eventuele ‘conflicts of interest’ tussen aanvragers en panelleden
alsmede ieder ander element dat de objectiviteit van een panellid mogelijks in gedrang kan brengen.

Limburgse Reconversie Maatschappij (LRM)

| ParticipatieMaatschappij Vlaanderen NV ( PMV)
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5. Verbeteracties na de inhoudelijke analyse

5.1. Concrete voorstellen en verbeteracties

Wat zijn de voorstellen tot verbetering geweest in het afgelopen jaar ten gevolge van de
klachtenbehandeling? Welke concrete verbeteringen zijn er gepland op basis van de behandelde
klachten? En tot welke verbeteracties binnen jouw organisatie heeft dat finaal geleid.

| Kabinet van minister Muyters

| Departement Economie Wetenschap en Innovatie ( DEWI)

| Vlaamse Raad voor Wetenschap en Innovatie ( VRWI)

| Vlaamse Agentschap Innoveren en Ondernemen ( VLAIO)

Verder aanpakken van de knelpunten bij de hinderpremie-maatregel

Veel klachten hebben te maken met het niet of niet tijdig krijgen of terugvinden van de
kennisgevingsbrief en daardoor niet of laattijdig ageren van de onderneming, de registratie van
gegevens in de KBO, de registratie van gegevens in het GIPOD, ...

|Il

Gezien de beleidslijn die de “radicaal digitaal”-principes centraal stelt - in het licht van het verder
toewerken naar een efficiénte overheid - zal verder blijven ingezet worden op het maximaal
benutten van de reeds bij andere overheden beschikbare gegevens. Het “(ask) only once” principe

blijft gehandhaafd.

Het is duidelijk dat verder zal moeten ingezet op het versterken van de procesketen, waarin het
onderstrepen van het belang dat elkeen speelt (de ondernemer zelf in het licht van een correcte
m.b.t. registratie van de gegevens in de KBO, de rol van het beheerder van de werken in het kader
van de registratie en de informatieverstrekking naar de burger toe,...), verder moet benadrukt
worden.

Doelgerichte en sensibiliserende gesprekken met ketenversterkende partners zoals het VVSG, de
beheerders,.. zijn zeker aangewezen. maar ook doelgerichte communicatie naar alle betrokkenen,
niet in het minste de ondernemer zelf.

Optimaliseren van ketenmanagement

Ketenmanagement is belangrijk voor ons agentschap, dat blijkt voldoende uit de klachten die
betrekking hebben op de hinderpremie.

Het belang van een degelijk ketenmanagement werd kwam ook tot uiting in twee klachten die
betrekking hadden op de kmo-portefeuille, en waar de oorzaak van de klacht bij één van de
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ketenpartner lag. De ene keer betrof dit een stap binnen het subsidieproces, de andere keer was er
een tekortkoming op het vlak van informatieverstrekking.

Hoewel het agentschap hier geen rechtstreekse schuld treft, is het besef aanwezig dat
ketenmanagement heel belangrijk is voor ons agentschap. Daarom werd al regelmatig met de
ketenpartners overleg gehouden. Ook m.b.t. deze twee concrete klachten werd, in het kader van het
optimaliseren van het partnership tussen externe informatieverstrekkers en het VLAIO, nagegaan
hoe de dienstverlening nog verder versterkt kan worden.

Optimaliseren van communicatie

Verbindend communiceren

In één klacht was er sprake van een cynische reactie op een informatieve vraag. Het gebeurt soms
dat medewerkers uitgedaagd worden, maar hoe dan ook blijft het belangrijk om professioneel te
blijven optreden. Het blijft belangrijk dat iedereen binnen het agentschap voldoende aandacht blijft
houden om op een verbindende wijze te communiceren.

Contacten met mensen waarmee de communicatie in het Nederlands niet optimaal verloopt

Twee klachten hadden betrekking op contacten met inwoners van het Nederlands taalgebied
waarmee de communicatie in het Nederlands niet optimaal verliep. Hierover werd advies
ingewonnen bij de Taalwetwijzer. De houding die hier in de toekomst zullen aannemen is dat we in
dergelijke situaties (1) in het formele circuit (briefwisseling,...) uitsluitend Nederlands zouden
gebruiken (wat ook verplicht is), maar dat we (2) bij “informele contacten” de klant/burgen zoveel als
mogelijk in het Nederlands zouden te woord staan, maar desnoods — beperkt - zouden overschakelen
naar een andere taal. Het doel is immers ook tot een efficiénte, effectieve, klantgerichte,
kwaliteitsvolle dienstverlening te komen. Het is belangrijk om het gesprek een vlotte, hoffelijke en
vriendelijke “touch” te geven, zeker wanneer het de bedoeling is om de verzoening te laten slagen,
zoals in de klacht met de Engelstalige dame.

Agentschap Plantentuin Meise ( APM)

e Bij speciale evenementen, waar we een concentratie aan bezoekers krijgen, is het belangrijk
om snel te reageren op onvoorziene situaties zoals bvb. files aan de ingang, of rijvorming bij
het aanschuiven voor een speciale plant. We zetten hier verder op in met een coérdinator die
het evenement van nabij opvolgt en ingrijpt waar nodig.

¢ We informeren onze bezoekers van bij de ingang over tijdelijke ingrepen aan hun
bezoekerservaring (bvb. treintje rijdt niet, er is een serre niet toegankelijk omwille van werken,
enz.)

o We letten erop dat onze communicatie op de website steeds helder gebracht wordt, en
controleren ook welke informatie over de Plantentuin verstrekt wordt via zoekmachines zoals
bvb. google.

Fonds Wetenschappelijk Onderzoek ( FWO)

Zied.1en4d.2

N.a.v. de wijziging van de interne reglementen van het FWO werd er tevens bijkomende aandacht
besteedt aan het vermijden en opvangen van eventuele klachten.
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| Limburgse Reconversie Maatschappij (LRM)

| ParticipatieMaatschappij Vlaanderen NV ( PMV)

5.2. Procedure van de klachtenbehandeling

Dit vult u alleen in als u in 2017 wijzigingen hebt aangebracht in de procedure of als uw dienst pas in
2017 met klachtenbehandeling begonnen is.

| Kabinet van minister Muyters

| Departement Economie Wetenschap en Innovatie ( DEWI )

| Vlaamse Raad voor Wetenschap en Innovatie ( VRWI )

| Vlaamse Agentschap Innoveren en Ondernemen ( VLAIO)

| Agentschap Plantentuin Meise ( APM)

Het klachtenregister van de Plantentuin werd verder ontwikkeld en het klachtenformulier werd online
geplaatst.

| Fonds Wetenschappelijk Onderzoek ( FWO )

| Limburgse Reconversie Maatschappij (LRM)

| ParticipatieMaatschappij Vlaanderen NV ( PMV)
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1. Bijlagen

Bijlage 1: Lijst van de ombudsnormen van de Vlaamse Ombudsdienst

10

11

12
13

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, 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
tijldig. De dienst is verantwoordelijk voor kwaliteitscontroles.

Zorgvuldige interne klachtenbehandeling (niet van toepassing)
Redelijke behandeltermijn

23

Klachtenboek2017-p.245




14

15

16

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.
Billijkheid — gezond verstand

Bij de toepassing van de regelgeving wordt er over gewaakt dat de beslissingen ook de toets
van billijkheid en logisch gezond verstand kunnen doorstaan.
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1 Managementsamenvatting

Conform het klachtendecreet van 1 juni 2001, dient het Beleidsdomein Werk en Sociale Economie
jaarlijks te rapporteren over haar klachtenbeeld. Het ‘Jaarrapport klachten 2017’ is een samenwerking
tussen de klachtencodrdinatoren van het Europees Sociaal Fonds, het Departement Werk en Sociale
Economie, Sodexo, SYNTRA Vlaanderen, SYNTRA vzw’s en VDAB.

In 2017 ontving het Beleidsdomein Werk en Sociale Economie in totaal 2.416 klachten. Van deze
klachten kunnen er 428 als onontvankelijk bestempeld worden en 1.984 als ontvankelijk.

Bovenstaande aantal klachten omvat geen cijfergegevens van Sodexo, de uitgever van
dienstencheques in Vlaanderen. De rapportering en monitoring betreffende de dienstencheques
gebeurt namelijk volgens de voorwaarden vastgelegd in de overheidsopdracht. Bijgevolg wordt er
geen onderscheid gemaakt tussen ontvankelijke en onontvankelijke klachten en gegronde en
ongegronde klachten. In dit kader noteerde Sodexo 299.091 contactopnames met zowel klanten als
erkende ondernemingen die een dienstencheque-activiteit uitoefenen. In het aantal contactopnames
zitten zowel vragen over bijvoorbeeld het gebruik van dienstencheques of de persoonlijke inlogpagina,
alsook klachten rond bijvoorbeeld een niet uitgevoerde terugbetaling van ongebruikte
dienstencheques of klachten omtrent de vervaldatum van de dienstencheques.

De werking van het Europees Sociaal Fonds (ESF) ligt sterk vast in wettelijke procedures waardoor zij
kunnen rekenen op grondig uitgewerkte beroepsmogelijkheden. Hierdoor ontving het ESF in 2017
slechts 5 klachten waarvan de opmerkelijkste klachten betrekking hebben op onregelmatigheden bij
het toekennen van kwaliteitslabels.

De klachtencodrdinator van het Departement Werk en Sociale Economie (WSE) ontving in totaal 206
klachten, waarvan 40 klachten als onontvankelijk werden bestempeld en 166 klachten als ontvankelijk.
De meeste klachten handelen over de dienstencheques (70 ontvankelijke klachten) en werden
voornamelijk in de eerste jaarhelft ontvangen naar aanleiding van het uitblijven van een e-mail
omtrent vervallen dienstencheques. Daarnaast zijn er een aantal klachten inzake uitzendkantoren (40
ontvankelijke klachten), dewelke de klachtencodrdinator van het Departement WSE volgens het
klachtendecreet niet dient te behandelen. Evenwel worden deze klachten telkens doorgestuurd naar
de Afdeling Toezicht & Handhaving die hiervoor verantwoordelijk is. Een derde veelvoorkomende
groep klachten handelt over de Aanmoedigingspremie (22 ontvankelijke klachten) en heeft veelal te
maken met de lange behandeltermijnen van de dossiers. Ook over de maatregelen Vlaamse
Ondersteuningspremie (10 ontvankelijke klachten) en Zorgkrediet (8 ontvankelijke klachten), ontving
de klachtencodrdinator een aantal klachten. De Vlaamse Ondersteuningspremie heeft te kampen met
een aantal problemen rond uitbetaaldata; de klachten over het Zorgkrediet gaan over
indieningstermijnen en benodigde attesten voor de goedkeuring van een dossier.

SYNTRA vzw noteerde in totaal 397 klachten waarvan 156 klachten onontvankelijk zijn en 241 klachten
ontvankelijk. Van de ontvankelijke klachten kunnen er 197 als (deels) gegrond beschouwd worden. De
meeste gegronde klachten hebben betrekking op onvrede over genomen beslissingen, bijvoorbeeld
het niet akkoord gaan met examenresultaten of ontevredenheid over het niet bekomen van een
vrijstelling. Daarnaast heerst er nog steeds onduidelijkheid omtrent de annulatievoorwaarden van
cursussen en opleidingen, hoewel deze ondertussen verduidelijkt werden in alle informatiebrochures
en op alle inschrijvingscontracten. Uit de laatste grote groep van klachten kan er afgeleid worden dat
er af en toe iets schort aan de communicatie tussen de SYNTRA en haar cursisten: vele klachten werden
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ontvangen naar aanleiding van gebrekkige communicatie over bijvoorbeeld het annuleren van een
cursus of het verplaatsen van een lesdag of leslocatie.

SYNTRA Vlaanderen ontving 88 klachten in 2017 waarvan er 84 klachten werden gemarkeerd als
ontvankelijk. In ongeveer de helft van de gevallen bleek dat de burger een klacht indiende omdat hij/
zij niet akkoord is met een prestatie of beslissing die de SYNTRA nam. Indien een klachtindiener niet
tevreden is met de uitkomst van het klachtenonderzoek, kan hij/ zij beroep doen op de Raad van
Bestuur SYNTRA Vlaanderen. In 2017 ontvingen zij één beroep.

VDAB behandelde in 2017, net zoals de voorgaande jaren, het hoogste aantal klachten: 1.719 klachten.
Hiervan werden 1.488 klachten als ontvankelijk gecatalogeerd en onderzocht. De ontvankelijke
klachten handelen voornamelijk over het persoonlijk actieplan naar werk (30%), een matchbare
vacature (26%), het matchbaar werkzoekendendossier (26%) en opleidingen en webcursussen (16%).

Conclusie

In 2017 steeg het aantal klachten met 5% in vergelijking met 2016 (van 2.302 klachten in 2016 naar
2.416 klachten in 2017). Dit heeft voornamelijk te maken met de toegenomen bevoegdheden naar
aanleiding van de zesde staatshervorming en de toegenomen aandacht voor het klachtenplatform
(klachtenformulier, 1700-lijn, Vlaamse Ombudsdienst). Hoewel er een stijgend aantal klachten kan
genoteerd worden, merken we op dat de klachtencodrdinatoren het grootste belang hechten aan een
zorgvuldige afhandeling van de klacht en prioritair inzetten op een zo kort mogelijke behandeltermijn
zonder dat het antwoord aan kwaliteit moet inboeten.

1 Met uitzondering van de cijfergegevens van Sodexo
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2 Cijfergegevens

2.1 Algemeen

ESF? DWSE? | SYNTRA | SYNTRA | VDAB | TOTAAL

VI. vZw

Totaal aantal klachten 6 206 88 397 1.719 2.416

Tabel 1: Overzicht aantal klachten 2017 Beleidsdomein WSE
Bron: Beleidsdomein WSE

ESF DWSE | SYNTRA | SYNTRA | VDAB | TOTAAL
VI. vZw
Totaal aantal onontvankelijke 1 40 4 156 227 428
klachten
Aantal Al eerder klacht 0 / 0 0 24 /
onontvankelijke ingediend
klachten volgens
reden van Meer dan .een 0 / 0 5 10 /
onontvankelijkheid jaar voordien
Nog niet alle 1 / 0 0 25 /
beroepsproced
ures
aangewend
Jurisdictioneel 0 / 0 0 1 /
beroep
aanhangig
Kennelijk 0 / 0 118 2 /
ongegrond
Geen belang 0 / 4 6 11 /
Anoniem 0 / 0 0 0 /
Beleid en 0 / 0 22 23 /
regelgeving

2 Europees Sociaal Fonds (ESF), Departement Werk en Sociale Economie (DWSE), SYNTRA Vlaanderen (SYNTRA VI.), Vlaamse Dienst voor Arbeidsbemiddeling
en Beroepsopleiding (VDAB)

3 0Omwille van organisatorische en personele verschuivingen is het mogelijk dat, ondanks de nodige inspanningen, de kwaliteit van de
cijfergegevens iets minder is dan de voorgaande jaren.
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Geen Vlaamse 0 / 0 0 /
Overheid
Interne 0 / 0 0 /
personeelsaan-
gelegenheden
Niet bevoegd 0 / 0 87 /
Ingetrokken/ 0 0 0 44 /
privacy geen
toestemming/
opgevraagde
informatie niet
ontvangen
Tabel 2: Overzicht aantal onontvankelijke klachten 2017 Beleidsdomein WSE
Bron: Beleidsdomein WSE
ESF DWSE SYNTRA | SYNTRA VDAB TOTAAL
VI. vZw
Totaal aantal ontvankelijke klachten 5 166 84 241 1.488° 1.984
Aantal ontvankelijke | Gegrond 3 / 22 123 169 /
klachten volgens
mate van Deels gegrond 0 / 26 74 256 /
gegrondheid Ongegrond 2 / 36 44 1.031 /
Geen oordeel 0 / 0 0 32 /
Aantal gegronde en | Opgelost 1 / 48 128 289 /
deels gegronde
klachten volgens Deels opgelost 0 / 0 41 83 /
mate van oplossing Onopgelost 2 / 0 28 53 /
Aantal dagen tussen | 0-45 dagen 6 / 77 391 1.473 /
de ontvangstdatum
van de klacht en de Meer dan 45 0 / 7 6 15 /
verzenddatum van dagen
uw antwoord Gemiddelde 20 / 21 6 15 /
Tabel 3: Overzicht aantal ontvankelijke klachten, gegronde klachten en categorie doorlooptijden Beleidsdomein WSE
Bron: Beleidsdomein WSE
4VDAB behandelde in 2017 1.488 ontvankelijke klachten; 4 dossiers werden opgelost bij melding — VDAB rapporteert over de 1.488 klachten
11
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De uitgebreide tabellen met cijfergegevens zijn terug te vinden onder bijlage 1 tot en met 5.

2.2 Sodexo

De cijfergegevens van Sodexo in het kader van het dienstenchequesysteem verdient enige nuance. De

rapportering en de monitoring van de klachten door Sodexo gebeurt volgens de voorwaarden die
werden vastgelegd in de overheidsopdracht dienstencheques en de offerte van Sodexo. In het kader
van deze overheidsopdracht wordt er geen onderscheid gemaakt tussen ontvankelijke en

onontvankelijke klachten en tussen gegronde en ongegronde klachten.

Er wordt evenwel een onderscheid gemaakt tussen volgende gegevens:

Gebruikers: contacten via telefoon;
Gebruikers: contacten via e-mail;

Erkende ondernemingen: contacten via telefoon;
Erkende ondernemingen: contacten via e-mail;

o v s wN R

Web-zone;

Gebruikers: klachten via het klachtenformulier via de persoonlijke Beveiligde Web-zone;

Erkende ondernemingen: klachten via het klachtenformulier via de persoonlijke Beveiligde

7. Gebruikers en ondernemingen: klachten en vragen via de Vlaamse Ombudsdienst,

Departement Werk en Sociale Economie (WSE)) en de infolijn 1700.

Aantal

Totaal aantal contactopnames (inclusief klachten)

299.091

Tabel 4: Aantal contactopnames Sodexo
Bron: Sodexo

Alle tabellen met cijfergegevens van Sodexo zijn terug te vinden onder bijlage 6 (11.6).

Klachtenboek2017-p.258
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3 Inhoud van de klachten

3.1 ESF

Gezien het gering aantal klachten wordt hier niet dieper op ingegaan.

3.2 Departement Werk en Sociale Economie
In deze rubriek worden de voornaamste thema’s toegelicht waarover de klachtencodrdinator van het
Departement WSE in 2017 klachten ontving.

= Dienstencheques

5%

= Uitzendkantoren
= Aanmoedigingspremie

ox \§

Ondersteuningspremie

J—

= Zorgkrediet

= Andere

Figuur 1: Aantal ontvangen klachten 2017 Departement WSE
Bron: Departement WSE

Dienstencheques (70 ontvankelijke klachten)
In de eerste jaarhelft van 2017 handelden de meeste klachten over het niet-ontvangen van een

herinneringsmail betreffende de naderende vervaldatum van elektronische dienstencheques. Sodexo
verstuurt als extra dienstverlening een herinneringsmail naar klanten waarvan er ongebruikte
dienstencheques op het punt staan te vervallen. Echter werden deze e-mails door een technisch
mankement niet verstuurd en waren er een heleboel klanten die door het uitblijven van deze mailing,
vervallen dienstencheques hadden. Hoewel het de verantwoordelijkheid van de eindgebruiker blijft
om de vervaldatum van de dienstencheques te bewaken, erkende Sodexo zijn fout en werd er hard
gewerkt om het technische defect te verhelpen.

Een tweede veelvoorkomende klacht heeft betrekking op de vervaldatum van de dienstencheques. De
dienstencheques zijn acht maanden geldig en hiermee zijn een heleboel gebruikers het niet eens.
Echter zijn deze termijnen wettelijk verankerd en kan het Departement WSE alsook Sodexo, de
vervaldatum van de dienstencheques niet aanpassen.

Een derde groep klachten gaat over de terugbetaling van ongebruikte dienstencheques en de
omruiling van papieren dienstencheques naar elektronische of omgekeerd. Voor beide handelingen
dienen er een aantal administratieve formaliteiten te worden vervuld, waarbij het niet onmogelijk is
dat er af en toe iets fout loopt. Echter worden deze fouten door de klantendienst van Sodexo meestal
snel rechtgezet.

13
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Uitzendkantoren (42 ontvankelijke klachten)
Aangezien uitzendkantoren private actoren zijn, dient de klachtencodrdinator van het Departement

WSE volgens het artikel 2 en 3 van het klachtendecreet van 1 juni 2001°, geen onderzoek in te stellen
betreffende klachten hieromtrent. Alle inkomende klachten worden bijgevolg rechtstreeks
overgemaakt aan de Afdeling Toezicht en Handhaving die in deze materie bevoegd is en de klachten
verder onderzoekt. De klachtindiener wordt hiervan telkens op de hoogte gesteld. Als lerende
organisatie in het kader van organisatiebeheersing en om een zo goed mogelijke dienstverlening aan
te bieden aan de burger, worden de klachten evenwel geregistreerd en wordt de behandeltermijn mee
opgevolgd.

Aanmoedigingspremie (22 ontvankelijke klachten)
In 2017 waren er 44.467 aanvragen voor een aanmoedigingspremie. Als we dit hoge aantal aanvragen

vergelijken met het totale aantal klachten die de klachtencodrdinator noteerde, mag er gesteld
worden dat het aantal klachten vrij beperkt blijft. In de loop der jaren, ook in 2017, werd er immers
blijvend geinvesteerd in een behoorlijke werking van de dienst waarbij klantgerichtheid steeds de
hoogste prioriteit kreeg. Deze continue investering vertaalt zich nu in het relatief lage aantal klachten.

De meeste klachten die werden ontvangen, handelden over de lange behandeltermijn van de dossiers.
Dit is een probleem dat het Departement WSE erkent en kan verklaard worden door enerzijds een
langere behandeltermijn voor papieren aanvragen en anderzijds door een tijdelijk personeelstekort.
Dit personeelstekort zorgde er in 2017 voor dat de reeds lange behandeltermijn voor papieren
dossiers, verder opliep tot 14 weken. Om burgers hierover te informeren plaatste het Departement
WSE een waarschuwing op haar website alsook een aanmoediging om aanvragen zo veel mogelijk
digitaal in te dienen aangezien deze een aanzienlijk kortere behandeltermijn hebben (+ 2 weken versus
14 weken).

Een ander aandeel klachten handelt over verkeerd ingediende of laattijdig ingediende aanvragen.
Indien een aanvraag verkeerd of laattijdig wordt ingediend, is het mogelijk dat een aanvraag wordt
geweigerd aangezien het Departement WSE gebonden is aan bepaalde wettelijke aspecten die dienen
nageleefd te worden. Er mag evenwel opgemerkt worden dat de Dienst Werkbaar Werk steeds erg
klantgericht werkt en openstaat voor de argumentering van de klachtindiener. Indien blijkt dat door
miscommunicatie een burger zijn premie dreigt te mislopen, zal deze dienst in de mate van het
wettelijk mogelijke de situatie in het voordeel van de klant afhandelen.

Vlaamse Ondersteuningspremie (10 ontvankelijke klachten)
De meeste klachten betreffende de Vlaamse Ondersteuningspremie hebben te maken met de

indieningstermijnen van de aanvragen en de uitbetalingsdata van de premie. Aangezien de betrokken
dienst afhankelijk is van de regelgeving, kan hij inzake indieningstermijnen en uitbetaaldata geen
wijzigingen aanbrengen. Om de betrokken burger zo goed mogelijk in te lichten, structureert de dienst
zijn informatie zo duidelijk en helder mogelijk. Daarnaast behandelt hij elke klacht/ vraag om
informatie op een klantvriendelijke wijze en legt hij in zijn contact met de burger telkens correct uit
waarom een aanvraag werd geweigerd of waarom een uitbetaling nog niet werd uitgevoerd. Indien

5 Artikel 2: In dit decreet wordt onder bestuursinstelling verstaan de diensten van de Vlaamse regering en de instellingen, bedoeld in artikel
9 van de bijzondere wet van 8 augustus 1990 tot hervorming der instellingen die ressorteren onder de Vlaamse Gemeenschap of het
Vlaamse Gewest.

Artikel 3: ledereen heeft het recht om kosteloos een klacht in te dienen bij een bestuursinstelling over de handelingen en de werking van
die bestuursinstelling. Een handeling van een persoon, werkzaam onder de verantwoordelijkheid van een bestuursinstelling, wordt
beschouwd als een handeling van die bestuursinstelling.
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miscommunicatie ervoor zorgt dat een burger zijn premie zou mislopen, probeert de Dienst
Tewerkstelling in de mate van het mogelijke de situatie in het voordeel van de burger af te handelen.

Eén enkele klacht betrof de klantvriendelijkheid van de dienst.

Zorgkrediet (8 ontvankelijke klachten)
De meeste klachten betreffen het niet-verlengen van het zorgkrediet door het niet-tijdig indienen van

de benodigde attesten. Op de website van het Departement WSE werd in eerste instantie niet duidelijk
genoeg aangegeven welke termijnen er in acht dienden genomen te worden en welke gevolgen er
werden gegeven aan het niet-tijdig indienen van de benodigde documenten. De Dienst Zorgkrediet
heeft naar aanleiding van deze klachten, de informatie op zijn website verduidelijkt en heeft ook het
digitale aanvraagformulier aangepast op basis van de feedback van de aanvragers.

Daarnaast is het zo dat een gebruiker vaak afhankelijk is van een (opleidings)instelling voor het
verkrijgen van de benodigde attesten. Indien er een bewijs kan voorgelegd worden dat een attest niet-
tijdig werd ingeleverd door toedoen van deze (opleidings)instelling, kan er een verlenging van de
indieningstermijn worden toegestaan.

In 2018 wordt met betrekking tot deze maatregel een tevredenheidsonderzoek uitgerold. Dit
tevredenheidsonderzoek zal zich focussen op de gebruiksvriendelijkheid van de digitale applicatie en
de mogelijke struikelblokken waardoor klanten er uiteindelijk toch voor kiezen om een papieren
dossier in te dienen in plaats van een digitaal dossier.

De andere 9% van de ontvankelijke klachten zijn van velerlei aard en kunnen niet onder één noemer
geplaatst worden. In vele gevallen betreft het onvrede over een beslissing die het Departement WSE
nam, zoals het niet verlenen van een subsidie of premie.

In bijlage 13 (11.13) vindt u een tabel met hierin een overzicht van de maatregelen waarvoor het
Departement WSE verantwoordelijk is, het aantal aanvragen per maatregel en het aantal klachten per
maatregel die de klachtencodérdinator ontving.

3.3 Sodexo

De meeste vragen en/ of klachten die de klantendienst van Sodexo afhandelde, gingen over vragen in
verband met login en wachtwoord van de Beveiligde Webzone, het aanpassen van persoonsgegevens,
de vraag naar gegevens en de status van de levering van dienstencheques.

Top 10 contacten gebruikers

1. Vragen over login en wachtwoord

Beveiligde Web-zone 46.279
2. Aanpassen persoonsgegevens 45.658
3. Vraag naar gegevens 39.339
4. Status levering dienstencheques 14.473
5. Inschrijving 8.516
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6. Vraag tot terugbetaling 7.952
7. Status bestelling 7.242
8. Prestatiebeheer 6.289
9. Fiscaal attest (m.i.v. vraag naar duplicaat) 6.290
10. Problemen met leveringstijd 5.822

Tabel 5: Top 10 contacten gebruikers Sodexo
Bron: Sodexo

Top 10 contacten erkende ondernemingen

Naast een luik voor de gebruikers van dienstencheques, heeft Sodexo ook een aparte klantendienst

voor ondernemingen die dienstencheques-activiteiten uitoefenen. Deze klantendienst behandelde
voornamelijk vragen en/ of klachten in verband met login en wachtwoord van de Beveiligde
Webzone, aanpassing van bepaalde gegevens en vraag om informatie.

1. Vragen over login en wachtwoord

Beveiligde Web-zone 2.397
2. Algemene informatie 1.688
3. Aanpassing gegevens 1.595
4. Vraag naar gegevens 1.207
5. Vraag detail indiening cheques 950
6. Elektronische prestaties 684
7. Algemene informatie — specifieke dossiers
ondernemingen 608
8. Transfer naar andere dienst 540
9. Facturatie (ophaling cheques, abonnement,
andere,..) 471
10. Rapporten 252

Tabel 6: Top 10 contacten erkende ondernemingen Sodexo
Bron: Sodexo

Klachtenboek2017-p.262
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3.4 SYNTRA vzw

3.4.1 SYNTRA Antwerpen en Vlaams-Brabant

SYNTRA Antwerpen en Vlaams-Brabant (SYNTRA AB) ontving 90 ontvankelijke klachten in 2017 (zie
bijlage 7).

De klachten kunnen onderverdeeld worden in onderstaande categorieén:
= Attesten

= Betwistingen, evaluaties en vrijstellingen
= Curriculum en inhoud cursus

= Examenregeling

=  Facturatieproblemen

= Infrastructuur

= Afgelaste cursussen

= Klachten voor SYNTRA Vlaanderen

~

N—

= Gegrond = Deels gegrond = Ongegrond = Opgelost = Deels opgelost = Onopgelost

Figuur 2: Overzicht gegronde en opgeloste klachten 2017 SYNTRA AB
Bron: SYNTRA AB
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Figuur 3: Overzicht type klachten volgens categorie 2017 SYNTRA AB
Bron: SYNTRA AB

3.4.2 SYNTRA Brussel
SYNTRA Brussel ontving 7 ontvankelijke klachten in 2017.
Deze klachten kunnen onderverdeeld worden in onderstaande categorieén:

= Resultaten

= Docent

= QOrganisatie

= Startuur

= Klacht van docent: niveau en attitude cursist

Alle klachten werden als gegrond beschouwd en werden opgelost binnen de termijnen die het
klachtendecreet opdraagt. Vier klachten hadden betrekking op de geschonden ombudsnorm ‘de
klachtindiener is niet akkoord met een prestatie’, twee andere klachten kunnen gelinkt worden aan de
ombudsnorm ‘onheus bejegend’ en een zevende klacht kon niet worden gecatalogeerd onder een
geformuleerde ombudsnorm.

De tabellen met de inhoud van de klachten kan u terugvinden onder bijlage 8 (11.8).

3.4.3 SYNTRA Limburg
SYNTRA Limburg ontving 55 ontvankelijke klachten in 2017.
Deze klachten kunnen onderverdeeld worden in onderstaande categorieén:

= Examens en examenresultaten

= Communicatie in verband met opleiding
= |nhoud van de opleiding

=  Probleem met docent

= Onheus behandeld
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= Logistiek
= Boekhouding (inschrijvingsgeld/ opleidingscheques)
= Andere cursisten

Van de 55 ontvankelijke klachten, bestempelde SYNTRA Limburg 45 klachten als gegrond en deels
gegrond, en 10 klachten als ongegrond. Van de 45 (deels) gegronde klachten werden er 41 opgelost.

De meeste (deels) gegronde klachten (26) zijn te wijten aan het niet akkoord gaan met een prestatie
die SYNTRA Limburg leverde.

ah ¢

~—

= Gegrond = Deels gegrond = Ongegrond = Opgelost = Deels opgelost = Onopgelost

Figuur 4: Overzicht gegronde en opgeloste klachten 2017 SYNTRA Limburg
Bron: SYNTRA Limburg
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Figuur 5: Overzicht type klachten volgens categorie 2017 SYNTRA Limburg
Bron: SYNTRA Limburg

De tabellen met de inhoud van de klachten kan u terugvinden onder bijlage 9 (11.9).

3.4.4 SYNTRA Midden-Vlaanderen
SYNTRA Midden-Vlaanderen ontving 28 ontvankelijke klachten in 2017.
Deze klachten kunnen onderverdeeld worden in onderstaande categorieén:

= Administratie (informeren, inschrijven, factureren, ...)
= |nhoud cursus, curriculum, stages

= Docent (gedrag, mededelingen, handelingen, ...)

= Ombkadering (didactisch, praktisch, veiligheid)

= Examens en toetsen (verloop, resultaten)

De categorieén worden onderverdeeld in 8 deels gegronde en 20 ongegronde klachten.
Alle klachten konden opgelost worden.

20

Klachtenboek2017-p.266



= Deels gegrond = Ongegrond

Figuur 6: Overzicht gegronde klachten 2017 SYNTRA Midden-Vlaanderen
Bron: SYNTRA Midden-Vlaanderen

Ombudsnormen
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2

1,5

1

) | | | | |

0

Administratie  Inhoud Docent  Omkadering Examens en

cursus, toetsen
curriculum,
stages

M Niet akkoord prestatie B Onheus bejegend M Informatie ontoereikend M Te lang uitblijven prestatie M Andere

Figuur 7: Overzicht type klachten volgens categorie 2017 SYNTRA Midden-Vlaanderen
Bron: SYNTRA Midden-Vlaanderen

De tabellen met de inhoud van de klachten kan u terugvinden onder bijlage 10 (11.10).
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3.4.5 SYNTRA West
SYNTRA West ontving 61 ontvankelijke klachten in 2017.
Deze klachten kunnen onderverdeeld worden in onderstaande categorieén:

= Diploma/ examenuitslag: 12 klachten
= Pedagogisch: 31 klachten
- Docenten: 14 klachten
- Leerproces: 8 klachten
- Opleiding algemeen: 9 klachten
= Infoverstrekking/ communicatie: 8 klachten
= Didactisch materiaal: 1 klacht
= QOrganisaties: 5 klachten
= Administratie: 2 klachten
= Andere: 2 klachten

3.5 SYNTRA Vlaanderen

In totaal ontving de klachtencodrdinator van SYNTRA Vlaanderen 84 ontvankelijke klachten.
De klachten kunnen onderverdeeld worden in volgende categorieén:

= Inschrijvingsgeld of terugbetaling

= Diploma (diploma te laat ontvangen, getuigschrift versus diploma, verkeerd diploma, ...)
= Examen (niet akkoord met quotering van punten)

= Docent en opleiding (inhoud en kwaliteit van de opleiding, probleem met de docent)

= Vrijstelling of toelating geweigerd

= Lesplaats

= Interne aangelegenheden

= Andere

Van deze 84 ontvankelijke klachten kunnen er 35 klachten als ongegrond beschouwd worden en 49

klachten als gegrond en deels gegrond. Alle gegronde en deels gegronde klachten werden opgelost.

e

= Gegrond = Deels gegrond = Ongegrond

Figuur 8: Overzicht gegronde klachten 2017 SYNTRA Vlaanderen
Bron: SYNTRA Vlaanderen
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De verdeling volgens geschonden ombudsnormen is als volgt:

H Andere  ETe lang uitblijven prestatie ~ ® Onheus bejegend  ® Niet akkoord prestatie

Interne aangelegenheden
Lesplaats

Vrijstellingen

Docent en opleiding

Examens en toetsen

Diploma
Inschrijvingsgeld

|

Anderen =
_—
|
|
.
|

0 2 4 6 8 10 12 14 16

Figuur 9: Overzicht type klachten volgens categorie SYNTRA Vlaanderen
Bron: SYNTRA Vlaanderen

De tabellen met de inhoud van de klachten kan u terugvinden onder bijlage 11 (11.11).

3.6 VDAB

Beoordeling
De behandelaar beoordeelt een dossier vanuit het standpunt van VDAB en stelt zich de vraag of er

een tekortkoming is in de dienstverlening van de VDAB.

12% 2%

g\

17%

= ongegrond = gegrond = deels gegrond = geen oordeel

Figuur 10: Overzicht gegronde klachten 2017 VDAB
Bron: VDAB
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Ombudsnormen
Onderstaande grafiek geeft de ombudsnormen voor (deels) gegronde klachten weer. Per klacht

kunnen meerdere ombudsnormen van toepassing zijn.

3%

12%
13% ‘

m prestatie of de beslissing

42% . . )
m ontoereikende informatie

= wachttijd

monheus bejegend

30%

m bereikbaarheid

Figuur 11: Overzicht type klachten volgens categorie 2017 VDAB
Bron: VDAB

Mate van oplossing
Wanneer spreekt de behandelaar van een (deels) opgelost dossier? Als de klant en de dienst elkaar

vinden in de oplossing. 88% van de (deels) gegronde klachten kreeg dit label. De klantendiensten
focussen op klantgerichtheid en ijveren steeds om de relatie met de klant te herstellen. Voor 12%
van de klachten kon de behandelaar echter niet tegemoetkomen aan de vraag van de klant.

12%

\

68%

m opgelost = deels opgelost = niet opgelost

Figuur 12: Overzicht opgeloste klachten VDAB
Bron: VDAB

De tabellen met de inhoud van de klachten kan u terugvinden onder bijlage 12 (11.12).
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4 Klachtenbeeld 2017

4.1 ESF

Ondanks het feit dat de afdeling ESF al enkele jaren is ingekanteld in het Departement WSE, vinden
burgers gemakkelijk de weg naar de klachtenprocedure van ESF. De meest opvallende klachten hebben
betrekking op onregelmatigheden bij het toekennen van kwaliteitslabels. Dit probleem werd eerder
via andere kanalen gecapteerd maar kwam ook via de klachtenprocedure naar boven.

4.2 Departement Werk en Sociale Economie

In 2017 registreerde het Departement WSE in totaal 206 klachten.
De belangrijkste klachtenonderwerpen kan u meer in detail terugvinden onder punt 2.2.

In punt 3.2 worden de belangrijkste tendensen besproken:

Van de ontvangen klachten werden er 40 klachten als onontvankelijk bestempeld. De meeste klachten
werden als onontvankelijk aangeduid omdat zij in feite geen klacht maar een vraag tot informatie
inhielden of waarbij hetgeen waarover een klacht werd ingediend, geen materie is waarvoor het
Departement WSE bevoegd is.

In het kader van een juiste en klantgerichte dienstverlening werd elke onontvankelijke klacht ofwel
doorgestuurd naar het juiste afhandelingsorgaan (bijvoorbeeld naar de FOD WASQ®) en werd de
kwaliteit van de afhandeling mee bewaakt; ofwel werd de klachtindiener ervan op de hoogte gebracht
dat zijn klacht als onontvankelijk werd beschouwd en waarom dit zo werd beslist.

De overige klachten (166) waren ontvankelijk.

In vergelijking met vorige jaren zijn dit er opmerkelijk meer:
= 2016: 57 ontvankelijke klachten
= 2015: 30 ontvankelijke klachten
= 2014: 15 ontvankelijke klachten

180
160 166
140
120
100
80
60 57
40 30
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2014 2015 2016 2017

Figuur 13: Overzicht aantal ontvankelijke klachten 2014 - 2017 Departement WSE
Bron: Departement WSE

6 Federale Overheidsdienst Werkgelegenheid, Arbeid en Sociaal Overleg.
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De reden voor deze significante stijging kan enerzijds verklaard worden door het steeds meer bekend
worden van het klachtenplatform’ en anderzijds door de toegenomen bevoegdheden ten gevolge van
de zesde staatshervorming. Daarnaast zorgen ook de dienstencheques nog steeds voor heel wat
klachtencontacten: in de eerste jaarhelft van 2017 kwamen er nog zeer veel klachten binnen over de
dienstencheques.

Hoewel de dienstencheques, zoals in punt 2 wordt toegelicht, nog steeds de maatregel is met het
hoogste aantal klachtencontacten mag er opgemerkt worden dat het aantal klachten die de
klachtencooérdinator van het Departement WSE hieromtrent ontving, stelselmatig afnam:

= Januari tot maart 2017: 36 ontvangen klachten

= April tot Juni 2017: 19 ontvangen klachten

= Juli tot september 2017: 9 ontvangen klachten

= Oktober tot december 2017: 6 ontvangen klachten

De voornaamste reden voor deze daling is de forse investering die Sodexo in de eigen klantendienst
deed en waardoor de klachten voornamelijk in eerste lijn door hun klantendienst worden afgehandeld.
De klachten die werden afgehandeld door de klantendienst van Sodexo worden besproken in hun
rubriek (punt 3.3).

Het aantal klachten waarvan de klachtindiener niet tevreden was met het finale antwoord en in dat
kader een nieuwe klacht indiende bij de Vlaamse Ombudsdienst, kan voor het Departement WSE
geschat worden op 10 klachten. Belangrijk hierbij op te merken is dat dit slechts ruwe cijfers zijn.

4.3 Sodexo

De specifieke klachten in 2017 hebben in vele gevallen te maken met de gebruikerservaring van de
dienstenchequegebruikers. Zo hadden gebruikers het begin 2017 nog moeilijk om een nieuwe
persoonlijke login en een nieuw wachtwoord aan te vragen via de website. Om zich hierbij te laten
assisteren namen ze vaak contact op met het callcenter.

Sinds de regionalisering maakt Sodexo gebruik van authentieke persoonsgegevens (verificatie en
validatie van persoonsgegevens door de Vlaamse Overheid via het Rijksregister), waardoor gebruikers
tijdelijk op non-actief geplaatst werden na inschrijving of na aanpassing van hun gegevens
(bijvoorbeeld adreswijziging). Ook dit zorgde voor een invloed op de gebruikerservaring.

Wat zoals ieder jaar ook terugkomt, zijn klachten over de geldende regelgeving inzake
dienstencheques (bijvoorbeeld de geldigheidsperiode van de dienstencheques).

In mindere mate werden er klachten ontvangen over administratiekosten zoals voorzien binnen de
overheidsopdracht en nieuwe ontwikkelingen of campagnes die als doel hadden de gebruikerservaring
te optimaliseren (bijvoorbeeld transactiekosten bij de online betaalmogelijkheid).

Individuele problemen inzake dienstverlening kwamen zeer beperkt voor en werden elk apart
behandeld.

7 Het klachtenformulier op de website van werk.be, de 1700-lijn, de Vlaamse Ombudsdienst.
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4.4 SYNTRA vzw

4.4.1 SYNTRA Antwerpen en Vlaams-Brabant

In 2017 steeg het totale aantal geregistreerde klachten in vergelijking met 2016 (230 klachten in 2017
versus 130 klachten in 2016). Dit kan verklaard worden doordat SYNTRA AB in 2017 startte met het
registreren van de onontvankelijke en ongegronde klachten.

Net zoals in 2016 gaan de meeste klachten over de annulatievoorwaarden die SYNTRA AB hanteert.
De annulatievoorwaarden werden vanaf de start van het cursusjaar 2016-2017 aangepast en
verduidelijkt. Toch zijn er nog steeds cursisten die de voorwaarden niet nalezen en ervan uitgaan dat
indien zij een cursus op minder dan 2 weken voor aanvang of nd aanvang annuleren, hun
inschrijvingsgeld terugkrijgen. Met andere woorden, het aantal klachten in verband met de
annulatievoorwaarden is niet gedaald maar de klachten zijn wel sneller op te lossen omdat de
annulatievoorwaarden duidelijker zijn omschreven.

Het grootste aantal ontvankelijke klachten gaan over betwistingen, evaluaties en vrijstellingen. Zo
worden er vele klachten ontvangen van cursisten die niet akkoord gaan met een genomen beslissing,
zoals de resultaten van evaluaties of mogelijke vrijstellingen. Een tweede grote groep klachten gaat
over de inhoud en het curriculum van de cursus of over de ontevredenheid over het niveau van een
docent: cursisten hebben soms andere verwachtingen over een cursus of zijn niet akkoord met het
niveau van de cursus.

In vergelijking met 2016 werden er meer deels gegronde klachten ontvangen, wat onder meer kan
verklaard worden door de sluiting van SYNTRA-campus Kempen (Turnhout). Aangezien hierover
duidelijk en ruim op voorhand werd gecommuniceerd, werden dergelijke klachten als deels gegrond
bestempeld. Daarnaast werden er in het kader van de annulatie van bepaalde cursussen (bijvoorbeeld
de cursus ‘Gezondheidscoach’) ook een aantal deels gegronde klachten genoteerd.

Daarnaast zorgen de strengere regels die worden gehanteerd wanneer een cursist niet slaagt voor een
bepaald vak, voor een stijgend aantal klachten. Indien een cursist niet slaagt voor een vak, kan hij dit
vak niet zo gemakkelijk meer meenemen naar het volgende jaar. Het aantal betwistingen hierover is
dan ook gestegen tegenover 2016.

De onopgeloste klachten gaan vooral over het stopzetten van bepaalde opleidingen en over de
facturatie van grondstoffen.

Voorbeeld gegronde klachten
= Een cursist was niet geslaagd voor de eindproef van een voltijdse dagopleiding en stelde

SYNTRA hiervoor verantwoordelijk: de cursist vond dat zij onvoldoende werd begeleid bij het
opmaken van de eindproef. Om aan de wensen van de cursist tegemoet te komen, werd aan
de docent gevraagd om de cursist extra te begeleiden tijdens de herkansing. De docent
stemde toe waardoor de cursist tijdens de herkansing, slaagde voor haar eindproef.

= Een aantal cursisten die in eenzelfde opleiding les volgden, hadden allen dezelfde
opmerkingen over een docent. Dit werd doorgegeven aan de sectorconsulent die een
gesprek aanging met de docent waarna een andere docent de opleiding overnam.

=  Een cursist slaagde niet voor een onderdeel van de cursus ‘Basiskennis bedrijfsbeheer’ en
verweet de docent partijdigheid. Er werd afgesproken dat de cursist naar het tweede jaar
mocht en enkel het vak waarvoor hij niet geslaagd was, moest hernemen.
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Voorbeeld van een ongegronde klacht
= |n het verleden gebeurde het vaker dat een cursist zijn inschrijving voor een opleiding niet

conform de voorwaarden annuleerde en dus geen terugbetaling kreeg van het

inschrijvingsgeld. Echter wordt hierop een uitzondering toegestaan door SYNTRA AB en

SYNTRA Vlaanderen indien de cursist met een medisch attest kan aantonen dat hij niet in

staat is om de opleiding te volgen. Om het inschrijvingsgeld terug te bezorgen aan de cursist

dient er altijd een creditnota opgemaakt en verstuurd te worden. Deze creditnota is vaak

aanleiding voor nieuwe (ongegronde) klachten: de cursist ziet de creditnota vaak

verkeerdelijk als een nieuwe factuur.

4.4.2 SYNTRA Brussel
Qua klachtenbeeld vielen er in 2017 voor wat betreft SYNTRA Brussel geen specifieke evoluties te

noteren.

Gezien het geringe aantal worden de 7 ontvankelijke klachten in de onderstaande tabel summier

besproken.
Omschrijving Opmerkingen Acties klachten- Geboden
klacht klachten- behandelaar oplossing
coordinator
Opleiding Klacht over Op te nemenin | Geen actie naar cursist— | Interne
Meertalig docent Engels: | interne de sectormanager heeft | opvolging van
Administratief de docent evaluatie van de | reeds geantwoord docent door
Bediende geeft lessen docent; zonder overleg met sectormanager
die niet zijn antwoord aan klachtencooérdinator
aangepast aan | cursist
het beroep bespreken met
van regiomanager
administratief
bediende
Opleiding Klacht over Opvolging met docent —
Fashion docent: de er werd geen nieuwe
docent overeenkomst gesloten
weigert met de docent (er
aanwezighede werden diverse
n te noteren problemen gesignaleerd)
als cursist te
laat komt; bij
andere
cursisten wil
hij dit wel
doen =
ongelijkheid
Klacht over Overleg met docent Beéindiging
cursisten: tussen sectordirecteur/ samenwerking
niveau en sectorcodrdinator en met docent
attitude
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campusverantwoordelijk

e
Opleiding Klacht over Interne Mail Aanpassing
Meubelmaker startuur afspraken met campusverantwoordelijk | startuur en
cursus: sectorteam: e: de cursus zal starten commerciéle
communicatie | docenten op het aangekondigde tegemoetkomin
over het moeten het startuur g
startuur van startuur

de cursus
wijkt af van
het effectieve

respecteren dat
werd
gecommuniceer

startuur d bij de
inschrijving/
sectormanagers
moeten correct
communiceren
Opleiding Klacht over Cursisten gecontacteerd
Kunstgallerist organisatie: met excuses en een
docent was aangepast lessenrooster

afwezig en er
werd geen
vervanger
gevonden
waarna men
de cursisten

vergat te
verwittigen
Opleiding Klacht over Bespreking met eigenaar | Commerciéle
Restauranthoud | organisatie: van het atelier + excuses | geste aan
er het atelier was aangeboden aan de cursisten
herhaaldelijk cursisten
niet
beschikbaar
en dikwijls vuil
Opleiding Klacht over Nazicht puntenlijst Gecorrigeerde
Vastgoed resultaat: docent en correctie resultaten
betwisting opgestuurd
punten naar cursist
examen

Tabel 7: Inhoudelijk overzicht ontvankelijke klachten 2017 SYNTRA Brussel

Bron: SYNTRA Brussel
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4.4.3 SYNTRA Limburg

Het aantal klachten in 2017 (55 klachten) kende een daling ten opzichte van 2016 (74 klachten). Deze
daling situeert zich voornamelijk in de categorie ‘communicatie in verband met de opleiding’. Hier
lagen vaak onduidelijkheden omtrent de opleiding, de verschillende modules binnen een opleiding en
het te behalen getuigschrift aan de basis van de ingediende klachten. De cursisten haalden in deze
gevallen aan dat ze tegenstrijdige info kregen via de website en de verschillende medewerkers. Ook
(laattijdige) annulaties van een opleiding blijven aanleiding tot het indienen van een klacht. Omdat in
de inschrijvingsbevestiging duidelijk vermeld wordt dat een cursus pas van start kan gaan indien het
minimumaantal deelnemers bereikt wordt, waren het merendeel van deze klachten ongegrond.
Tenslotte was SYNTRA Limburg dit jaar genoodzaakt om over te gaan tot het samenvoegen van enkele
kleinere klasgroepen. Dit bracht met zich mee dat voor sommige cursisten de lesdag veranderde. In
deze gevallen bleek de communicatie vanuit SYNTRA Limburg niet altijd duidelijk.

Het aantal gegronde klachten binnen de categorie “examens en examenresultaten” (2 gegronde
klachten in 2017 - 5 gegronde klachten in 2016) kende dit jaar opnieuw een daling. Het aantal
ongegronde klachten bleef stabiel. Omwille van de complexiteit van deze materie neemt de
behandeling van deze klachten meer tijd in beslag.

Daarnaast zet de tendens zich verder dat cursisten steeds vaker een kritische houding hebben ten
opzichte van de cursusinhoud en de docenten. Dit komt duidelijk tot uiting in zowel de categorie
“inhoud van de opleiding” (10 (deels) gegronde klachten in 2017 — 13 (deels) gegronde klachten in
2016) als deze van “probleem met de docent” (12 (deels) gegronde klachten in 2017- 10 (deels)
gegronde klachten in 2016). Enkele cursisten kaartten aan dat de cursusinhoud niet voldoende
overeenstemt met de lesinhoud zoals vermeld op de website, wat uiteraard leidt tot teleurstellingen.
Daarnaast werd er door enkele cursisten gemeld dat de docent niet de geschikte persoon is om les te
geven omdat hij/zij niet over de nodige didactische vaardigheden of de juiste competenties beschikt.
Hierdoor waren de cursisten onvoldoende voorbereid om hun examens naar behoren af te leggen.

Tenslotte was er nog een klacht betreffende logistiek. Door de cursisten van een bepaalde opleiding
werd een starterspakket aangekocht. Alhoewel al de cursisten dezelfde inhoud bestelden en hiervoor
dezelfde prijs betaalden, bleek de samenstelling van het pakket te verschillen.

4.4.4 SYNTRA Midden-Vlaanderen

Het aantal ontvankelijke klachten is sterk gedaald tegenover vorig kalenderjaar: 28 ontvankelijke
klachten tegenover 50 ontvankelijke klachten vorig jaar. Dit is een daling van 44 %, dus bijna een
halvering van het aantal klachten.

Waar er in 2014 nog 11 klachten werden ontvangen met betrekking tot het verplaatsen van een
vervolgjaar (= 2% of 3% jaar van een bepaalde opleiding) naar een andere campus/ SYNTRA en er
hierover zowel in 2015 als 2016 maar 3 klachten waren, heeft SYNTRA Midden-Vlaanderen hierover
geen klachten meer ontvangen in 2017. De laatste jaren is er duidelijk werk gemaakt van een
duidelijkere communicatie met betrekking tot de organisatie van vervolgjaren.

Voorbeeld van een klacht
= |n april organiseert SYNTRA Midden-Vlaanderen elk jaar een infodag waarbij er informatie
wordt gegeven over diverse opleidingen. Er wordt telkens meegedeeld dat bepaalde
modaliteiten (opleidingsdag, campus) nog te bevestigen zijn. Wellicht is deze boodschap niet
volledig duidelijk want begin juli neemt een klant contact op om zich in te schrijven voor een
cursus en is haar verbazing groot als blijkt dat de lesdag verplaatst blijkt; zij had namelijk al
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verlof ingepland voor de dagen waarop de cursus volgens de meegedeelde ‘modaliteiten
onder voorbehoud’ ging gegeven worden.

4.4.5 SYNTRA West

De geformuleerde klachten komen via diverse kanalen in de klachtenregistratietool terecht en
krijgen steeds de nodige opvolging. De meeste klachten handelen over de kwaliteit van lesgeven
waarbij de pedagogische competenties van de docent een grote rol spelen. Het niveau van lesgeven
van de docent is namelijk rechtstreeks gerelateerd aan hoe vlot de lessen verlopen, het aantal
klachten dat er (al dan niet) worden ontvangen en ook het niveau van de eindproeven waarmee de
cursisten afstuderen. Een pedagogisch onderlegde docent levert met andere woorden kwaliteitsvolle
cursisten af.

De klachten over examenuitslagen zijn in 2017 gestegen maar werden allemaal afgesloten.

Ook het aantal klachten over gebrekkige informatieverstrekking is gestegen. Meestal gaan de
klachten over wijzigingen in het lessenrooster. Sommige klachten vragen verdere opvolging en
werden nog niet definitief afgesloten.

4.5 SYNTRA Vlaanderen

In het cursusjaar 2017 ontving SYNTRA Vlaanderen 88 klachten waarvan 84 kunnen bestempeld
worden als ontvankelijk en de 4 andere klachten als onontvankelijk.

Zoals de vorige jaren reeds werd opgemerkt, liggen de behandeltermijnen van ontvankelijke klachten
tijdens de zomermaanden nog steeds hoger omdat de SYNTRA vzw in deze maanden enkele weken
haar deuren sluit. De hoogste piek in het klachtenaantal kan tevens in deze zomermaanden worden
genoteerd.

Daarnaast wordt vastgesteld dat de termijn om een klacht te onderzoeken en een finaal antwoord te
formuleren, lang blijft wanneer er verschillende partijen moeten gehoord worden. Het is bijvoorbeeld
niet gemakkelijk om jury’s terug samen te roepen om een examenuitslag te herbekijken. Zeker tijdens
de vakantieperiode is dit geen evidentie, terwijl de meeste klachten in verband met onvrede over
examenuitslagen net in deze periode worden ontvangen.

Als het aantal gegronde en deels gegronde klachten wordt bekeken dan merken we dat er 38
klachten gaan over het gegeven dat de burger niet akkoord gaat met een prestatie of een beslissing.
Bij het aantal gegronde en deels gegronde klachten is de burger in 3 gevallen van oordeel dat de
prestatie of beslissing te lang uitblijft. Meestal gaat het hier over het te laat bezorgen van een
diploma of getuigschrift.

Wie een klacht indient bij SYNTRA en niet akkoord is met de genomen beslissing, kan deze beslissing
aanvechten bij de klachtendienst van SYNTRA Vlaanderen. Deze klachtendienst maakt deel uit van de
groep Inspectie en Toezicht binnen SYNTRA Vlaanderen. Wie niet akkoord is met het voorstel van de
klachtendienst, kan een administratief beroep instellen bij de Raad van Bestuur van SYNTRA
Vlaanderen. De Raad van Bestuur van SYNTRA Vlaanderen beslist op advies van de Commissie
Klachten binnen de raad en na het horen van de verschillende partijen.

Er werd bij de Raad van Bestuur van SYNTRA Vlaanderen in 2017 slechts eenmaal beroep ingesteld.
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Voorbeelden

Als klachteninstantie ontving SYNTRA Vlaanderen via een collega van de decentrale dienst
die de regio West-Vlaanderen vertegenwoordigt, een klacht omtrent de opleiding ‘Regiogids
kust’ die wordt georganiseerd door SYNTRA West, campus Oostende. De klacht werd
geformuleerd door één cursist die de grieven van de ganse klas vertegenwoordigde en
kaartte een aantal ernstige tekortkomingen binnen de opleiding aan. Om het probleem op te
lossen, werd een overleg ingepland tussen de cursisten en SYNTRA West.

Tijdens het overleg werden twee aanspreekpunten aangesteld: een medecursist die de klas
vertegenwoordigde en een afgevaardigde van SYNTRA West. Daarnaast werden enkele
oplossingen uitgewerkt op vlak van organisatie en communicatie, het niveau van de docent
en evaluaties:

- Organisatie en communicatie: De cursisten geven verschillende voorbeelden van
waar de organisatie en communicatie van SYNTRA West niet optimaal is verlopen.
De voorbeelden die ze geven werden erkend en waren te wijten aan een niet
optimale interne organisatie.

SYNTRA West zal bij de volgende reeks van de opleiding ‘Regiogids kust’ extra
aandacht besteden aan de goede communicatie tussen de opleidingsmanager en
de cursusbegeleider. De campusmanager zal hierbij een superviserende rol spelen.

- Niveau docent: Methodisch en didactisch blijken niet alle docenten even sterk.
Ook hier werden verschillende voorbeelden aangehaald die deze tekortkomingen
effectief illustreerden. Daarnaast was de samenwerking tussen de verschillende
docenten niet altijd optimaal.

SYNTRA West zal voor de nieuwe opleidingsreeks enkele nieuwe docenten
aanwerven. Voorafgaand aan de start van de opleiding zal er een
docentenvergadering worden gehouden waarop de inhoudelijke afspraken
worden vastgelegd om overlap en hiaten te vermijden.

- Evaluatie: De manier waarop er geévalueerd wordt is voor de cursisten
onduidelijk: zij weten niet op welke onderdelen en op welke manier er gequoteerd
wordt. Er wordt ook weinig tot geen feedback gegeven op de oefeningen en/of de
feedback was niet conform de uiteindelijke quotering. Daarnaast zijn ook de
rapporten voor cursisten onduidelijk.

SYNTRA West zal in de toekomst vragen aan de docenten dat er transparant wordt
gecommuniceerd over hoe de evaluatie zal verlopen. Ook zal er aan de docenten
worden gevraagd om tijdens het cursusjaar en bij het maken van de oefeningen
steeds de nodige feedback te geven aan de cursisten, zodat zij tijdens hun traject
kunnen bijsturen waar nodig.

Tenslotte werd er besloten om aan de cursisten en in het bijzonder aan degenen die niet
geslaagd zijn, de nodige feedback te geven over hun eindproef en over hoe hieraan
geremedieerd kan worden.

Bovenvermelde stappen werden allemaal genoteerd in het interne klachtensysteem zodat ze
gedurende de loop van het volgende opleidingstraject verder kunnen worden opgevolgd.
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Daarnaast worden er ook de nodige effectiviteitsmetingen gekoppeld aan de genomen

stappen.

SYNTRA Vlaanderen is van mening dat SYNTRA West de juiste stappen heeft gezet om de
klacht tot een goed einde te brengen.

SYNTRA Vlaanderen ontving een klacht van een cursist omtrent het niet slagen in zijn

herexamen ‘Vastgoedmakelaar’ bij SYNTRA AB, campus Leuven.

In zijn klacht vroeg de cursist of SYNTRA Vlaanderen de volgende zaken in overweging wou

nemen:

Nietigverklaring van de resultaten van de C-proef

Terugbetaling van het inschrijvingsgeld voor het herexamen (€50)
Vraag om tot een aanvaardbare oplossing voor de klacht te komen
(bovenstaande buiten beschouwing gelaten).

Om de klacht af te handelen nam SYNTRA Vlaanderen contact op met de klachtenadviseur

van SYNTRA AB, campus Leuven en met de pedagogisch adviseur.

Volgende conclusies werden genomen:

Nietigverklaring van de resultaten van de C-proef:

De scores van docenten en de beslissingen van de examencommissie kunnen niet
herroepen worden omdat de docenten en de examencommissie volledig
autonoom werken. Daarnaast werd vastgesteld dat er geen vormfouten of
procedurefouten werden gemaakt maar op vlak van communicatie (bijvoorbeeld
datum eindproef) en transparantie (onzorgvuldigheden bij het invullen van de
formaliteiten) liep er wel één en ander mis. Deze zaken zijn aandachtspunten
voor SYNTRA AB maar geven geen directe aanleiding tot de nietigverklaring van
de resultaten.

Terugbetaling van het inschrijvingsgeld voor het herexamen (€50):

Aangezien de cursist deelnam aan het examen en de gelden worden gebruikt
voor de verloning van de juryleden, docenten, etc. kan het inschrijvingsgeld niet
terugbetaald worden.

Vraag om tot een aanvaardbare oplossing voor de klacht te komen
(bovenstaande buiten beschouwing gelaten):

De pedagogisch adviseur maakte de aanbeveling om een meer gemotiveerd
eindoordeel te vragen aan de juryleden betreffende het examen en de
resultaten. Daaropvolgend ontving SYNTRA Vlaanderen een gemotiveerde
beslissing van de betrokken juryleden die in het kader van de openbaarheid van
bestuur, werd overgemaakt aan de cursist. Op basis van deze motivatie slaagde
de cursist er uiteindelijk in om de cursus met goed gevolg te beéindigen.

Als klachteninstantie ontving SYNTRA Vlaanderen een klacht tegen SYNTRA AB, campus
Mechelen omtrent het niet terugbetalen van het inschrijvingsgeld van een cursist. Deze

cursist wenste bij nader inzien de cursus te volgen aan SYNTRA Midden-Vlaanderen, campus

Gent in plaats van in Mechelen. Aangezien elke SYNTRA zijn eigen boekhouding heeft, werd
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de vraag in eerste instantie geweigerd maar na bemiddeling van SYTNRA Vlaanderen kwam
men tot een vergelijk waardoor de cursist uiteindelijk zijn inschrijvingsgeld terugkreeg.

4.6 VDAB

Klachten brengen mensen samen

In 2017 behandelde de VDAB 1.719 dossiers, 9% minder dan in 2016. 13% van de klachten was niet
ontvankelijk. Vier klachten werden opgelost bij melding, 1.488 klachten en 95 suggesties werden
onderzocht en behandeld.

89% van de klachten werden ontvangen via de Servicelijn. Werkzoekenden dienden 77% van de
klachten in. Net zoals in de voorbije jaren waren er met 4%, verhoudingsgewijs weinig klachten van
werkgevers.

Contact met de klant
97% van de verzoekers kreeg een ontvangstmelding binnen de 7 dagen na ontvangst van de klacht.

99% ontving een antwoordbrief met feedback over het onderzoek binnen de 45 dagen, zoals het
klachtendecreet voorschrijft. Echter legt VDAB de lat hoger en ontving 83% van de klachtindieners een
antwoord binnen de 20 dagen, dankzij de inspanningen en strikte opvolging door de klantendiensten.
De gemiddelde behandeltermijn van een dossier bedraagt 15 dagen tegenover 16 dagen in 2016.

Aangezien overleg met alle partijen veel tijd vraagt, blijkt de deadline van 20 dagen soms te strikt. Ook
praktische zaken, zoals de sluiting van een centrum, kunnen een invloed uitoefenen op de
behandeltermijn van een klacht. Omdat VDAB het kwalitatieve onderzoek laat primeren op de strikte
behandeltermijn, kan het dus soms zijn dat de behandeltermijn langer is dan verwacht. Indien dit het
geval is, wordt de verzoeker hiervan op de hoogte gebracht via een tussentijdse brief.

Daarnaast worden klachtenbehandelaars aangemoedigd om persoonlijk contact te hebben met de
klant: in 2017 gebeurde dit in 60% van de ontvankelijke dossiers, tegenover 54% in 2016.

Suggesties
Klanten werken samen met VDAB aan een betere dienstverlening. In 2017 ontving VDAB 95 suggesties,

tegenover 69 in 2016. Daarnaast blijft de ‘Meld-het-aan-VDAB’-knop op de website een populair
gegeven.

De 95 suggesties geven vooral tips of advies over ‘Mijn Loopbaan’, de VDAB-website, en de ‘Vind-een-
job’. VDAB onderzoekt elke suggestie en bezorgt de klant een antwoordbrief, ook indien de suggestie
niet haalbaar blijkt gezien een uitgebreid gamma aan opdrachten, prioriteitsbepalingen en budgetten.
Eerlijke communicatie aan de klant blijft centraal staan.

Nieuw
Vanaf 1 januari 2017 is VDAB in uitvoering van de zesde staatshervorming, bevoegd voor het verlenen

van vrijstellingen voor het volgen van een opleiding, studie of stage (VOSS). Het hoofdstuk vrijstellingen
verdiept zich in de aanpak van deze dossiers.

Waarover klagen klanten?
De ontvankelijke klachten handelen voornamelijk over het persoonlijk actieplan naar werk (30%), een

matchbare vacature (26%), het matchbaar werkzoekendendossier (26%) en opleidingen en
webcursussen (16%).

Het aantal dossiers over het persoonlijk actieplan, de matchbare vacatures en opleidingen daalt
gestaag: van 443 naar 439 dossiers; van 381 naar 232 en van 318 naar 236 dossiers. De focus op een
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klantvriendelijke en duidelijke communicatie naar de klant werpt verdere vruchten af. De dossiers over
matchbare vacatures kennen een daling in het aantal meldingen over sollicitatiegesprekken. Het
succes van het meldpunt voor werkgevers ligt hier mee aan de basis. De dossiers over het matchbaar
werkzoekendendossier kennen een stijging van 288 naar 390 dossiers. De nieuwe bevoegdheid inzake
vrijstellingen voor het volgen van een opleiding, studie of stage speelt een rol in deze stijging.

Andere klachten handelen over werkplekleren, de Servicelijn, de website, facility, human resource
management, bemiddelingsacties, financiéle tegemoetkomingen, loopbaanbegeleiding en
ondersteuning bij collectief ontslag.

Oplossingen

69% van de dossiers toont geen tekortkoming in de dienstverlening en is ongegrond. Toch slaagt de
behandelaar erin om in 60% van de dossiers een oplossing aan te reiken. Klanten kregen een afspraak
bij een bemiddelaar of een nieuwe kans bij een werkgever. Dankzij bemiddelingsgesprekken vonden
klant en bemiddelaar elkaar terug en kon het traject positief verder lopen.

Van de dossiers die een tekortkoming naar voren brengen, is 88% (deels) opgelost. Zo aanvaardden
klanten verontschuldigingen, pikten ze hun traject verder op met een nieuwe bemiddelaar of kregen
ze een herkansing bij een test. Dossiers werden rechtgezet en informatie werd correct aangepast.

De tevredenheidsmeting door de Servicelijn toont dat 72% van de bevraagde verzoekers tevreden was
met de behandeling van hun dossier. Voornamelijk de appreciatie van de vraag naar een persoonlijk
gesprek met de klant werd benadrukt.

Elke klacht en elke suggestie verdient een kritisch onderzoek. De behandelaar heeft aandacht voor de
klantgerichte dienstverlening en doet voorstellen over hoe het anders kan. Deze verbeteracties volgt
het klachtenmanagement op. Daarnaast blijft VDAB inzetten op klantvriendelijke en duidelijke
communicatie naar de klant en plukt zij hiervan de vruchten. Daarnaast luisteren de behandelaars naar
de behoeften van de klant. Uit deze behoeftes komen volgende aandachtpunten naar voren:

= Verder inzetten op persoonlijk contact met de klant tijdens het klachtenonderzoek;
=  Aandacht houden voor genderneutraal taalgebruik in vacatures;

=  Bij nieuwe bevoegdheden de informatiestroom op diverse niveaus verzekeren;

=  Aandacht houden voor correct werkende applicaties na oplevering.
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5 Concrete realisaties en voorstellen

5.1 ESF

Het aantal klachten en de impact hiervan zijn te beperkt om substantiéle realisaties te kunnen
voorleggen.

5.2 Departement Werk en Sociale Economie

In 2017 onderging het Departement WSE enkele structurele wijzigingen. De zesde staatshervorming
alsook de inkanteling van zowel het Vlaams Subsidieagentschap voor Werk en Sociale Economie als
het Vlaams Agentschap Europees Sociaal Fonds, zorgden ervoor dat het Departement WSE een
heleboel nieuwe bevoegdheden kreeg. Hierdoor drong er zich een grondige reorganisatie op en diende
er een nieuw organisatiemodel uitgetekend te worden. Tijdens het uittekenen van dit nieuwe
organisatiemodel werd het belang van het klachtenmanagement niet uit het oog verloren. Om
transversale thema’s en opdrachten van het Departement WSE meer gecodrdineerd aan te pakken
werd een nieuwe dienst opgericht (Diensten van de Secretaris-Generaal) waarbij de
klachtencoordinator, in samenwerking met een kwaliteitscoordinator en een verantwoordelijke
organisatiebeheersing, de nadruk zal leggen op het optimaliseren van de klachtenprocessen binnen
het Departement WSE.

5.3 Sodexo

In het algemeen kan worden vastgesteld dat het aantal contactopnames in 2017 (299.091
contactopnames) met bijna 30% is gedaald in vergelijking met 2016 (415.868 contactopnames). Ook
het aantal concrete klachten is gedaald en is voornamelijk te danken aan een verbetering van de
gebruikerservaring.

Concreet werden volgende verbeteringen uitgerold:

= Scheiding tussen de klantendienst voor gebruikers en de klantendienst voor erkende
ondernemingen;

=  Nieuwe ontwikkelingen voor een beter beheer (bijvoorbeeld aanvulling informatie en/ of
gegevens in Beveiligde Webzones);

= Verbetering en/ of aanpassing van reeds bestaande gebruikersprocessen (bijvoorbeeld een
aanpassing in de procedure voor de aanvraag van een nieuwe login en een nieuw wachtwoord
waardoor tegen eind 2017, het aantal vragen/ klachten hieromtrent met maar liefst 75% is
gedaald);

= Verhoging kwaliteitsniveau van de klantendienstmedewerkers (via versterkte opleidingen,
testen, interne monitoring, audit 3% partij, identificatie werkpunten via enquétes);

= Versterkte samenwerking tussen de diensten intern met snellere oplossingen als gevolg;

= Versterkte samenwerking en begeleiding met de sector;

= Proactieve communicatie, info en tips naar actoren via allerhande kanalen.

Er bestaat sinds de regionalisering een vraag vanuit de ondernemingen om de administratieve last voor
hen tot een minimum te herleiden. Daarnaast vragen zowel de gebruikers als erkende ondernemingen
dat gebruikers nog sneller en nog meer herinnerd kunnen worden aan uit te voeren acties
(bijvoorbeeld het aanvullen van de elektronische portefeuille bij nog openstaande prestaties). Naar
aanleiding van deze steeds terugkerende opmerkingen, zal Sodexo in 2018 hiervoor enkele structurele
oplossingen uitwerken.
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Ten slotte wil Sodexo de beschikbaarheid van de klantendiensten nog verbeteren door in de loop van

2018:

Een callback-optie aan te bieden aan gebruikers die wensen teruggebeld te worden;
Een chatbot tot stand te brengen zodat klantendienstmedewerkers in realtime schriftelijke
antwoorden kunnen bezorgen.

5.4 SYNTRA vzw

5.4.1

5.4.2

SYNTRA Antwerpen en Vlaams-Brabant

De annulatievoorwaarden zijn duidelijker terug te vinden op de website. Ook de richtlijnen in
verband met evaluaties en vrijstellingen zijn duidelijk vermeld in de cursistengids, hoewel er
nog dikwijls cursisten zijn die hierop een afwijking aanvragen.

Indien er meerdere klachten over een bepaalde cursus worden ontvangen, wordt met de
sectorconsulent overleg gepleegd. De sectorconsulent tracht dan zo snel mogelijk een
oplossing te vinden voor het probleem.

Een aantal klachten in het voorjaar van 2017 ging over de facturatie van gebruikte
grondstoffen tijdens de cursussen. Er werd beslist om vanaf het cursusjaar 2017-2018 de prijs
van de grondstoffen in het inschrijvingsgeld te verrekenen zodat deze discussie niet meer hoeft
gevoerd te worden.

SYNTRA Brussel

Interne opleiding (softwaretoepassingen en efficiént omgaan met klachten);

Realisatie digitaal platform met informatie over lesroosterwijzigingen, educatief verlof en
cursistenbrochure.

In 2018 zal de docentenwerking hervormd worden: via lesobservaties en rapportage zullen docenten

geévalueerd worden.

5.4.3

SYNTRA Limburg

Op basis van enkele klachten zijn er een aantal zeer concrete veranderingen doorgevoerd.

In het cursusjaar 2017 was SYNTRA Limburg genoodzaakt om de klasgroepen van enkele opleidingen

te optimaliseren: kleinere groepen werden samengevoegd zodat de lessen efficiénter kunnen

ingepland worden.

Omdat deze aanpassingen de nodige praktische moeilijkheden met zich kunnen meebrengen

(bijvoorbeeld door het verplaatsen van de lesdag), wordt er niet over één nacht ijs gegaan bij het

nemen van deze beslissing. Desondanks zorgt deze maatregel regelmatig voor enig ongenoegen:

Enkele cursisten van de opleiding ‘Meubelstoffeerder’ trokken aan de alarmbel omdat het
lokaal niet voldeed om les te geven aan een grotere groep cursisten: zo beschikte niet elke
cursist over een werkbank of nietjesmachine. Na overleg tussen de verantwoordelijke van de
opleiding en de logistieke afdeling werd besloten om extra werktafels aan te kopen en kregen
cursisten de kans om aan te sluiten bij een andere klasgroep. Zo werden enerzijds de
benodigde materialen uitgebreid en anderzijds de groepsgrootte wat aangepast, zodat de
cursisten op een degelijke manier de lessen konden volgen.

Ook binnen de opleiding ‘Fietsvakhandelaar’ moest men de klasgroepen optimaliseren. Bij het
opmaken van de planning viel in eerste instantie de lesdag op zaterdag weg, wat leidde tot
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heel wat ongenoegen bij de cursisten. Daaropvolgend werd de planning herbekeken en werd
beslist om alvast één van de groepen op zaterdag les te laten volgen. Ondanks deze
herverdeling bleek de groepsgrootte op zaterdag te groot en brachten de cursisten de
ombudsdienst ervan op de hoogte dat op deze manier geen kwaliteitsvolle les gegeven kon
worden. De lesgever en business developer besloten nogmaals rond de tafel te gaan zitten en
uiteindelijk werd ervoor gekozen om de klasgroep tijdens de praktijklessen op te splitsen,
aangezien deze praktijklessen zeer belangrijk zijn binnen de opleiding.

= |nde opleiding ‘Kunstnagelstyliste’ wordt bij de start van de cursus een starterspakket voorzien
dat door de leverancier rechtstreeks aan de cursisten werd geleverd. Enkele cursisten
ontdekten dat de geleverde pakketten een verschillende inhoud hadden, hoewel elke cursist
dezelfde prijs had betaald. Er werd door de verantwoordelijke onmiddellijk contact
opgenomen met de leverancier en na overleg werden er extra materialenkoffers geleverd. Ook
werd door de verantwoordelijke business developer benadrukt dat zulke leveringen niet door
de beugel kunnen en dat de pakketten steeds dezelfde inhoud moeten hebben voor alle
cursisten.

Zoals de voorbije jaren werkt SYNTRA Limburg intensief aan het kwaliteitsniveau van haar docenten.
Ook dit jaar zijn er naar aanleiding van enkele klachten gesprekken geweest om tot een constructieve
oplossing te komen. SYNTRA Limburg blijft daarom verder werken aan de begeleiding van de docenten
door het inschakelen van een kwaliteitsteam en een docentencoach. Zij ondersteunen de docenten
waar nodig en geven advies wanneer er zich problemen voordoen met het overbrengen van de
leerstof. In enkele gevallen was SYNTRA Limburg echter genoodzaakt om een einde te maken aan de
samenwerking met de docent.

5.4.4 SYNTRA Midden-Vlaanderen
= Nazicht EHBO-materiaal gecombineerd met extra opleiding voor onthaalbedienden op alle
campussen;
= Verduidelijking van de annulatievoorwaarden;
= Stopzetting publiciteit over een bepaalde avondopleiding;
= Rechtzetting computerproblemen naar aanleiding van een onterecht rappel.

In 2018 is er een nieuwe samenstelling van het docentenkorps voorzien.

5.4.5 SYNTRA West

De rol van de docentencoach die instaat voor de didactische begeleiding van docenten en voor de
organisatie van opleidingen voor docenten, is verder uitgewerkt en geéxpliciteerd naar alle
stakeholders toe.

De informatieverstrekking werd verder geprofessionaliseerd via de uitbouw van een eigen
communicatieplatform. Dit communicatieplatform wordt ook gebruikt voor de aankondiging van
leswissels en ook de procedure voor leswissels en de communicatie errond werden aangepast.

5.5 SYNTRA Vlaanderen

In de beginjaren van de klachtenbehandeling deed de Afdeling Regie er nog 46 dagen over om een
klacht te behandelen. SYNTRA Vlaanderen heeft haar ambitie om de gemiddelde doorlooptijd van de
klacht te verlagen ruimschoots gerealiseerd: van 30 dagen in 2016 naar 21 dagen in 2017.
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Als klachteninstantie zal SYNTRA Vlaanderen in 2018 onderzoeken of een verdere daling van het aantal
doorloopdagen voor de afhandeling van een klacht, realistisch is.

5.6 VDAB

Klachten en suggesties van klanten stimuleren VDAB om te verbeteren. Daarnaast werkt VDAB
continu aan de eigen producten en diensten.

Hieronder een greep uit de acties die VDAB ondernam:

Solliciteren
= Na de TOP® van juni waren de bewaarde vacatures in de sollicitatiewerkmap niet langer

zichtbaar voor de klant. In afwachting van een oplossing bezorgde de klantendienst de
gevraagde vacatures aan de klant. Met de volgende TOP werd de situatie rechtgezet.

= VDAB besteedt aandacht aan genderneutraal taalgebruik in vacatures. Enerzijds staat onder
elke vacature vermeld dat de functie openstaat voor iedereen. Anderzijds onderneemt VDAB
ook actie: de dienst communicatie bracht via haar nieuwsbrief gender-neutrale functietitels
onder de aandacht en moedigde teamchefs aan om dit thema te bespreken binnen hun team.
De startpagina voor werkgevers op de VDAB-website toont een boodschap rond gender-
neutrale functietitels. De kwaliteitsrichtlijnen voor vacatures werden verder verduidelijkt en
VDAB besprak dit onderwerp ook met Federgon®. Tot slot contacteerde VDAB werkgevers en
interimkantoren om te sensibiliseren en de betreffende vacatures aan te passen.

= Een werkgever nam via een Engelstalige e-mail contact op met een aantal klanten maar deze
klanten ervaarden de e-mail als verdacht. Naar aanleiding hiervan contacteerde VDAB de
werkgever en maakte hem attent op de richtlijnen in verband met het gebruik van de cv-
databank.

=  Wanneer een klant bij het zoeken op datum in de ‘Vind-een-job’ naar de tweede pagina ging,
gebeurde de sortering plots op relevantie in plaats van chronologisch: dit werd rechtgezet.
Daarnaast verdwijnt een vacature automatisch in de ‘Vind-een-job’ vanaf het moment dat de
einddatum van de sollicitatie is bereikt.

= Het tijdelijke probleem waarbij gebruikers niet langer vacatures via e-mail kunnen delen in de
‘Vind-een-job’ werd opgelost.

= Door het massaal gebruik van de VDAB-website, durven de systemen op bepaalde momenten
soms te vertragen; de IT-afdeling zocht een oplossing die in december werd geimplementeerd.

Heldere communicatie

Bij opleidingen in samenwerking met bedrijven is het selectiegesprek voor de opleiding tegelijkertijd
ook een sollicitatiegesprek bij de deelnemende bedrijven. VDAB werkte aan een heldere communicatie
om kandidaten duidelijker te informeren dat het om een sollicitatiegesprek gaat. Daarnaast omvat de
uitnodiging voor de infosessie mogelijkheden om zich voor te bereiden op dit gesprek, bijvoorbeeld
via een videogesprek met de sollicitatiecoaches.

VDAB hanteert voor alle opleidingen het principe dat zwangerschap geen reden kan zijn voor weigering
voor een opleiding, zelfs niet indien dit aanleiding geeft tot studieduurverlenging. In dit kader
benadrukte VDAB dat zwangerschap geen reden is om niet toegelaten te worden tot de opleiding
professionele bachelor kleuteronderwijs. VDAB ondernam actie om misverstanden te vermijden.

8 TOP: Turnover to Production —in productie stellen van software
9 Federgon: de federatie van private arbeidsmarktbemiddelaars en HR-dienstverleners.
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Daarnaast vond er overleg plaats met de betrokken medewerkers en ‘Onderwijstalent’ om de
richtlijnen nogmaals duidelijk te stellen alsook om de elementen die vallen onder overmacht te
benadrukken.

De uitnodiging voor de vierdaagse opleiding ‘Mediageletterdheid’ werd verduidelijkt. De boodschap
liet ruimte voor interpretatie in verband met het aantal opleidingsdagen. Een klant interpreteerde de
boodschap als een uitnodiging voor één keuzedag uit vier voorgestelde dagen.

Aandacht voor de klant

= VDAB biedt op de website gratis een onlinecursus Rijbewijs B aan, in samenwerking met
Wees Wegwijs. Dankzij een opmerkzame klant werd een technisch probleem rond het
scrollen opgelost.

= Wanneer een klant de resultaten van een voorbeeldtest rekenen wil bekijken, komt hij
telkens terecht op de startpagina. Dit werd aangepast.

= Een technisch probleem in verband met het niet-functioneren van de app onder 10S 11 werd
opgelost.

=  Enkele loopbaancentra contacteerden klanten en gaven aan in naam van VDAB te bellen. De
centra werden hierop aangesproken. Zij kregen de boodschap dat ze geen toestemming
hebben om prospectie te doen in naam van VDAB; dit wordt in 2018 verder opgevolgd.

= Het adres op een uitnodiging was moeilijk te vinden: de uitnodiging werd verduidelijkt zodat
klanten gemakkelijk de juiste locatie vinden.

= Om klanten die zich telefonisch inschrijven of een werkgever contacteren in ‘De Werkwinkel’,
de nodige privacy te bieden werd een telefooncabine voorzien.

40

Klachtenboek2017-p.286



6 Procedure van de klachtenbehandeling

6.1 ESF

De procedure van klachtenbehandeling werd in 2017 niet gewijzigd.

6.2 Departement Werk en Sociale Economie

Tijdens het werkjaar 2017 veranderde de werking van het klachtenmanagement binnen het
Departement WSE grondig. Ondanks de verschuivingen heeft het departement steeds bewaakt dat de
klachtenbehandeling aan dezelfde kwaliteitsstandaard bleef voldoen en werd ernaar gestreefd om
telkens volgende stappen te doorlopen:

= Registratie van de klacht in het klachtenregister
= De medewerker beoordeelt of de klacht al dan niet ontvankelijk en gegrond is:
- Indien de klacht onontvankelijk is, wordt de klachtindiener hiervan op de
hoogte gesteld en indien nodig wordt hij doorgestuurd naar de juiste instantie;
- Indien de klacht ontvankelijk is, krijgt de klachtindiener een
ontvangstbevestiging met hierin de mededeling dat de klacht ontvankelijk
wordt verklaard en dat hij antwoord op zijn klacht mag verwachten binnen
een termijn van 45 kalenderdagen;
= Eenvraag om informatie wordt verstuurd naar de dienst of afdeling waarop de klacht
betrekking heeft zodat zij alle benodigde informatie kan verschaffen die nodig is voor
de afhandeling van de klacht;
= De klacht wordt intern onderzocht en de klachtindiener krijgt, conform de regels van
het klachtendecreet, binnen een termijn van 45 kalenderdagen een antwoord op zijn
klacht.

In 2018 zal er, naar aanleiding van de oprichting van de Diensten van de Secretaris-Generaal, gewerkt
worden aan een gecoordineerde aanpak inzake klachtenbehandeling. Naast de nadrukkelijke taak van
registratie en opvolging van de klachtenbehandeling, zoals opgenomen in het klachtendecreet van 1
maart 2001, zal de tweedelijnsbehandeling van een klacht actiever opgenomen worden door de
klachtencooérdinator. De huidige processen inzake klachtenbehandeling worden in dat kader grondig
geévalueerd en waar nodig geactualiseerd.

6.3 Sodexo

Gebruikers en erkende ondernemingen kunnen met Sodexo contact opnemen via de website of via
een speciaal daarvoor bestemd telefoonnummer. Daarnaast kunnen zij een klacht indienen via het
klachtenformulier dat beschikbaar is via hun persoonlijke Beveiligde Web-zone en ook via de
Frequently Asked Questions (FAQ) worden gebruikers en ondernemingen naar het klachtenformulier
geleid.

Van zodra een klacht wordt ingediend, wordt de klacht via een specifieke ‘skill’ (intern e-mailadres in
het verwerkingssysteem) behandeld. Het zijn de eerstelijnsagenten die onder toezicht van een
supervisor, de klachten behandelen. Indien de eerstelijnsagent geen volledig antwoord kan geven,
wordt de klacht doorgestuurd naar een speciaal team van tweedelijnsagenten. Als ook op dit niveau
geen volledig antwoord kan worden gegeven, wordt de klacht besproken binnen het departement
‘Public  Benefits’. Dit departement is binnen Sodexo verantwoordelijk voor het
dienstenchequesysteem. Indien een nieuwe probleemstelling geidentificeerd wordt, stelt het
departement ‘Public Benefits’ in samenwerking met het departement ‘Project & Integration’
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(verantwoordelijk voor opleidingen, presentaties en communicatie naar agenten) een communicatie
op die tevens wordt verspreid via de verschillende opleidingstrajecten.

6.4 SYNTRA vzw

6.4.1 SYNTRA Antwerpen en Vlaams-Brabant
SYNTRA AB heeft geen wijzigingen doorgevoerd in 2017.

6.4.2 SYNTRA Brussel
SYNTRA Brussel heeft geen wijzigingen doorgevoerd in 2017.

6.4.3 SYNTRA Limburg
SYNTRA Limburg heeft geen wijzigingen doorgevoerd in 2017.

6.4.4 SYNTRA Midden-Vlaanderen
SYNTRA Midden-Vlaanderen heeft geen wijzigingen doorgevoerd in 2017.

6.4.5 SYNTRA West
SYNTRA West heeft geen wijzigingen doorgevoerd in 2017.

6.5 SYNTRA Vlaanderen
SYNTRA Vlaanderen heeft geen wijzigingen doorgevoerd in 2017.

6.6 VDAB

Vrijstellingen

Door de zesde staatshervorming is VDAB vanaf 1 januari 2017 bevoegd voor het verlenen van
vrijstellingen voor het volgen van een opleiding, studie of stage (VOSS).

Wat houdt VOSS in?
De klant is vrijgesteld van beschikbaarheid bij VDAB tijdens het volgen van een Opleiding, Studie of

Stage.

De klant moet:
= |ngeschreven zijn en blijven bij VDAB tijdens de duur van de vrijstelling;
= |ngaan op afspraken bij VDAB in functie van opvolging opleiding, studie of stage;
= Handelen volgens de gemaakte afspraken bij aanvang van de opleiding, studie of stage.

De klant moet niet:
= |ngaan op een passende dienstbetrekking;
= |ngaan op een extra begeleidings-, bemiddelings- of opleidingsaanbod én
= Actief naar werk zoeken gedurende de vrijstelling.

Wat zijn de voorwaarden om een VOSS te kunnen bekomen?
= De opleiding, studie of stage past in het traject naar werk (de beoordeling gebeurt door een
bemiddelaar);
= De werkzoekende ontvangt werkloosheids- of inschakelingsuitkeringen;
= De werkzoekende is gedomicilieerd in Vlaanderen;
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= De opleiding, studie of stage duurt minstens 4 weken én omvat minstens 20 u/week én vindt
overdag plaats (dus niet in het weekend of ‘s avonds) of moet voor de opleiding in het hoger
onderwijs minstens 27 nieuwe studiepunten per academiejaar omvatten;

= Voldoen aan formele voorwaarden (afhankelijk per soort opleiding, studie of stage).

Hoe werkt het?

Als de opleiding erkend is door VDAB gebeurt de aanvraag tot vrijstelling automatisch bij de opmaak
van de opleidingsovereenkomst. Bij de start van de opleiding zal het systeem automatisch nagaan of
de klant voldoet aan de formele voorwaarden (domicilie in Vlaanderen, uitkeringsgerechtigd zijn,...)
en wordt de vrijstelling automatisch toegekend aan de werkzoekende indien de voorwaarden vervuld
zijn. Erkende opleidingen zijn de opleidingen die door VDAB en partners georganiseerd worden en/of
door VDAB gefinancierd worden.

Bij een niet-erkende opleiding moet de werkzoekende de aanvraag voor vrijstelling zelf of via zijn
bemiddelaar indienen. De bemiddelaar schat in of de opleidingsactiviteit past in het traject naar werk
van de klant en adviseert positief of negatief.

Hoe pakt VDAB dit aan?

Eind 2016 ondernam VDAB uitgebreid actie om medewerkers te informeren over de nieuwe
bevoegdheid. Zo werden alle experten en teamleiders uitgenodigd voor een infosessie. Vervolgens
werd het thema opgenomen in het teamoverleg. Daarnaast werden de richtlijnen uitgeschreven en
werden FAQ’s opgesteld op basis van vragen tijdens de infosessies. Vanuit de centrale dienst werd het
thema besproken op de verschillende fora met provinciale directeurs en regiomanagers. Ook op de
interne VDAB-website (intranet) is voldoende informatie te vinden.

2017 telde 7.478 aanvragen (exclusief annulaties 6.570); in 4.654 dossiers werd een vrijstelling
toegekend.

Meldingen bij de klantendienst
De klantendienst noteerde 96 meldingen rond vrijstellingen.

Gegrondheidsleutel bij (deels) Beoordeling
gegronde klachten

1%
5% 3%

10% minformatie

m systeem mongegrond
38%

= administratie = gegrond
= deels gegrond

mvergissing 23% 58%

L m geen oordeel
= communicatie

morganisatie

23%

Figuur 14: Overzicht gegronde klachten vrijstellingen 2017 VDAB
Bron: VDAB

Een aantal klachtendossiers meldt een technisch probleem in de gegevensoverdracht rond
vrijstellingen tussen VDAB en RVA. De uitbetalingsinstelling of RVA geeft aan dat ze geen signaal van
VDAB ontvangen hebben hoewel alles in orde blijkt met de vrijstelling. In afwachting van een
definitieve oplossing, konden bemiddelaars dossiers doorgeven via een generiek e-mailadres. De
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dienst vrijstellingen onderzocht elk dossier. Indien nodig nam de administratie contact op met de RVA
omtrent een rechtzetting.

Andere dossiers geven aan dat de uitbetalingsinstelling de C91° vraagt, terwijl de opleiding nog
doorloopt. Mogelijk is de verlenging van de opleidingsduur niet doorgestroomd naar de vrijstelling en
dus ook niet naar de RVA. Ook deze dossiers werden handmatig rechtgezet in afwachting van de
definitieve oplossing.

87% van de (deels) gegronde klachten werd opgelost. Zo werd informatie op de VDAB-website verder
verduidelijkt en dossiers werden herzien waardoor klanten toch een vrijstelling kregen.

In 2017 ondernam VDAB actie om de aanpak rond vrijstellingen verder te optimaliseren. Zo werden er
afspraken gemaakt met de RVA om de gegevensuitwisseling vlot te laten verlopen. Dankzij IT-
aanpassingen werden elektronische berichten (voor erkende opleidingen) sneller overgemaakt aan de
RVA. De richtlijnen omtrent vrijstellingen en de informatie op de VDAB-website worden nog steeds
opgevolgd en bijgewerkt waar nodig.

In 2018 zal VDAB de inschatting van de vrijstellingsdossiers voor niet-erkende opleidingen
centraliseren in de 'centrale pool bemiddeling-vrijstellingen' om zo een uniforme inschatting en een
kwalitatieve motivering van het advies te verzekeren. De collega's van de centrale pool hebben al een
jaar ervaring en worden verder opgeleid om op een uniforme manier dossiers in te schatten en te
beoordelen. Eind 2018 wordt deze aangepaste werking geévalueerd.

Voorbeeld
Een klant meldt via het kabinet van Vlaams minister Muyters dat hij niet tevreden is omdat hij geen

vrijstelling krijgt om de opleiding verpleegkunde te volgen: de klant slaagde namelijk niet voor de
eerste module. De bemiddelaar nodigde de klant uit om de resultaten van zijn traject te bespreken.
Achteraf gaf de klant aan dat het gesprek met de bemiddelaar inzicht had gegeven in zijn
tekortkomingen maar vooral in zijn kansen.

10 C91: bewijs van beéindiging van een beroepsopleiding of instapstage
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7 Indicatoren kwaliteitsstandaard klachtencaptatie

7.1 ESF

Op de hoofdpagina van de ESF-website, vinden burgers onder het tabblad ‘Contacteer ons’ het
klachtenformulier dat kan gebruikt worden om een klacht in te dienen.

Het aantal klachten dat ESF krijgt is erg laag. Echter is dit een realistisch aantal aangezien ESF een
uitgebreide procedure van beroep en bezwaar heeft, die eerst dient aangewend te worden alvorens
een burger zijn klacht kan formuleren volgens het klachtendecreet.

7.2 Departement Werk en Sociale Economie

De significante stijging van het aantal klachten in 2017 toont aan dat burgers de weg naar de
klachtencoordinator van het Departement WSE gemakkelijk vinden. Op de hoofdpagina van de website
www.werk.be kreeg het klachtenformulier een prominente plaats en ook op verschillende andere
pagina’s van de website wordt er verwezen naar dit klachtenformulier. Daarnaast is de
klachtencoordinator bereikbaar via e-mail, telefoon en per post. Ook via de Vlaamse Infolijn en de
Vlaamse Ombudsdienst worden klachten gecapteerd en doorgestuurd.

7.3 Sodexo

Binnen de persoonlijke Beveiligde Web-zone kan een gebruiker of erkende onderneming een klacht
indienen; dit wordt ook heel duidelijk aangegeven. Daarnaast kan een gebruiker of erkende
onderneming via de FAQ een link terugvinden die naar het klachtenformulier leidt. Indien de gebruiker
of erkende onderneming aangeeft dat hij verkiest om via een andere weg een klacht in te dienen, krijgt
de betrokken persoon de nodige informatie hieromtrent aangereikt.

Naast de bovenstaande mogelijkheden om een klacht in te dienen, bestaan er duidelijke afspraken
tussen het Departement WSE, Sodexo, de Vlaamse Ombudsdienst en de infolijn 1700. Indien een van
deze diensten een klacht ontvangt omtrent dienstencheques, wordt het dossier aan de
klachtenbehandelaar van Sodexo overgemaakt. Deze klachten worden vervolgens behandeld door een
speciaal hiervoor voorziene dienst. De antwoorden worden bezorgd aan de betrokken gebruiker of
onderneming, met de betrokken dienst in kopie van het antwoord zodat ook zij de afhandeling van de
klacht of vraag kunnen opvolgen.

7.4 SYNTRA vzw

De klachtenprocedure wordt op alle websites van de koepels toegelicht. Ook worden hierbij de
beroepsmogelijkheden bij SYNTRA Vlaanderen en de Vlaamse Ombudsdienst duidelijk aangehaald.

7.5 SYNTRA Vlaanderen

De klachtenprocedure wordt op een webpagina op de site van SYNTRA Vlaanderen duidelijk
toegelicht. Men kan via verschillende wegen klacht indienen bij SYNTRA Vlaanderen: via het
elektronisch klachtenformulier op de website van SYNTRA Vlaanderen, rechtstreeks via e-mail naar:
klachten@syntravlaanderen.be of tenslotte via een brief. Verder wordt ook het gsm-nummer van de
klachtencooérdinator vrij gecommuniceerd. Na het indienen van de klacht (via eender welke weg), krijgt
de verzoeker via e-mail een ontvangstmelding.

In vergelijking met 2016 kende SYNTRA Vlaanderen een aanzienlijke daling van het aantal klachten
namelijk van 103 klachten in 2016 naar 88 klachten in 2017.
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7.6 VDAB

Een verzoeker kan via het online klachtenformulier een klacht indienen. Dit kan ook via het nummer
0800 30 700 of via info@vdab.be. De mogelijkheid om een klacht in te dienen wordt vermeld en
toegelicht in bijvoorbeeld de onthaalbrochure, in het opleidingscontract en tijdens infosessies. Verder
lichten medewerkers de mogelijkheden ook mondeling toe. Na het indienen van de klacht, krijgt de
verzoeker een ontvangstmelding. Indien gewenst kan de verzoeker daarna de klantendienst

rechtstreeks contacteren.
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8 Indicatoren kwaliteitsvolle klachtenbehandeling

8.1 ESF

De klachtenbehandelaar van ESF is bekend binnen de organisatie en er is een doorloopschema omtrent
de afhandeling van klachten aanwezig.

Daarnaast mag de klachtenbehandelaar via alle mogelijke kanalen contact opnemen met de betrokken
partijen om aldus een beter inzicht te verkrijgen in de materie en om te kunnen bemiddelen. De
klachtbehandelaar is tevens lid van het communicatieteam en heeft daardoor de nodige vaardigheden
om op een toegankelijke manier met de betrokken partijen te communiceren.

Bij een finaal antwoord aan de klachtindiener wordt steevast verwezen naar de Vlaamse
Ombudsdienst en de mogelijke bezwaarmogelijkheden.

8.2 Departement Werk en Sociale Economie

De klachtenprocedure en het doorloopschema bestaan al langere tijd binnen het Departement WSE.
Echter trad de vorige klachtencodrdinator in de eerste helft van 2017 uit dienst en werd pas begin
december een nieuwe klachtencodrdinator aangesteld. Om die reden werd er in tussentijd minder
gefocust op de klachtencaptatie en het doorloopschema; het is de doelstelling van de nieuwe
klachtencoordinator om dit in 2018 terug onder de aandacht van de collega’s te brengen.

Het klachtennetwerk van het beleidsdomein WSE kwam in 2017 eenmaal samen; in 2018 wordt het
klachtennetwerk nieuw leven ingeblazen.

Een finaal antwoord op een ontvankelijke klacht over de werking van het Departement WSE sluit
steevast af met de vermelding dat de klachtindiener, indien niet tevreden met de uitkomst van het
klachtenonderzoek, een klacht kan indienen bij de Vlaamse Ombudsdienst. Hierbij wordt altijd een
duidelijke opsomming meegegeven van de verschillende wijze waarop de Vlaamse Ombudsdienst kan
bereikt worden.

8.3 Sodexo

Binnen de overheidsopdracht dienstencheques werden een aantal Service Level Agreements (SLA’s)
afgesproken tussen de Vlaamse Overheid en Sodexo. Deze SLA’s zijn een stuk strenger dan de 45 dagen
die het klachtendecreet voorziet bij de behandeling van een klacht. Voor elke vraag of klacht die de
periode zoals voorzien via de SLA overschrijdt, dient Sodexo penaliteiten te betalen.

Sodexo werkt ook intern met SLA’s die nog strenger zijn dan de SLA’s overeengekomen met de Vlaamse
Overheid.

Sodexo bezorgt maandelijks de statistieken aan de betrokken diensten binnen de Vlaamse Overheid
met hierin ook specifiek melding van het aantal klachten. Deze statistieken worden tevens
gepresenteerd en besproken tijdens een driemaandelijks sectoroverleg.

Specifiek ten aanzien van de gebruikers en erkende ondernemingen worden tevredenheidenquétes
georganiseerd met betrekking tot de klantendiensten. Hierin wordt tevens dieper ingegaan op de
toegankelijkheid en bereikbaarheid van het klachtenformulier en de behandeling van de klachten zelf.
De enquétes uitgevoerd in 2017 tonen alvast aan dat men, vooral op het niveau van de gebruikers,
(zeer) tevreden is over de contacten met Sodexo en dit zowel op vlak van toegankelijkheid, snelheid,
vorm en inhoud.
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Voor wat betreft de geleverde antwoorden bestaat een voorafgaande kwaliteitscontrole: de inhoud,
schrijfstijl en taal worden voorbereid en aangepast door de dienst Project & Integration.

Binnen het departement Public Benefits is er een verantwoordelijke klachtenmanager die toeziet op
een correct verloop van de afhandeling de klachten. Indien nodig worden overlegmomenten ingepland
tussen de verantwoordelijken van de klantendiensten en de verantwoordelijken binnen dit
departement.

8.4 SYNTRA vzw

De klachtenbehandelaar en het doorloopschema voor de afhandeling van klachten is bekend bij elk
van de vijf verschillende koepels. Daarnaast wordt er bij elk finaal antwoord verwezen naar de
mogelijkheid om een beroep of nieuwe klacht in te dienen bij SYNTRA Vlaanderen of de Vlaamse
Ombudsdienst.

8.5 SYNTRA Vlaanderen

De klachtenprocedure en het doorloopschema bestaan al langere tijd binnen SYNTRA Vlaanderen. In
2017 onderging SYNTRA Vlaanderen een grondige transitie waarbij er ook een herschikking viel op te
tekenen bij de klachtenbehandelaars. Tijdens haar vergadering van 7 november 2017 heeft de
Transitieraad de heer Nick Hautekees, medewerker bij Inspectie en Toezicht, aangeduid als nieuwe
klachtencooérdinator van het Vlaams Agentschap voor Ondernemersvorming — SYNTRA Vlaanderen, ter
vervanging van de heer Kurt Van Den Bunder. De aanstelling is effectief ingegaan op 1 januari 2018.

Het klachtennetwerk van de SYNTRA kwam in 2017 eenmaal samen en dit in aanwezigheid van een
delegatie van de Vlaamse ombudsdienst & WSE en SYNTRA Vlaanderen. In 2018 wordt het
klachtennetwerk verder gecontinueerd.

Een finaal antwoord op een ontvankelijke klacht over de werking van SYNTRA Vlaanderen sluit steevast
af met de vermelding dat de klachtindiener, indien niet tevreden met de uitkomst van het
klachtenonderzoek, een klacht kan indienen bij de raad van bestuur van SYNTRA Vlaanderen en/ of
Vlaamse Ombudsdienst. Hierbij wordt altijd een duidelijke opsomming meegegeven van de
verschillende wijze waarop de Vlaamse Ombudsdienst kan bereikt worden.

8.6 VDAB

De klachtenbehandelaar en het doorloopschema voor de afhandeling van klachten, is bekend
doorheen de organisatie. Daarnaast wordt er bij elk finaal antwoord verwezen naar de mogelijkheid
om een klacht in te dienen bij de Vlaamse Ombudsdienst.
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9 Indicatoren kwaliteitsstandaard/ kwaliteitsmanagement

Voor dit punt wordt gebruik gemaakt van de vragenlijst die door de diensten van de Vlaamse

Ombudsman ter beschikking worden gesteld.

9.1 ESF

1.

8.

Aanwezigheid functiebeschrijving en/ of evaluatie/ jaardoelstelling met resultaatsgebieden/
competenties voor klachtenbehandelaars/ klachtenmanagers, die maximaal onafhankelijke
moeten kunnen werken: Ja.

Inspanningen voor professionalisering klachtenbehandeling: De klanten van ESF worden op
een systematische manier bevraagd en kunnen ook aangeven of ze al dan niet tevreden zijn
met de klachtenprocedure van ESF.

Maakt de kwaliteitsmanager deel uit van het netwerk klachtenbehandelaars en/ of is er
een duidelijke inbedding van de klachtenbehandeling in het kwaliteitsmanagement: Ja.

Is er een mogelijkheid tot rapportage aan een leidend ambtenaar/ directiecomité/
minister: Ja.

Aanwezigheid gecoérdineerd jaarlijks klachtenrapport ten behoeve van de Vlaamse
Ombudsdienst: Ja.

Is er aandacht voor beleidsaspecten/ verbeteracties in het klachtenrapport: Het aantal en
het belang van de klachten is te beperkt om substantiéle verbeterpunten te kunnen opleveren.
Alleen het signaleren van onregelmatigheden bij de kwaliteitsbewijzen zou hiervoor in
aanmerking kunnen komen, maar deze aangelegenheid werd al via andere kanalen aangepakt.

In 2017 kwamen er geen beleidsaspecten aan bod in de klachten.

Opvolging ombudsaanbevelingen voorgaand kalenderjaar en tijdige rapportering aan
Vlaamse Ombudsdienst: Ja.

Wordt er deelgenomen aan het Vlaams netwerk klachtenmanagers: Ja.

9.2 Departement Werk en Sociale Economie

1.

Aanwezigheid functiebeschrijving en/ of evaluatie/ jaardoelstelling met resultaatsgebieden/
competenties voor klachtenbehandelaars/ klachtenmanagers, die maximaal onafhankelijk
moeten kunnen werken: Ja.

Inspanningen voor professionalisering klachtenbehandeling: Ja, ook naar 2018 gaat het
Departement WSE het engagement aan om de klachtenbehandeling naar een hoger
professioneel niveau te tillen.
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8.

Maakt de kwaliteitsmanager deel uit van het netwerk klachtenbehandelaars en/ of is er een
duidelijke inbedding van de klachtenbehandeling in het kwaliteitsmanagement: Ja.

Is er een mogelijkheid tot rapportage aan leidend ambtenaar/ directiecomité/ minister: Ja.

Aanwezigheid gecoérdineerd jaarlijks klachtenrapport ten behoeve van de Vlaamse
Ombudsdienst: Ja.

Is er aandacht voor beleidsaspecten/ verbeteracties in het klachtenrapport: Ja, uit het
jaarrapport vloeien voor sommige diensten enkele verbeteracties voort (bijvoorbeeld een
duidelijkere communicatie voor bepaalde maatregelen indien blijkt dat hier nood aan is). In
2017 werden uit het rapport geen verbeteracties voor het beleid gehaald.

Opvolging ombudsaanbevelingen voorgaand kalenderjaar en tijdige rapportering aan
Vlaamse Ombudsdienst: Ja, vorig jaar waren er enkele vraagtekens over het deelrapport van
Sodexo. In het kader hiervan werd een vergadering georganiseerd en werden de pijnpunten
op tafel gelegd en verbeteracties voorgesteld.

Wordt er deelgenomen aan het Vlaams netwerk klachtenmanagers: Ja

9.3 Sodexo

1.

Aanwezigheid functiebeschrijving en/ of evaluatie/ jaardoelstelling met resultaatsgebieden/
competenties voor klachtenbehandelaars/ klachtenmanagers, die maximaal onafhankelijk
moeten kunnen werken: Binnen de organisatie van Sodexo werkt men op verschillende
niveaus. Zowel agenten, supervisors als managers binnen de customer service hebben een
duidelijke functieomschrijving, worden op geregelde tijdstippen geévalueerd en krijgen
jaarlijkse resultaatsgebonden doelstellingen die doorheen het jaar aangepast kunnen worden.
Aan het hoofd staat een directeur Customer Service. De opvolging wordt verzorgd door deze
structuur en dit in samenwerking en in overleg met het departement Public Benefits.

Inspanningen voor professionalisering klachtenbehandeling: De professionalisering van de
klachtenbehandeling wordt verzekerd door een scheiding te maken tussen verschillende
diensten, elk met hun specialisatie:
= Klantendienst gebruikers;
= Klantendienst erkende ondernemingen;
= B2B klantendienst: zij beantwoorden vragen van andere diensten en administraties
behandelen, zoals bijvoorbeeld vragen inzake moederschapshulp;

De verschillende testen, quizzen maar ook de monitoring door supervisors (kwaliteitscheck van
antwoorden, beluisteren van oproepen, etc.) en een audit door een extern bedrijf zorgen
tevens mee voor de professionalisering. Daarnaast wordt op geregelde tijdstippen aan een
steekproefsgewijze klantenbevraging gedaan.

Maakt de kwaliteitsmanager deel uit van het netwerk klachtenbehandelaars en/ of is er een
duidelijke inbedding van de klachtenbehandeling in het kwaliteitsmanagement: Het
kwaliteitsmanagement maakt integraal deel uit van het netwerk van klachtenbehandelaars.
Het kwaliteitsmanagement is aanwezig op twee niveaus:
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= Eerstelijnsniveau: supervisors op het terrein zorgen actief voor een begeleiding en
ondersteuning van de agenten en springen waar nodig is in;

=  Tweedelijnsniveau: op dit niveau worden bepaalde problemen geidentificeerd en
vervolgens gemeld aan de verantwoordelijken voor het dienstenchequesysteem.

Is er een mogelijkheid tot rapportage aan leidend ambtenaar/ directiecomité/ minister:
Niet van toepassing.

Aanwezigheid gecoérdineerd jaarlijks klachtenrapport ten behoeve van de Vlaamse
Ombudsdienst: Een specifieke dienst binnen Sodexo verzorgt de verschillende rapporten die
dagelijks bezorgd worden aan het departement Public Benefits. Daarnaast krijgt de Vlaamse
Overheid maandelijks verschillende rapporten aangereikt, zodat ook zij de performantie van
de diensten mee kunnen opvolgen.

Is er aandacht voor beleidsaspecten/ verbeteracties in het klachtenrapport:
Beleidsklachten worden afgehandeld door het Departement WSE aangezien Sodexo zich niet
mag en kan uitspreken over het beleid.

Opvolging ombudsaanbevelingen voorgaand kalenderjaar en tijdige rapportering aan
Vlaamse Ombudsdienst: Ja

Wordt er deelgenomen aan het Vlaams netwerk klachtenmanagers: Niet van toepassing.

9.4 SYNTRA vzw
Cf. infra via SYNTRA Vlaanderen en het Management SYNTRA Netwerk om.

9.5 SYNTRA Vlaanderen

1.

Aanwezigheid functiebeschrijving en/ of evaluatie/ jaardoelstelling met resultaatsgebieden/
competenties voor klachtenbehandelaars/ klachtenmanagers, die maximaal onafhankelijke
moeten kunnen werken: Ja.

Inspanningen voor professionalisering klachtenbehandeling: Ook naar 2018 gaat SYNTRA
Vlaanderen het engagement aan om de klachtenbehandeling naar een hoger professioneel
niveau te tillen. Er zal ook in de zomer overleg plaatsvinden tussen de verschillende SYNTRA
koepels onder leiding van SYNTRA Vlaanderen.

Maakt de kwaliteitsmanager deel uit van het netwerk klachtenbehandelaars en/ of is er een
duidelijke inbedding van de klachtenbehandeling in het kwaliteitsmanagement: Ja.

Is er een mogelijkheid tot rapportage aan een leidend ambtenaar/ directiecomité/ minister:
Ja.

Aanwezigheid gecoordineerd jaarlijks klachtenrapport ten behoeve van de Vlaamse
Ombudsdienst: Ja.
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6. Is er aandacht voor beleidsaspecten/ verbeteracties in het klachtenrapport: In 2017
werden uit het rapport enkele verbeteracties voor het beleid gehaald, vooral rond
rapportering.

7. Opvolging ombudsaanbevelingen voorgaand kalenderjaar en tijdige rapportering aan
Vlaamse Ombudsdienst: Vorig jaar waren er enkele vraagtekens omtrent de onvolledigheid
van het deelrapport van SYNTRA vzw en SYNTRA Vlaanderen. In het kader hiervan werd in juni
2017 een vergadering georganiseerd samen met de Vlaamse Ombudsdienst en de
klachtencooérdinator van het Departement WSE. Hierop werden de pijnpunten op tafel gelegd
en werden verbeteracties voorgesteld.

9.6 VDAB

1. Aanwezigheid functiebeschrijving en/ of evaluatie/ jaardoelstelling met resultaatsgebieden/
competenties voor klachtenbehandelaars/ klachtenmanagers, die maximaal onafhankelijke
moeten kunnen werken: Ja.

2. Inspanningen voor professionalisering klachtenbehandeling: De kennisdeling vindt plaats
tijdens opleidingen voor nieuwe en meer ervaren behandelaars. Verder worden
overlegmomenten tussen de klantendiensten geagendeerd en de klantendiensten
rapporteren aan de leidinggevenden. De centrale klantendienst fungeert als helpdesk bij
vragen en voert steekproeven uit op de kwaliteit van het klachtenonderzoek, het
klachtendossier en de antwoordbrief. Tweemaal per jaar vindt de tevredenheidsmeting door
de Servicelijn plaats en aandacht voor de kwaliteit van de antwoordbrieven blijft op de agenda
staan.

3. Maakt de kwaliteitsmanager deel uit van het netwerk klachtenbehandelaars en/ of is er
een duidelijke inbedding van de klachtenbehandeling in het kwaliteitsmanagement: Ja.

4. Is er een mogelijkheid tot rapportage aan een leidend ambtenaar/ directiecomité/
minister: Ja.

5. Aanwezigheid gecoodrdineerd jaarlijks klachtenrapport ten behoeve van de Vlaamse
Ombudsdienst: Ja.

6. Is er aandacht voor beleidsaspecten/ verbeteracties in het klachtenrapport: Ja.

7. Opvolging ombudsaanbevelingen voorgaand kalenderjaar en tijdige rapportering aan
Vlaamse Ombudsdienst: Ja.

8. Wordt er deelgenomen aan het Vlaams netwerk klachtenmanagers: Ja.
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10 Conclusie

Algemeen kan gesteld worden dat in 2017 voor het Beleidsdomein Werk en Sociale Economie, het
aantal ontvangen klachten steeg met ongeveer 5%: van 2.302 klachten in 2016 naar 2.416 klachten in
2017.Toch hoeft dit niet zozeer te betekenen dat de entiteit haar werk niet goed doet. Immers worden
de klachtenplatformen van de Vlaamse Overheid steeds meer gepromoot en dus ook steeds bekender.
Daarnaast merkt ook het Beleidsdomein WSE de algemeen waargenomen tendens van de mondige
burger op.

Zo stelden SYNTRA Vlaanderen en SYNTRA vzw vast dat zij steeds meer klachten ontvingen
betreffende ontevredenheid over genomen beslissingen inzake evaluaties en examenresultaten. En
ook de verschillende diensten bij het Departement WSE ondervinden dit: steeds meer burgers vinden
de weg naar het klachtenplatform wanneer zij niet akkoord gaan met een weigering voor toekenning
van een bepaalde premie.

Met 1.719 ontvangen klachten, blijft VDAB degene met het hoogste aantal klachten. En toch mag er
geconcludeerd worden dat zij op vlak van klantgerichtheid een voorbeeld zijn. Cijfers van
tevredenheidsmetingen tonen namelijk aan dat de overgrote meerderheid (72%) van de
klachtindieners tevreden is met de behandeling van hun klachtendossier.

Zoals elk jaar is ESF de goede leerling van de klas met het minste aantal ontvangen klachten. Doordat
hun werking sterk vastligt in wettelijke procedures, kunnen zij rekenen op grondig uitgewerkte
beroepsmogelijkheden waardoor zij nog maar weinige ‘echte’ klachten ontvangen.

Naar aanleiding van de aanbevelingen van de ombudsman van vorig jaar, werden in 2017 duidelijke
afspraken gemaakt met Sodexo omtrent de klachtenafhandeling en de rapportering hiervan. Aan de
hand van duidelijke SLA’s en een maandelijkse rapportering, blijft het Departement WSE een vinger
aan de pols houden. Uiteindelijk vertaalde de nauwe samenwerking tussen de verschillende diensten
zich in een mooie score: uit tevredenheidsenquétes blijkt dat de gebruikers van dienstencheques zeer
tevreden zijn over de dienstverlening van Sodexo.

In 2018 zal het Beleidsdomein Werk en Sociale Economie niet op haar lauweren rusten. Er wordt
gestreefd naar een nauwere samenwerking tussen de verschillende klachtencoodrdinatoren van het
beleidsdomein, wat zich ongetwijfeld zal vertalen in een positieve invlioed op de klantenwerking en
dienstverlening naar de burger toe.
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11.2 Bijlage 1: Cijfergegevens ESF

Totaal aantal klachten 6

Aantal dagen tussen de ontvangstdatum | 0-45 dagen 6

van de klacht en de verzenddatum van

uw antwoord Meer dan 45 dagen 0
Gemiddelde 20

Tabel 8: Aantal ontvangen klachten 2017 ESF

Bron: ESF

Aantal onontvankelijke klachten 1

Aantal onontvankelijke klachten volgens | Al eerder klacht ingediend 0

reden van onontvankelijkheid
Meer dan een jaar voor indiening 0
Nog niet alle beroepsprocedures 1
aangewend
Jurisdictioneel beroep aanhangig 0
Kennelijk ongegrond 0
Geen belang 0
Anoniem 0
Beleid en regelgeving 0
Geen Vlaamse overheid 0
Interne personeelsaangelegenheden 0

Tabel 9: Aantal onontvankelijke klachten 2017 ESF
Bron: ESF
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Aantal ontvankelijke klachten

Aantal ontvankelijke klachten volgens
mate van gegrondheid

Gegrond

Deels gegrond

Ongegrond

Aantal gegronde en deels gegronde
klachten volgens mate van oplossing

Opgelost

Deels opgelost

Onopgelost

Tabel 10: Overzicht ontvankelijke, gegronde en opgeloste klachten 2017 ESF

Bron: ESF

Geschonden ombudsnorm

De burger gaat niet akkoord met de prestatie of de beslissing

De burger voelt zich onheus bejegend

De burger vindt de informatieverstrekking ontoereikend

De burger vindt dat de prestatie of beslissing te lang uitblijft

De burger klaagt over de bereikbaarheid

Andere

o| O O »,| N| O

Tabel 11: Overzicht (deels) gegronde klachten volgens categorie 2017 ESF

Bron: ESF
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11.3 Bijlage 2: Cijfergegevens Departement Werk en Sociale Economie

Totaal aantal klachten 206
Aantal onontvankelijke klachten 40
Aantal ontvankelijke klachten 166

Tabel 12: Aantal ontvangen klachten 2017 Departement WSE
Bron: Departement WSE
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11.4 Bijlage 3: Cijfergegevens SYNTRA vzw

SAB! | SBR | SLI |SMVL| SWE | Totaal
Totaal aantal klachten 230 16 55 35 61 397
Aantal dagen tussen de 0-45 dagen 230 16 50 34 61 391
ontvangstdatum van de
klacht en de Meer dan 45 dagen 0 0 5 1 0 6
verzenddatum van uw Gemiddelde 7 1 [ 23] 10| 6 | 11
antwoord
Tabel 13: Overzicht aantal klachten 2017 SYNTRA vzw
Bron: SYNTRA vzw
SAB SBR | SLI |SMVL| SWE | Totaal
Totaal aantal onontvankelijke klachten 140 9 0 7 0 156
Aantal onontvankelijke Al eerder klacht 0 0 0 0 0 0
klachten volgens reden ingediend
van onontvankelijkheid
Meer dan een jaar 5 0 0 0 0 5
voordien
Nog niet alle 0 0 0 0 0 0
beroepsprocedures
aangewend
Jurisdictioneel beroep 0 0 0 0 0 0
aanhangig
Kennelijk ongegrond 117 1 0 0 0 118
Geen belang 0 0 0 6 0 6
Anoniem 0 0 0 0 0 0
Beleid en regelgeving 17 4 0 1 0 22
Geen Vlaamse Overheid 1 0 0 0 0 1
Interne 0 4 0 0 0 4

personeelsgelegenheden

Tabel 14: Overzicht onontvankelijke klachten volgens reden van onontvankelijkheid 2017 SYNTRA vzw

Bron: SYNTRA vzw

11 SYNTRA Antwerpen en Vlaams-Brabant (SAB), SYNTRA Brussel (SBR), SYNTRA Limburg (SLI), SYNTRA Midden-Vlaanderen (SMVL) en SYNTRA West (SWE)

Klachtenboek2017-p.305

59



SAB | SBR | SLI |SMVL| SWE |Totaal
Aantal ontvankelijke klachten 90 7 55 28 61 241
Aantal ontvankelijke Gegrond 32 7 23 0 61 123
klachten volgens mate van
gegrondheid Deels gegrond 44 0 22 8 0 74
Ongegrond 14 0 10 20 0 44
Tabel 15: Overzicht ontvankelijke klachten volgens gegrondheid 2017 SYNTRA vzw
Bron: SYNTRA vzw
SAB | SBR | SLI |SMVL | SWE | Totaal
Aantal gegronde en deels gegronde klachten 76 7 45 8 61 197
Aantal gegronde en deels | Opgelost 35 7 34 0 52 128
gegronde klachten
volgens mate van Deels opgelost 19 0 7 8 7 41
oplossing Onopgelost 2 | 0| 4 | o | 2 | 28
Tabel 16: Overzicht (deels) gegronde klachten volgens mate van oplossing 2017 SYNTRA vzw
Bron: SYNTRA vzw
SAB | SBR | SLI |SMVL | SWE | Totaal
Gegronde en deels De burger gaat niet 43 4 26 2 5 80
gegronde klachten akkoord met de prestatie
volgens ombudsnorm of beslissing
De burger voelt zich 19 2 6 2 7 36
onheus bejegend
De burger vindt de 9 0 9 1 8 27
informatieverstrekking
ontoereikend
De burger vindt dat de 3 0 1 2 0 6
prestatie of beslissing te
lang uitblijft
De burger klaagt over de 0 0 0 0 0 0
bereikbaarheid
Andere 2 1 3 1 41 48
Tabel 17: Overzicht (deels) gegronde klachten volgens ombudsnorm 2017 SYNTRA vzw
Bron: SYNTRA vzw
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11.5 Bijlage 4: Cijfergegevens SYNTRA Vlaanderen

Totaal aantal klachten 88
Aantal dagen tussen de ontvangstdatum |0-45 dagen 77
van de klacht en de verzenddatum van
uw antwoord Meer dan 45 dagen 7
Gemiddelde 21
Tabel 18: Overzicht aantal klachten 2017 SYNTRA Vlaanderen
Bron: SYNTRA Vlaanderen
Aantal onontvankelijke klachten 4
Aantal onontvankelijke klachten volgens | Al eerder klacht ingediend 0
reden van onontvankelijkheid
Meer dan een jaar voor indiening 0
Nog niet alle beroepsprocedures 0
aangewend
Jurisdictioneel beroep aanhangig 0
Kennelijk ongegrond 0
Geen belang 4
Anoniem 0
Beleid en regelgeving 0
Geen Vlaamse overheid 0
Interne personeelsaangelegenheden 0
Tabel 19: Overzicht onontvankelijke klachten volgens reden van onontvankelijkheid 2017 SYNTRA Vlaanderen
Bron: SYNTRA Vlaanderen
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Aantal ontvankelijke klachten 84
Aantal ontvankelijke klachten volgens Gegrond 23
mate van gegrondheid
Deels gegrond 26
Ongegrond 35
Aantal gegronde en deels gegronde Opgelost 48
klachten volgens mate van oplossing
Deels opgelost 1
Onopgelost 0
Tabel 20: Overzicht ontvankelijke klachten volgens gegrondheid en mate van oplossing 2017 SYNTRA Vlaanderen
Bron: SYNTRA Vlaanderen
Geschonden ombudsnorm
De burger gaat niet akkoord met de prestatie of de beslissing 39
De burger voelt zich onheus bejegend 2
De burger vindt de informatieverstrekking ontoereikend 0
De burger vindt dat de prestatie of beslissing te lang uitblijft 3
De burger klaagt over de bereikbaarheid 2
Andere 3
Tabel 21: Overzicht (deels) gegronde klachten volgens ombudsnorm 2017 SYNTRA Vlaanderen
Bron: SYNTRA Vlaanderen
62

Klachtenboek2017-p.308




11.6 Bijlage 5: Cijfergegevens VDAB

Aantal
Totaal aantal klachten: 1.713
Aantal dagen tussen de 0-45 dagen 1473
ontvangstdatum van de klacht en de
verzenddatum van uw antwoord Meer dan 45 dagen 15
(cijfers voor de 1488 ontvankelijke Gemiddelde 15
klachten)
Tabel 22: Overzicht aantal klachten 2017 VDAB
Bron: VDAB
Aantal onontvankelijke klachten Al eerder klacht ingediend 24
volgens reden van onontvankelijkheid
Meer dan een jaar voor indiening 10
Nog niet alle beroepsprocedures 25
aangewend
Jurisdictioneel beroep aanhangig 1
Kennelijk ongegrond 2
Geen belang 11
Anoniem
Beleid en regelgeving 23
Geen Vlaamse overheid
Interne personeelsaangelegenheden
VDAB niet bevoegd 87
Ingetrokken/ privacy geen toestemming/ | 44
opgevraagde informatie niet ontvangen

Tabel 23: Overzicht onontvankelijke klachten volgens reden van onontvankelijkheid 2017 VDAB
Bron: VDAB
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Aantal ontvankelijke klachten:

1.488

Aantal ontvankelijke klachten Gegrond 169
volgens mate van gegrondheid
Deels gegrond 256
Ongegrond 1.031
Geen oordeel 32
Aantal gegronde en deels gegronde | Opgelost 289
klachten volgens mate van oplossing
Deels opgelost 83
Onopgelost 53

Tabel 24: Overzicht ontvankelijke klachten volgens gegrondheid en mate van oplossing 2017 VDAB

Bron: VDAB

Ombudsnorm?? Aantal
De burger gaat niet akkoord met de prestatie of de 197
beslissing

De burger voelt zich onheus bejegend 54
De burger vindt de informatieverstrekking 141
ontoereikend

De burger vindt dat de prestatie of beslissing te lang 59
uitblijft

De burger klaagt over de bereikbaarheid 16
Andere /

Tabel 25: Overzicht (deels) gegronde klachten volgens ombudsnorm 2017 VDAB

Bron: VDAB

12 Elke (deels) gegronde klacht kan onder meer dan 1 ombudsnorm geplaatst worden
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11.7 Bijlage 6: Cijfergegevens Sodexo

Aantal
Totaal aantal contactopnames (inclusief klachten) 299.091
Tabel 26: Totaal aantal contactopnames 2017 Sodexo
Bron: Sodexo
Inkomende oproepen 171.430
Behandelde oproepen 155.520 (90,72%)
Tabel 27: Gebruikers: contacten via telefoon 2017 Sodexo
Bron: Sodexo
Aantal dagen tussen de Ontvangen 89.257
ontvangstdatum van de e-mails
en de verzenddatum van uw Behandeld 88.525
antwoord (99,18%)
>2 werkdagen 81.097
(90,86 %)
>3 werkdagen 87.754
(98,32 %)
Tabel 28: Gebruikers: contacten via e-mail 2017 Sodexo
Bron: Sodexo
Aantal dagen tussen de Ontvangen 1.380
ontvangstdatum van de
klachten en de verzenddatum Behandeld 1.380
0,
van uw antwoord (100%)
>2 werkdagen 1.305
(94,57 %)
>3 werkdagen 1.348
(97,68 %)

Tabel 29: Gebruikers: klachten via het klachtenformulier Beveiligde Webzone 2017 Sodexo

Bron: Sodexo
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Inkomende oproepen

23.704

Behandelde oproepen

22.609 (95,38 %)

Tabel 30: Erkende ondernemingen: contacten via telefoon 2017 Sodexo

Bron: Sodexo

Aantal dagen tussen de Ontvangen 12.871
ontvangstdatum van de e-mails
en de verzenddatum van uw Behandeld 11.982
antwoord (93,09 %)
>2 werkdagen 11.789
(98,39 %)
>3 werkdagen (99,80 %)
Tabel 31: Erkende ondernemingen: contacten via e-mail 2017 Sodexo
Bron: Sodexo
Aantal dagen tussen de Ontvangen 72
ontvangstdatum van de
Behandeld 72 (100 %)

klachten en de verzenddatum
van uw antwoord

>2 werkdagen

72 (100 %)

>3 werkdagen

72 (100 %)

Tabel 32: Erkende ondernemingen: contacten via klachtenformulier Beveiligde Webzone 2017 Sodexo

Bron: Sodexo

Aantal dagen tussen de
ontvangstdatum van de
klachten/vragen en de
verzenddatum van uw
antwoord

Ontvangen 377

Behandeld 375 (99,46
%)

>2 werkdagen 333 (88,80
%)

>3 werkdagen 351 (93,60
%)

>45 werkdagen 375 (100
%)

Tabel 33: Gebruikers en ondernemingen: klachten en vragen via Vlaamse Ombudsdienst, DWSE en 1700-lijn 2017 Sodexo

Bron: Sodexo
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11.8 Bijlage 7: Inhoud van de klachten SYNTRA Antwerpen en Vlaams-

Brabant

Gegrond Deels gegrond Ongegrond
Attesten 1 0 0
Betwistingen, evaluaties en 8 12 6
vrijstellingen
Curriculum en inhoud cursus 8 16 2
Examenregeling 2 1 0
Facturatieproblemen 1 9 4
Infrastructuur 4 4 2
Afgelaste cursussen 7 0 0
SYNTRA Vlaanderen 1 2 0
TOTAAL 32 44 14
Tabel 34: Inhoudelijk overzicht klachten volgens mate van gegrondheid SYNTRA AB 2017
Bron: SYNTRA AB

Opgelost Deels opgelost Onopgelost
Attesten 1 0 0
Betwistingen, evaluaties en 18 3 5
vrijstellingen
Curriculum en inhoud cursus 12 9 5
Examenregeling 3 0 0
Facturatieproblemen 6 1 7
Infrastructuur 4 2 4
Afgelaste cursussen 1 0 6
SYNTRA Vlaanderen 1 1 1
TOTAAL 46 16 28

Tabel 35: Inhoudelijk overzicht klachten volgens mate van oplossing 2017 SYNTRA AB

Bron: SYNTRA AB
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Niet Onheus | Informatieverstrekking | Telang | Bereikbaarheid | Andere
akkoord | bejegend ontoereikend uitblijven
met van
prestatie prestatie
Attesten 0 0 1 0 0 0
Betwistingen, 10 10 0 0 0 0
evaluaties en
vrijstellingen
Curriculum en 13 7 4 0 0 0
inhoud cursus
Examenregeling 2 1 0 0 0 0
Facturatieproblemen 9 0 0 1 0 0
Infrastructuur 3 2 1 1 0 1
Afgelaste cursussen 0 7 0 0 0 0
SYNTRA Vlaanderen 3 0 0 0 0 0
TOTAAL 40 27 6 2 0 1
Tabel 36: Inhoudelijk overzicht klachten volgens ombudsnormen 2017 SYNTRA AB
Bron: SYNTRA AB
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11.9 Bijlage 8: Inhoud van de klachten SYNTRA Brussel

Gegrond Deels gegrond Ongegrond
Resultaten 1 0 0
Docent 2 0 0
Organisatie 2 0 0
Startuur 1 0 0
Klacht van docent: niveau en 1 0 0
attitude cursist
TOTAAL 7 0 0
Tabel 37: Inhoudelijk overzicht klachten volgens mate van gegrondheid 2017 SYNTRA Brussel
Bron: SYNTRA Brussel

Opgelost Deels opgelost Onopgelost
Resultaten 1 0 0
Docent 2 0 0
Organisatie 2 0 0
Startuur 1 0 0
Klacht van docent: niveau en 1 0 0
attitude cursist
TOTAAL 7 0 0

Tabel 38: Inhoudelijk overzicht klachten volgens mate van oplossing 2017 SYNTRA Brussel

Bron: SYNTRA Brussel
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Niet Onheus | Informatieverstrekking | Te lang | Bereikbaarheid | Andere
akkoord | bejegend ontoereikend uitblijven
met van
prestatie prestatie
Resultaten 0 1 0 0 0 0
Docent 1 1 0 0 0 0
Organisatie 2 0 0 0 0 0
Startuur 1 0 0 0 0 0
Klacht van 0 0 0 0 0 1
docent:
niveau en
attitude
cursist
TOTAAL 4 2 0 0 0 1
Tabel 39: Inhoudelijk overzicht klachten volgens ombudsnorm 2017 SYNTRA Brussel
Bron: SYNTRA Brussel
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11.10 Bijlage 9: Inhoud van de klachten SYNTRA Limburg

Gegrond Deels gegrond Ongegrond
Examens en examenresultaten 2 1 3
Communicatie in verband met 6 8 3
opleiding
Inhoud opleiding .4 6 4
Probleem met docent 7 5 0
Onheus behandeld 2 1 0
Logistiek 1 0 0
Boekhouding 1 0 0
Andere cursisten 0 1 0
TOTAAL 23 22 10
Tabel 40: Inhoudelijk overzicht klachten volgens mate van gegrondheid 2017 SYNTRA Limburg
Bron: SYNTRA Limburg

Opgelost Deels opgelost Onopgelost
Examens en examenresultaten 3 0 0
Communicatie in verband met 12 2 0
opleiding
Inhoud opleiding 5 2 3
Probleem met docent 9 2 1
Onheus behandeld 2 1 0
Logistiek 1 0 0
Boekhouding 1 0 0
Andere cursisten 1 0 0
TOTAAL 34 7 4

Tabel 41: Inhoudelijk overzicht klachten volgens mate van oplossing 2017 SYNTRA Limburg

Bron: SYNTRA Limburg
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Niet Onheus | Informatieverstrekki | Telang | Bereikbaarhei | Ander
akkoord | bejegen ng ontoereikend uitblijve d e
met d nvan
prestati prestati
e e
Examen en 3 0 0 0 0 0
examenresultate
n
Communicatie in 5 3 4 1 0 1
verband met
opleiding
Inhoud opleiding 7 0 2 0 0 1
Probleem met 8 1 2 0 0 1
docent
Onheus 2 1 0 0 0 0
behandeld
Logistiek 1 0 0 0 0 0
Boekhouding 0 0 1 0 0 0
Andere cursisten 0 1 0 0 0 0
TOTAAL 26 6 9 1 0 3
Tabel 42: Inhoudelijk overzicht klachten volgens ombudsnorm 2017 SYNTRA Limburg
Bron: SYNTRA Limburg
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11.11 Bijlage 10: Inhoud van de klachten SYNTRA Midden-Vlaanderen

Gegrond Deels gegrond Ongegrond
Administratie 0 2 7
Inhoud cursus, curriculum, stages 0 1 1
Docent 0 2 3
Ombkadering 0 2 1
Examens en toetsen 0 1 8
TOTAAL 0 8 20

Tabel 43: Inhoudelijk overzicht van klachten volgens mate van gegrondheid 2017 SYNTRA Midden-Vlaanderen

Bron: SYNTRA Midden-Vlaanderen

Opgelost Deels opgelost Onopgelost
Administratie 9 0 0
Inhoud cursus, curriculum, stages 1 1 0
Docent 5 0 0
Ombkadering 3 0 0
Examens en toetsen 9 0 0
TOTAAL 27 1 0

Tabel 44: Inhoudelijk overzicht klachten volgens mate van oplossing 2017 SYNTRA Midden-Vlaanderen

Bron: SYNTRA Midden-Vlaanderen
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Niet Onheus | Informatieverstrekkin | Te lang Bereikbaarhei | Ander
akkoord | bejegen g ontoereikend uitblijve d e
met d nvan
prestati prestatie
e
Administrati 1 0 0 1 0 0
e
Inhoud 0 0 1 0 0 0
cursus,
curriculum,
stages
Docent 0 2 0 0 0 0
Omkadering 0 0 0 1 0 1
Examens en 1 0 0 0 0 0
toetsen
TOTAAL 2 2 1 2 0 1
Tabel 45: Inhoudelijk overzicht klachten volgens ombudsnormen 2017 SYNTRA Midden-Vlaanderen
Bron: SYNTRA Midden-Vlaanderen
74

Klachtenboek2017-p.320



11.12 Bijlage 11: Inhoud van de klachten SYNTRA Vlaanderen

Gegrond Deels gegrond Ongegrond
Inschrijvingsgeld of terugbetaling 2 3 6
Diploma (te laat, getuigschrift versus 4 2 2
diploma, verkeerd diploma)
Examen (niet akkoord met quotering 3 7 11
van punten)
Docent en opleiding (inhoud en 3 2 5
kwaliteit van de opleiding; probleem
met de docent)
Vrijstelling of toelating geweigerd 0 0 4
Lesplaats 3 2 0
Interne personeelsaangelegenheden 1 1 0
Andere 6 9 8
TOTAAL 22 26 36

Tabel 46: Inhoudelijk overzicht van klachten volgens mate van gegrondheid 2017 SYNTRA Vlaanderen

Bron: SYNTRA Vlaanderen

Opgelost Deels opgelost Onopgelost
Inschrijvingsgeld of terugbetaling 2 0 0
Diploma (te laat, getuigschrift versus 4 0 0
diploma, verkeerd diploma)
Examen (niet akkoord met 3 0 0
quotering van punten)
Docent en opleiding (inhoud en 3 0 0
kwaliteit van de opleiding; probleem
met de docent)
Vrijstelling of toelating geweigerd 0 0 0
Lesplaats 3 0 0
Interne personeelsaangelegenheden 1 0 0
Andere 6 0 0
TOTAAL 22 0 0

Tabel 47: Inhoudelijk overzicht klachten volgens mate van oplossing 2017 SYNTRA Vlaanderen

Bron: SYNTRA Vlaanderen
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Niet Onheus | Informatieve Te lang Bereikbaarhei | Ander
akkoord | bejegen rstrekking uitblijven d e
met d ontoereiken van

prestatie d prestatie
Inschrijvingsgeld of 4 0 0 0 0 0
terugbetaling
Diploma (te laat, 0 0 0 3 0 2
getuigschrift versus
diploma, verkeerd
diploma)
Examen (niet akkoord 11 0 0 0 0 0
met quotering van
punten)
Docent en opleiding 6 0 0 0 0 0
(inhoud en kwaliteit van
de opleiding; probleem
met de docent)
Vrijstelling of toelating 0 0 0 0 0 0
geweigerd
Lesplaats 2 0 0 0 2 0
Interne 1 1 0 0 0 0
personeelsaangelegenh
eden
Andere 14 1 0 0 0 1
TOTAAL 38 2 0 3 2 3
Tabel 48: Inhoudelijk overzicht klachten volgens ombudsnorm 2017 SYNTRA Vlaanderen
Bron: SYNTRA Vlaanderen
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11.13 Bijlage 12: Inhoud van de klachten VDAB

Gegrond

Deels gegrond

Ongegrond

Geen oordeel

Ik heb een
matchingbehoefte

221

151

989

29

Loopbaanbegeleiding

11

Ondersteuning bij
collectief ontslag

Financiéle
tegemoetkoming

Controledienst

Servicelijn, website, facility
en HRM

14

TOTAAL

256

169 1.031

32

Tabel 49: Inhoudelijk overzicht klachten volgens mate van gegrondheid 2017 VDAB

Bron: VDAB

Opgelost

Deels opgelost

Onopgelost

Ik heb een
matchingbehoefte

246

77

49

Loopbaanbegeleiding

16

Ondersteuning bij
collectief ontslag

Financiéle
tegemoetkoming

13

Controledienst

0

Servicelijn, website, facility
en HRM

13

TOTAAL

289

83

53

Tabel 50: Inhoudelijk overzicht klachten volgens mate van oplossing 2017 VDAB

Bron: VDAB
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11.14 Bijlage 13: Maatregelen DWSE

Score ) In beheer
Volume Volume . Bevoegdheid | Controles . Aantal
Maatregel/kernproces Totale DLT | Externe DLT | wettelijke ) ) i i In uitdoof | van .
2016 2017 ) inspectie inspectie ontvankelijke
bepaling derden
klachten

Aanwervingsincentive voor langduri

& & & n.v.t. 1280 1* 0* 100%* X
werkzoekenden
Activa-uitkeringen X X X

. 24 955 23243 5

Arbeidskaarten X 816
Beroepskaarten (tem 10/2017) 735 656 X 67
DAC 9180 5240 X 58 X
Doelgroepkorting X X
GESCO (tem Q32017) 13359 1242 X 17 X
Jongerenbonus 9 13 15 X X
Startbaanovereenkomsten 127 156 124 65% X X
Mentorkorting X X 1
Mentorkorting aanvragen 503 534 11 X
Regionale toetsing 56 46 9 4 100%
Sectorkorting X X
Uitzendkantoren 48 100% X 280 42
Nieuwe aanvragen 34 65 56 X
Bijkomende aanvragen 9 46 37 X
Weigering 3 117 77 X
Intrekking 2 113 5 X
VOP 1226%** 7230 X x 10
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1125

Klachtenboek2017-p.325

Nieuwe aanvraag 6 086 86 44 X
Verhoging 304 145 83 X
Verlenging 1 840 166 109 X
Werkhervattingstoeslag X X X
Ervaringsfonds (saldering) 89 100% X X
Aanmoedigingspremies 65 498 48 942 38 4 X 22
Papier 40702 30834 54 5 X
Online 24796 18108 10 3 X
Dienstencheques 198 X 309 70
Aanvragen 38 36 50 36 100% X
Vrijwillige intrekking 87 63 28 n.v.t. X
Inbreukdossier 17 53 111 34 X
Ambtshalve intrekking 226 296 91 79 X
Intrekking 32 56 194 146
Afgesloten zonder gevolg 194 240 67 60
Dienstencheques opleidingsfonds 1360 1968 X
Aanvragen 165 230 89 45 83% X
Terugbetalingen 1195 1738 120 2 X
Vlaams zorgkrediet 1153%*** 11752 39 5 X 1 8
Papier 1030 8298 69 5 X
Online 1153 3454 9 4 X
Loopbaanonderbreking OS X X X
Sectorconvenants 92 a7 X
Administratieve geldboeten 291 523
Score . In beheer
Maatregel/kernproces # volume Totale DLT | Externe DLT | wettelijke Fevoegldheld .Control.es In uitdoof | van
bepaling inspectie inspectie derden
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Start- en stagebonus 8617 8773

Initiéle aanvragen 3068 3578

Betalingsaanvragen 5549 5195

Betaald educatief verlof 7120 7173 249 23 72
Ervaringsbewijs 539 424 13 2

Sociale promotie 842 677 30

Activiteitencodperaties 5
Subsidieaanvraag 5

Saldering 10

Adviespremies

Subsidieaanvraag 53 100%

saldering 39 100%

Arbeidszorg experimentele projecten

Oproep 1

Subsidieaanvraag 30

Saldering 30

Arbeidszorg structurele projecten 1
Fiche goedkeuren 1080

Prestatiestaat 17571 100%**

Beschutte werkplaatsen (prestatiestaat) 82385 1
Loopbaan- en diversiteitsplannen (saldering) 141 2
ERSV

Saldering 2

Investeringssubsidies BW (saldering) 1

Invoegbedrijven (prestatiestaat) 715 100%

Lokale diensteneconomie (incl. VIA) 6
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Oproep 2 X

Aanvraag 82 100% X

Subsidieaanvraag VIA 81

Fiche goedkeuren 215 100% X

Focus op talent (overheidsopdracht) X

Oproep 4 X

Gunning 4 X

Saldering 6 X

Focus op talent (subsidieaanvraag) 5 X

Regierol (subsidieaanvraag) 32 100% X

SINE-erkenningen (aanvraag) 432 X

Sociale werkplaatsen X

Fiches goedkeuren 5845 X

Prestatiestaten 68 165 100% X

Ondernemerschap & MVO « 1

(overheidsopdracht)

Oproep 34 X

Gunning 34 X

Saldering 85 X
Score . In beheer

Maatregel/kernproces # volume Totale DLT | Externe DLT | wettelijke Pevoeg.dheld -Control-es In uitdoof | van
bepaling inspectie inspectie derden

Ondernemerschap & MVO (subsidieaanvraag) X

Oproep 4 X

Subsidieaanvraag 141 X

Saldering 119 X

BNCTO X 1

Subsidieaanvraag 1 X

Saldering 1 X
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VIA

Bestrijding antidiscriminatie 172
ESF 30
Opleidingscheques 18
Private arbeidsbemiddeling anders dan 20
uitzend

Taaldecreet 35
Sociale interventie 19

Outplacement

Loopbaanbegeleiding

Tijdelijke werkervaring

Werk Zorg (W?)

PWA

Wijk-werken

art. 57quater, 60 en 61

IBO/beroepsopleiding

Doelgroepkorting art. 60?

BTOM

Tabel 51: Boordtabel maatregelen DWSE

Bron: DWSE
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Energie, Water, Omgeving en
Wonen

3.931 klachten
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Vragenlijst voor het verslag 2017
over uw klachtenmanagement

naam entiteit/beleidsdomein: Departement Omgeving

1. Cijfergegevens

Aantal
Totaal aantal klachten:
VMM 19
OVAM 18
VEA 16
ANB 66
VLM 50
ONROEREND ERFGOED 18
WONEN VLAANDEREN 252
DEPARTEMENT OMGEVING (waarvan 16 beleidsveld L&E en 15 beleidsveld RO) 31
AQUAFIN 316
DE WATERGROEP 1671
VMSW 64
Aantal dagen tussen de 0-45 dagen:
ontvangstdatum van de klacht en de
\verzenddatum van uw antwoord
VMM 18
OVAM 18
VEA 16
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IANB 64
VLM 44
ONROEREND ERFGOED 17
WONEN VLAANDEREN 209
DEPARTEMENT OMGEVING 13
IAQUAFIN 295
meer dan 45 dagen:
VMM 1
OVAM 0
VEA 0
IANB 2
VLM 6
ONROEREND ERFGOED 1
WONEN VLAANDEREN 24
DEPARTEMENT OMGEVING 3
IAQUAFIN 21
DE WATERGROEP Cfr.
opmerking

gemiddelde:
VMM 18,5
OVAM 5,2
VEA 7,5
IANB 5
VLM 29
ONROEREND ERFGOED 28
WONEN VLAANDEREN 28.5
IAQUAFIN 12.3

IAantal onontvankelijke klachten:

VMM 2
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OVAM 4
VEA 6
ANB 15
VLM 20
ONROEREND ERFGOED 3
WONEN VLAANDEREN 40
DEPARTEMENT OMGEVING 16
AQUAFIN 37
DE WATERGROEP 61
VMSW 40
/Aantal onontvankelijke klachten IAl eerder klacht ingediend:
\volgens reden van
onontvankelijkheid
Meer dan een jaar voor indiening:
VLM 1
Nog niet alle beroepsprocedures aangewend:
Schadedossier:
DE WATERGROEP
OVAM 4
VLM 3
WONEN VLAANDEREN 24
Jurisdictioneel beroep aanhangig:
IANB 3
VLM 1
ONROEREND ERFGOED 1
WONEN VLAANDEREN 1
DE WATERGROEP 1
Kennelijk ongegrond:
ANB 2
WONEN VLAANDEREN 1
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DE WATERGROEP 41
Geen belang:
IANB 3
WONEN VLAANDEREN 1
DE WATERGROEP 3
/Anoniem:
DE WATERGROEP 2
IANB 1
VLM 1
Beleid en regelgeving:
VEA 6
IANB 1
VLM 7
ONROEREND ERFGOED 1
WONEN VLAANDEREN 6
DE WATERGROEP 6
Geen Vlaamse overheid:
VMM X
VLM 7
ONROEREND ERFGOED 1
WONEN VLAANDEREN 7
IAQUAFIN 37
DE WATERGROEP 6
Interne personeelsaangelegenheden:
Aantal ontvankelijke klachten:
VMM 17
OVAM 14
VEA 10
ANB 51
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VLM 30
ONROEREND ERFGOED 15
WONEN VLAANDEREN 181
DEPARTEMENT OMGEVING 16
AQUAFIN 279
DE WATERGROEP 1610
VMSW 24
lAantal ontvankelijke klachten volgens |gegrond:
mate van gegrondheid
VMM 1
OVAM 10
VEA 1
IANB 19
VLM 3
ONROEREND ERFGOED 2
WONEN VLAANDEREN 74
DEPARTEMENT OMGEVING 7
IAQUAFIN 188
DE WATERGROEP 600
VMSW 11
deels gegrond:
OVAM 2
VMM 6
VEA 1
IANB 17
VLM 3
ONROEREND ERFGOED 5
DEPARTEMENT OMGEVING 4
AQUAFIN 44
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geen oordeel mogelijk:

WONEN VLAANDEREN

ongegrond: 21
VMM 10
OVAM 2
VEA 8
IANB 15
VLM 24
ONROEREND ERFGOED 8
WONEN VLAANDEREN o1
DEPARTEMENT OMGEVING 5
IAQUAFIN 47
DE WATERGROEP 920
/Aantal gegronde en deels gegronde  |opgelost:
klachten volgens mate van oplossing

VMM 5
OVAM 14
VEA 2
IANB 36
VLM 5
ONROEREND ERFGOED 4
WONEN VLAANDEREN 46
DEPARTEMENT OMGEVING 3
IAQUAFIN 172
DE WATERGROEP 591
deels opgelost:

VMM 2
VLM 1
ONROEREND ERFGOED 3
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DEPARTEMENT OMGEVING 5

AQUAFIN 24
onopgelost:

WONEN VLAANDEREN (waarvan 27 niet 34
herstelbaar door aard klacht)

DEPARTEMENT OMGEVING 3
IAQUAFIN 36
DE WATERGROEP 9

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 Volledige lijst
Aantal Aantal

Niet-correcte beslissing: Overeenstemming met het recht:
VMM 2 VEA 1
IANB 3 VLM 1
WONEN VLAANDEREN 58
AQUAFIN 21 ONROEREND ERGOED 2
DE WATERGROEP 46
Te lange behandeltermijn: IAfdoende motivering:
OVAM 4
IANB 14
AQUAFIN 9 IAQUAFIN 177
WONEN VLAANDEREN 13
DE WATERGROEP 101
Ontoereikende informatieverstrekking: Gelijkheid en onpartijdigheid:
IANB 12
VMM 3
OVAM 1
WONEN VLAANDEREN 10
IAQUAFIN 8
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Rechtszekerheid en gerechtvaardigd
\vertrouwen:

DE WATERGROEP 130
Onvoldoende bereikbaarheid:

OVAM 1
ANB 7
WONEN VLAANDEREN 2
AQUAFIN 7
DE WATERGROEP 17
Onheuse bejegening:

VMM 1
WONEN VLAANDEREN 26
AQUAFIN 10
DE WATERGROEP 116
/Andere:

VMM 1
OVAM 6
DE WATERGROEP 190

OVAM 2
ONROEREND ERGOED 1
DEPARTEMENT OMGEVING 11
Redelijkheid en evenredigheid:
ONROEREND ERFGOED 1
Correcte bejegening:

VLM 1
IActieve dienstverlening:

ONROEREND ERFGOED 2
DEPARTEMENT OMGEVING 9
Deugdelijke correspondentie:

VLM 3
DEPARTEMENT OMGEVING 1
\Vlotte bereikbaarheid:

OVAM 1
ONROEREND ERFGOED 1
Doeltreffende algemene
informatieverstrekking:

OVAM 1
VEA 1

Goede uitvoeringspraktijk en
administratieve nauwkeurigheid:
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De gegevens hieronder over de drager en het kanaal van de klachten zijn facultatief in te vullen

OVAM

DEPARTEMENT OMGEVING

Redelijke behandeltermijn:

OVAM

VLM

DEPARTEMENT OMGEVING

Efficiénte coordinatie:

levenssfeer:

Respect voor de persoonlijke

Aantal Klachten volgens de drager brief:
VMM 2
VLM 4
ONROEREND ERFGOED 2
WONEN VLAANDEREN 47
AQUAFIN 7
DE WATERGROEP 16
mail:
VMM 16
VEA 16
VLM 19
ONROEREND ERFGOED 13
WONEN VLAANDEREN 167
DEPARTEMENT OMGEVING 16
IAQUAFIN 135
DE WATERGROEP 489
telefoon:
VMM 1
VLM 11
WONEN VLAANDEREN 1
AQUAFIN 124
DE WATERGROEP 21
fax:
bezoek:
WONEN VLAANDEREN 1
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AQUAFIN 2
andere:
VLM 1
AQUAFIN 2
email world wide web:
VLM 16
AQUAFIN 28
DE WATERGROEP 603
tevredenheidsenquéte:
AQUAFIN 18
IAantal klachten volgens het kanaal rechtstreeks van burger/bedrijf:
VMM 12
OVAM 15
VEA 13
VLM 48
ONROEREND ERFGOED 11
WONEN VLAANDEREN 146
DEPARTEMENT OMGEVING 5
IAQUAFIN 299
DE WATERGROEP 949
\via kabinet:
WONEN VLAANDEREN 3
ONROEREND ERFGOED 2
DE WATERGROEP 1
via Vlaamse ombudsdienst:
VMM 5
OVAM 3
VEA 2
WONEN VLAANDEREN 21
ONROEREND ERFGOED 2
DEPARTEMENT OMGEVING 11
DE WATERGROEP 90
\Via Federale ombudsdienst:
\Via Vlaamse Infolijn:
VEA 1
WONEN VLAANDEREN 1
via georganiseerd middenveld:
WONEN VLAANDEREN 34
AQUAFIN 9
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DE WATERGROEP 18
andere:

VLM 2
WONEN VLAANDEREN 10
AQUAFIN 8
DE WATERGROEP 68
\Via consumentenorganisatie:

DE WATERGROEP 3

I = enkel ontvankelijke klachten; we kregen ook een aantal klachten via de VIaamse ombudsdienst die niet
ontvankelijk waren, vooral over de uitbetaling van certificaten.
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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.

Vlaamse Milieumaatschappij

- Klachten over medewerkers van VMM
= Communicatie met een medewerker van de VIaamse Maatschappij die voor de klant niet naar
behoren verliep. 1 klacht die deels gegrond werd verklaard en opgelost werd.
= Klacht over een medewerker van de Vlaamse Milieumaatschappij, meer bepaald rijgedrag
met een dienstvoertuig. 1 klacht die deels gegrond werd verklaard en deels opgelost.

- Ligging van percelen in overstromingsgebied

Dit is een terugkerende categorie die sinds de invoering van de informatieplicht mbt ligging van
percelen in overstromingsgebied elk jaar klachten genereert. Vaak gaat het om klagers die in de
situatie verkeren waarbij ze bij de verkoop van hun perceel zich bewust worden van de inkleuring
van dat perceel op een bepaalde kaart en kan de aanduiding van hun perceel onvoldoende
geplaatst worden naar betekenis toe of zijn ze manifest niet akkoord met die aanduiding. In
bepaalde gevallen kan een inkleuring geschrapt worden door een update van de kaart, terwijl in
andere gevallen de aanduiding correct is en er enkel bijkomende informatie aan de klager bezorgd
kan worden. Het gaat voor 2017 om slechts 2 klachten, wat een duidelijke trend weergeeft ten
aanzien van het jaar van invoering van de informatieplicht waar een aanzienlijk groter aandeel
van de klachten op dit onderwerp betrekking had, waar het in de opeenvolgende jaren zeer
beperkt blijft. Dit kan te wijten zijn aan het ingeburgerd geraken in de patrimoniumpraktijk voor
zowel professionelen als particulieren van deze specifieke informatieplicht. 1 deels gegronde
klacht en 1 gegronde klacht werden beide opgelost.

- Patrimoniumbeheer

Er werd 1 ongegronde klacht ontvangen over de verkoop door VMM van een stuk oude bedding.

- Klachten over bezwaren tegen de heffing ter bescherming van het oppervlaktewateren om
verschillende redenen.

Er werden 5 ongegronde klachten ontvangen en 1 deels gegronde klacht die opgelost werd.

- Klachten over bezwaren tegen de heffing ter bescherming van de oppervlaktewateren die
betrekking hebben op de vrijstelling van heffing wegens zuivering van afwater door een
individuele behandelingsinstallatie (IBA).

Er werden met betrekking tot dit specifiek onderdeel van de klachten heffing 2 ongegronde
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klachten ontvangen en 2 deels gegronde klachten waarvan 1 werd opgelost en 1 deels opgelost.
- Andere

= Er werd 1 klacht ontvangen over het gebruik van grondwater door een nabijgelegen manege
bij klager. Klacht bleek ongegrond gezien het gebruik gekend was en vergund.

= Er werd 1 klacht ontvangen over een vervuiling in een waterloop die ongegrond verklaard
werd. Er werd vooral aan klager bijkomende info verschaft over de lozingsvoorwaarden van
het betrokken bedrijf en het advies dat in het kader van de vergunning werd verschaft door
VMM. De opvolging van de naleving lag buiten bevoegdheid van VMM, klager werd
doorverwezen naar toezichthouder.

Openbare Vlaamse Afvalstoffenmaatschappij

Klachten over het thema Afval- en materialenbeheer

In 2017 werden 2 klachten ontvangen over dit beleidsthema:
- de 2 klachten zijn ontvankelijk, waarvan 1 deels gegrond en 1 gegrond

De deels gegronde klacht betreft een klacht ingediend bij de ombudsman betreffende het krijgen van
ongeadresseerd reclamewerk en vooral de onduidelijkheid bij wie de verzoeker terecht moet voor het
melden van ongeadresseerde reclame. OVAM heeft afspraken gemaakt met het VVSG dat gemeenten
hier zelf voor verantwoordelijk zijn. De gemeente van de verzoeker beschikt echter niet over een
meldingssysteem en verwijst de verzoeker door naar het politiekantoor om dit ter plekke te melden.

De verantwoordelijkheden in dezer zijn nog niet voldoende wettelijk verankerd en op het hele thema
wordt weinig tot niet gehandhaafd, noch door de gemeente noch door de OVAM. N.a.v. de klacht werd in
de nieuwsbrief van OVAM met alle gemeenten als doelpubliek nogmaals de problematiek aangehaald en
een stad geinterviewd die een duidelijke procedure heeft betreffende melden van overtredingen van de
nee/nee of ja / nee stickers. Ondertussen wordt er door OVAM samen met VVSG gewerkt aan de
aanpassing van het model politiereglement om het niet respecteren van de nee/nee of ja / nee sticker via
de GASboete te handhaven. Vanuit de ombudsman werd een advies naar de gemeenten verstuurd voor het
invoeren van een ja/ja sticker naar het voorbeeld van Amsterdam. Gemeenten hebben de mogelijkheid om
een proefproject op te starten betreffende een ja/ja sticker en hiervoor subsidies aan te vragen bij de
OVAM als afvalvoorkomingsproject met investeringssubsidies of als innovatief project.

De klacht wordt als deels gegrond beschouwd door de gedeelde verantwoordelijkheid met de gemeente.
Ombudsnorm: Rechtszekerheid en gerechtvaardigd vertrouwen; opgelost.

De gegronde klacht gaat over de onbereikbaarheid van dossierhouders met kennis van zaken. De
verzoeker nam in opdracht van een klant en op advies van de gemeente contact op met de OVAM om op
een correcte wijze steenkoolslib te kunnen afgraven en transporteren. Na een zoektocht op OVAM naar
de juiste persoon bleek deze 14 dagen met verlof en kreeg de verzoeker de boodschap dat niemand anders
hem verder kon helpen. Na 14 dagen heeft de verzoeker meermaals contact proberen op te nemen maar
was de dossierhouder niet bereikbaar. Contact per mail werd opgezocht waarna deze werd doorgestuurd
naar een andere persoon. Na klacht werd het dossier naar voor getrokken om de verzoeker alsnog de
mogelijkheid te geven het dossier voor zijn klant tijdig af te ronden.

Ombudsnorm: redelijke behandeltermijn; opgelost.

Klachten over het thema Bodemsanering
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In 2017 werden 13 klachten ontvangen over dit beleidsthema:

4 zijn onontvankelijk
9 zijn ontvankelijk, waarvan 2 ongegrond, 1 deels gegrond en 6 gegrond.

De 4 onontvankelijke klachten handelden alle 4 over hetzelfde. Een verkeerd bodemattest werd verkregen
of de verzoeker werd verkeerdelijk aangemaand om een periodiek bodemonderzoek uit te voeren. Het
versturen van deze attesten / brieven voor risicogronden, gebeurt door de OVAM op basis van informatie
uit de Gemeentelijk Inventaris. Een procedure is bestaande om via de gemeente de status van de
risicogrond te laten wijzigen. Als de gemeente akkoord gaat om de risicogronden in hun Gemeentelijke
Inventaris aan te passen, kan de OVAM een nieuw attest afleveren. In alle vier de gevallen werd deze
procedure aan de verzoeker overgemaakt en heeft deze zich tot de gemeente gewend voor verder gevolg.

De ongegronde klachten:

Het ene dossier betreft een klacht van een burger over het niet krijgen van juridisch advies n.a.v.
het uitvoeren van verschillende bodemonderzoeken. Uit verder onderzoek bleek dat de verzoeker
niet de juridische weg gevolgd heeft om onschuld aan te vragen maar dat uiteindelijk nog kon
doen op advies van OVAM. OVAM heeft dit dossier nog in orde gebracht maar het eindresultaat
was op het ogenblik dat de verzoeker contact opnam met de ombudsdienst, nog niet
gecommuniceerd. Er zijn geen termijnen overschreden aangezien het een traject was dat geregeld
werd naast het puur wettelijk kader.

Het tweede dossier betreft een klacht over het niet op de hoogte te zijn van resultaten van een
uitgevoerd BBO in de omgeving. Het beschrijvend bodemonderzoek waar over sprake, wordt
uitgevoerd door twee partijen. Het betreffende onderzoek werd nog niet bij de OVAM ingediend
en de saneringsplichtigen hebben ook nog geen termijnen overschreden.

De deels gegronde klacht:

Op 4 oktober kwam in de klachtenbox een mail over het verkrijgen van een verkeerd
bodemattest. Deze klacht wordt als deels gegrond beschouwd omdat uit nazicht bleek dat een
correct attest reeds werd opgestuurd. Op 5 oktober werd dit bevestigd door de verzoeker.
Ombudsnorm: Goede uitvoeringspraktijk en administratieve nauwkeurigheid - opgelost.

De 6 gegronde klachten:

Het eerste dossier betreft het krijgen van een brief betreffende een woonzone terwijl de persoon
in kwestie reeds een bodemonderzoek had uitgevoerd. De verzoeker had inderdaad geen brief
mogen krijgen of een aangepaste. In de toekomst dient rekening gehouden te worden met
eigenaars in een woonzone die op eigen kosten en omwille van hun plicht, reeds een onderzoek
uitvoerde.

Ombudsnorm: Goede uitvoeringspraktijk en administratieve nauwkeurigheid - opgelost.

De verzoeker kreeg een brief waarin aangehaald werd dat hij het rapport van het schadegeval
binnen de 30 dagen diende in te dienen. Wettelijk is er echter geen termijn vastgesteld waarop het
onderzoek dient ingediend, er is enkel een termijn vooropgesteld waarbinnen het schadegeval
dient aangepakt te worden. Aan de verzoeker werd bevestigd dat er geen sancties genomen zullen
worden. De vermelding betreffende het indienen van het onderzoeksrapport na afhandelen
schadegeval, werd zowel op de website als op de brieven aangepast.

Ombudsnorm: Rechtszekerheid en gerechtvaardigd vertrouwen - opgelost.

Klacht over onzorgvuldig gekozen woordkeuze op de website betreffende asbest, nl. dat destijds
de risico's van asbest niet gekend waren. Het team asbest antwoordde de verzoeker dat OVAM
niet de intentie had om de problematiek te nuanceren en begrip heeft voor de mogelijke
misinterpretatie. De website werd aangepast.

Ombudsnorm: Doeltreffende algemene informatieverstrekking - opgelost.

Twee nichten met zelfde achternaam dienden een bodemattest te krijgen. In het rapport waar hun
namen vermeld stonden, werd het zelfde adres bij beiden namen vernoemd terwijl duidelijk was
dat het over twee verschillende gronden ging. Hierdoor verkreeg 1 persoon zijn bodemattest niet

1
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op het juiste adres. Excuses werden aangeboden en een nieuw attest werd naar het correcte adres
doorgestuurd. Het adressenbestand werd aangepast.
Ombudsnorm: Goede uitvoeringspraktijk en administratieve nauwkeurigheid - opgelost.

o De twee laatste klachten betreffen beide klachten omwille van het niet verkrijgen van een
antwoord. De ene verzoeker nam na 4 maand contact op met de klachtenmanager, de andere
verzoeker na 3 maand. De initiéle mail kwam telkens bij de verkeerde medewerker terecht.
Telkens werd binnen de week na contact met de klachtenmanager geantwoord aan de verzoeker.
Ombudsnorm: redelijke behandeltermijn - opgelost.

Algemene dienstverlening

In 2017 werden 3 klachten ontvangen over de ondersteunende diensten van de OVAM:
- De 3 klachten zijn ontvankelijk en gegrond.

De 3 gegronde klachten:

o Ad-enveloppen werden verstuurd met één blad papier m.b.t. het OVAM activiteiten overzicht.
Deze werden verstuurd naar parlementsleden die niet meer actief zijn. Het adressen bestand werd
aangepast en aandacht wordt gevestigd op het versturen van brieven in gewoon formaat
enveloppes.

Ombudsnorm: Goede uitvoeringspraktijk en administratieve nauwkeurigheid — opgelost.

o De verzoeker spreekt zijn ongenoegen uit over de algemene bereikbaarheid van OVAM
medewerkers en staaft dit met enkele voorbeelden van het niet telefonisch kunnen bereiken van
medewerkers. Er werd telefonisch contact opgenomen met de verzoeker om meer informatie te
verkrijgen. N.a.v. van deze klacht werd een telefonische bereikbaarheidsonderzoek uitgevoerd.
De aanbevelingen uit het onderzoek worden in 2018 geimplementeerd.

Ombudsnorm: Vlotte bereikbaarheid — opgelost.

o De verzoeker stelde een vraag per mail om een dossier te komen inkijken. Hier werd snel per
mail vanuit de OVAM op gereageerd om dit per telefoon te bespreken, verzoeker reageerde dat
hij dit op OVAM zelf wenst te doen. Nadat zijn verzoek vervolgens 26 dagen onbeantwoord bleef
diende hij per mail een klacht in. De dag nadien werd telefonisch een afspraak gemaakt om het
dossier samen te bekijken.

Ombudsnorm: redelijke behandeltermijn - opgelost.

Vlaams Energieagentschap

Eén klacht was gegrond: dit betrof een klacht bij het VEA aangaande een verkeerde toepassing door de
netbeheerder van de REG-premievoorwaarden, vermeld in het Energiebesluit. De ombudsnorm
“overeenstemming met het recht” werd geschonden. Het standpunt van het VEA werd overgemaakt aan
de netbeheerder met de vraag het premiedossier te herbekijken in het licht van een correcte interpretatie
van de reglementaire regels. Klacht opgelost.

Eén klacht was deels gegrond: dit betrof een klacht aangaande een vermelding op de website
www.energiesparen.boe m.b.t. de zonnekaart. De ombudsnorm “doeltreffende algemene
informatieverstrekking” werd geschonden. Website werd aangepast. Klacht opgelost.
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Agentschap voor Natuur en Bos

Inhoudelijke categorieén Ombudsnormen Totaal
2017
S :% =
=) < = =
S 2 5 3
S S S 2
S ﬁ 3 2 o
%3 2 £ 3
> c < ]
3 = 3 @ %
= = =] o
[ E 1
°5 5 3
£ O it z
Communicatie genomen beslissingen 2 1 1 4
Jacht 2 2
Terreinbeheer bos 4 3 3 11
Terreinbeheer natuurgebied 2 2 2 6
Terreinbeheer park 3 4
Vergunningen 1 1
Visserij 1 1
Toezicht en handhaving 1 1
Toegankelijkheid domein -
Kapmachtigingen 1
Subsidies 4 4
Andere 1 1
Totaal 12 7 14 36
Vlaamse Landmaatschappij
Zie bijlage.
Onroerend Erfgoed
1. Subsidiéring
- 1 gegronde (overeenstemming met het recht) en 1 deels gegronde klacht (redelijkheid en
evenredigheid)
- 1 opgeloste en 1 deels opgeloste klacht
2. Beschermingen
1
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- 1 deels gegronde en opgeloste klacht (rechtszekerheid en gerechtvaardigd vertrouwen)

3. Communicatie

- 1 gegronde (actieve dienstverlening), 1 deels gegronde (actieve dienstverlening) en 3 ongegronde
klachten

- 2 opgeloste klachten

4. Beheer

- 2 deels gegronde (overeenstemming met het recht, vlotte bereikbaarheid) en 5 ongegronde

klachten
- 2 deels opgeloste klachten

WONEN VLAANDEREN

ongegrond gegrond opgelost
renovatiepremie 31 20 9
verbeteringspremie 4 7 4
huurpremie 14 7 5
huursubsidie 40 36 20
Verzekering gewaarborgd wonen | 2 2 1

DEPARTEMENT OMGEVING

Inhoudelijke categorieén

1.0mgevingsloket/digitale bouwaanvraag

v’ performantieproblemen
v" beschikbaarheid
v' raadpleegbaarheid

Ombudsnormen:
v rechtszekerheid en gerechtvaardigd vertrouwen
v’ actieve dienstverlening

v'goede uitvoeringspraktijk en administratieve nauwkeurigheid

2.Databank erkende technici

v’ correcte/up-to-date informatie

Ombudsnormen:
v" rechtszekerheid en gerechtvaardigd vertrouwen
v" deugdelijke correspondentie
v'goede uitvoeringspraktijk en administratieve nauwkeurigheid
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3.Toezicht/Handhaving

geluid- of geurhinder

handhaving RO: bouwovertredingen/boetes

inspectie Dierenwelzijn

trekkersrol en ondersteuning van gemeentelijke omgevingshandhaving door de Gewestelijke
omgevingshandhaver

AN N NN

Ombudsnormen:

rechtszekerheid en gerechtvaardigd vertrouwen

actieve dienstverlening

deugdelijke correspondentie

redelijke behandeltermijn

goede uitvoeringspraktijk en administratieve nauwkeurigheid.

AN NN NN

4. De vervalregeling voor verkavelingen en leegstandsheffing bedrijfsruimten.
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AQUAEFEIN

In bijlage 1 kan u een totaaloverzicht vinden waarin deze gegevens in 1 tabel gecombineerd worden.
Hieronder vindt u een overzicht voor elk van de drie bovenstaande punten.

1. Aantal gegronde/deels gegronde/ongegronde klachten per categorie:

Rijlabels hemEl varr
! Gegrondheid
=(Gebruik Privé Domein/schade/Inname) 3
Gegrond 1
Ongegrond 2
= Afwerking bovenbouw-wegenis 3 = Inkomensverlies tgv Werken 4
Gegrond 3 Deels gegrond 1
= Bereikbaarheid Handelszaken 6 Gegrond 2
Deels gegrond 3 Ongegrond 1
Gegrond 2 = Lawaai- trillingshinder 40
Ongegrond 1 Deels gegrond 1
- Bereikbaarheid woningen 11 Gegrond 35
Deels gegrond 2 Ongegrond 4
Gegrond 9 = Onrechtmatig gebruik/inneming privaat eigendom 12
= Besteksconformiteit/Afspraken 8 Deels gegrond 3
Deels gegrond 5 Gegrond 6
Gegrond 1 Ongegrond 3
Ongegrond 2 -IOnveilige Situaties 10
—IComfortvoorziening 11 Deels gegrond 1
Deels gegrond 2 Gegrond 7
Gegrond 6 Ongegrond 2
Ongegrond 3 = Overstortproblematiek 1
= Diversen 9 Gegrond 1
Deels gegrond 3 - Te lange behandelingstermijn info/dossier 4
Gegrond 4 Gegrond 3
Ongegrond 2 Ongegrond 1
= Duurtijd Werken 2 = Technisch Mankement 1
Deels gegrond 1 Ongegrond 1
Gegrond 1 - Toegankelijkheid/Netheid 12
= Geurhinder 20 Deels gegrond 2
Deels gegrond 3 Gegrond 9
Gegrond 11 Ongegrond 1
Ongegrond 6 =ITraject- inplantingskeuze 8
= Groenonderhoud 5
Deels gegrond 1 Gegrond 4
Gegrond 4 Ongegrond ) ) 4
~IHerstel bebouwd privaat domein 18 = Vergoedingen/ Uitbetalingen 2
Deels gegrond 3 Deels gegrond 1
Gegrond 14 Ongegrond 1
Ongegrond 1 = Verzakkingen/Obstructies 9
= Herstel niet bebouwd privaat domein 16 Deels gegrond 2
Deels gegrond 3 Gegrond 6
Gegrond 13 Ongegrond 1
= Herstel openbaar domein = Wateroverlast 26
Gegrond Deels gegrond 2
= Huisaansluiting 10 Gegrond 20
Gegrond 8 Ongegrond 4
Ongegrond 2 -IWaterstagnatie 5
=IBA 1 Deels gegrond 2
Gegrond 1 Gegrond 2
=IInformatie-Communicatie 18 Ongegrond 1
Deels gegrond 3 - 'Watervervuiling 2
Gegrond 13 Ongegrond 2
Ongegrond 2 Eindtotaal 279
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2.

3.

Aantal opgeloste/deels opgeloste/onopgeloste (gegronde) klachten per categorie:

Rijlabels

=I(Gebruik Privé Domein/schade/Inname)
Opgelost
= Afwerking bovenbouw-wegenis
Onopgelost
Onoplosbaar
Opgelost
= Bereikbaarheid Handelszaken
Onoplosbaar
Opgelost
= Bereikbaarheid woningen
Onopgelost
Opgelost
—/Besteksconformiteit/Afspraken
Onopgelost
Opgelost
=IComfortvoorziening
Onoplosbaar
Opgelost
=Diversen
Opgelost
= Duurtijd Werken
Onopgelost
Onoplosbaar
=IGeurhinder
Deels opgelost
Onopgelost
Onoplosbaar
Opgelost
=IGroenonderhoud
Deels opgelost
Opgelost
= Herstel bebouwd privaat domein
Deels opgelost
Opgelost
= Herstel niet bebouwd privaat domein
Deels opgelost
Onopgelost
Opgelost
= Herstel openbaar domein
Opgelost
= Huisaansluiting
Onopgelost
Opgelost
=/IBA
Opgelost
= Informatie-Communicatie
Deels opgelost
Onopgelost
Onoplosbaar
Opgelost
= Inkomensverlies tgv Werken
Opgelost

Aantal van
~ | Status oplossing
1
1
3
1
1
1
6
1 —ILawaai- trillingshinder
151 Deels opgelost
1 Onopgelost
10 Onoplosbaar
6 Opgelost
1 = Onrechtmatig gebruik/inneming privaat eigendom
5 Deels opgelost
8 Onoplosbaar
2 Opgelost
5 =IOnveilige Situaties
7 Onoplosbaar
2 Opgelost
1 = Overstortproblematiek
1 Opgelost
14 = Te lange behandelingstermijn info/dossier
4 Onopgelost
5 Opgelost
1 = Toegankelijkheid/Netheid
: Deels opgelost
5 Opgelost
3 = Traject- inplantingskeuze
17 Onopgelost
1 Onoplosbaar
16 Opgelost
16 =Vergoedingen/Uitbetalingen
4 Opgelost
111 = Verzakkingen/Obstructies
2 Deels opgelost
2 Onopgelost
8 Opgelost
1 =/Wateroverlast
7 Deels opgelost
1 Onopgelost
1 Onoplosbaar
16 Opgelost
i -/Waterstagnatie
5 Deels opgelost
1 Onopgelost
3 Opgelost
3 Eindtotaal

Aantal (deels) gegronde klachten per toegepaste ombudsnorm:

Klachtenboek2017-p.349

36

%~ w s

PN WP R NP 00N - =20

= =
[SELaE™

AR RO R RN RPN

N
N ow N



Ontvankelijkheid Ontvankelijk x

Aantal van

Rijlabell
Hiabels Gegrondheid

= Andere 177

Deels gegrond 24
Gegrond 153
= Niet-correcte beslissing 21
Deels gegrond 9
Gegrond 12
- Onheuse bejegening 10
Deels gegrond 3
Gegrond 7
= Ontoereikende informatieverstrekking 8
Deels gegrond 3
Gegrond 5
= Onvoldoende bereikbaarheid 7
Deels gegrond 2
Gegrond 5
= Te lange behandeltermijn 9
Deels gegrond 3
Gegrond 6
= (leeg) 47
Ongegrond 47
Eindtotaal 279

3. Klachtenbeeld 2017
Bespreek en evalueer de klachten die u behandeld hebt in 2017.

Vlaamse Milieumaatschappij

Het aantal klachten in 2017 toont geen groot verschil met voorgaande jaren. De samenstelling van de
klachten vertoont over het algemeen tevens geen grote afwijkingen.

De heffingen genereren jaarlijks een aanzienlijk aandeel van de klachtenwerking van VMM, maar blijken
vaak ongegrond gezien de toepassing van de betrokken regelgeving correct verloopt en niet weinig te
wijten zijn aan betrokken klagers die zich onvoldoende informeren over de heffing of laattijdig reageren.
Een specifiek aspect van de heffingen dat in 2017 aanleiding gaf tot een aantal klachten is de
mogelijkheid op vrijstelling van de heffing door aanwezigheid van een IBA. Hier blijkt het de procedure
te zijn om de vrijstelling te bekomen die weinig gekend is bij de betrokkenen en tevens de administratieve
last die bij diegene ligt die de vrijstelling wenst te bekomen die aan de grond van de klachten ligt. Dit
blijkt vooral voor te komen bij de IBA’s die in eigen beheer zijn van de heffingsplichtige in tegenstelling
tot de IBA’s die in beheer zijn bij exploitanten.

De klachten over ligging van percelen in overstromingsgebied komen ook steeds weer terug. Hoewel dat
aantal sterk gedaald is na het jaar van de initiéle invoering van de informatieplicht. Naar aanleiding van
deze categorie van klachten is er een herzieningsprocedure voor percelen in effectief
overstromingsgevoelig gebied en is er een lopende evaluatie van de mogelijk overstromingsgevoelige
categorie.

Ook in 2017 zijn er dan nog klachten die betrekking hebben op heel uiteenlopende onderwerpen.
=>»Klachten over medewerkers worden opgenomen met de betrokken afdelingen en de klagers worden
daar van op de hoogte gebracht zodat zij weten dat met hun klacht effectief aan de slag wordt gegaan.
=>Er werd een klacht over vervuiling van een waterloop ontvangen. Hoewel dergelijk specifieke situatie
een ander traject behoeft dan klachtenbehandeling werd de klager zo grondig mogelijk geinformeerd en
op de hoogte gebracht van de betrokken instanties voor opvolging van de lozing die aanleiding gaf tot de
situatie in de klacht.

=>Er was een klacht bij de verkoop van een stuk oude bedding door 1 van de aangelanden die naar
aanleiding van de verkoop te kennen gaf tevens geinteresseerd te zijn in aankoop. Gezien echter de
onderhandelingen reeds afgerond waren en er geen specifieke verplichtingen zijn tav VMM voor
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openbare verkoop werd de klacht ongegrond bevonden.

=>Eén klacht kwam voort uit bezorgdheid naar de toestand van grondwater en het gebruik daarvan in
professionele context (manége) en de aanhoudende droogte. Gezien echter de droogte van eind 2016 tot
zomer 2017 geen specifiek probleem was van de betrokken regio van de klager werd de klacht ongegrond
bevonden. Er werd bijkomende informatie meegedeeld aan de klager mbt de gekende toestand ter plaatse
en de effecten van droogte op de grondwaterlagen.

Openbare Vlaamse Afvalstoffenmaatschappij

Het aantal klachten in 2017 ligt in lijn met dat van 2016 (17) en 2015 (18). Het aantal klachten in 2014
lag iets hoger (24); in 2013 waren er een vergelijkbaar aantal klachten (17).

De klachten zijn van uiteenlopende aard en er kunnen op basis van deze klachten geen algemene
aanbevelingen ter optimalisatie van het gehanteerde beleid gedetecteerd worden. In navolging van het
klachtenrapport 2016 worden ook in 2017 redelijk wat klachten betreffende te lange behandeltermijn
vastgesteld. Er is reeds een verbetering waarneembaar (4 t.0.v. 5, waarvan bij 1 de bereikbaarheid van de
dossierhouder aan de basis ligt). In 2018 wordt een systeem opgezet om te kijken of doorgestuurde mails,
initieel ontvangen door het team klantenbeheer, wel degelijk beantwoord worden door de betreffende
dossierhouders.

De klachtenmanager stelde net als vorige jaren een grote bereidheid vast bij de OVAM-medewerkers om
zo snel mogelijk een gepaste oplossing aan te reiken wat de gemiddelde tijdsduur voor het beantwoorden
van een klacht bracht op 5,2 dagen daar waar het klachtendecreet een termijn van uiterlijk 45 dagen
voorziet. De gemiddelde termijn is lichtjes gedaald t.o.v. 2016 (ter info: 14,5 dagen in 2012, 12,4 dagen
in 2013, 11,5 in 2014, 7 in 2015 en 7 in 2016). Daarnaast wordt de klachtenmanager door de OVAM-
medewerkers proactief op de hoogte gebracht van bepaalde situaties die kunnen leiden tot een klacht.

Verder blijft het belangrijk te vermelden dat de directie van de OVAM veel belang hecht aan een correcte
en klantgerichte dienstverlening wat mee afstraalt op de houding van haar medewerkers. Jaarlijks legt de
klachtenmanager het klachtenrapport voor aan de directie van de OVAM en indien aangewezen worden
aanbevelingen geformuleerd. Ook wanneer de klachtenmanager signalen opvangt die een onmiddellijke
aanpak vereisen, signaleert ze dit aan de interne diensten en betreffende directieleden voor gepast gevolg.

Als conclusie kan de klachtenmanager stellen dat het klachtenmanagement goed is ingebed binnen de
organisatie.

Vlaams Energieagentschap

3.1. Algemeen:

- Het VEA is slechts een klein agentschap waardoor klachtenbehandeling geen fulltime taak is dat
aan een personeelslid kan worden opgedragen. De klachtenmanager is een lid van de staf van de
leidend ambtenaar van het agentschap aan wie hij rechtstreeks rapporteert, en hij neemt, wanneer
dit qua tijdbesteding/agenda combineerbaar is met diens andere taken, ook steeds deel aan het
netwerk klachtenmanagement.

- De klachtenprocedure bij het VEA staat in extenso (stappenplan m.b.t. escalatie procedure van
dossierbehandelaar over klachtenmanager naar ombudsdienst, contactgegevens klachtenmanager,
link via  1700) uitgeschreven op de  website van het  agentschap:
http://www.energiesparen.be/klachten

- In de eindanalyse van de klacht zoals opgenomen in de brieven van de klachtenmanager wordt
standaard verwezen naar de escalatiemogelijkheid bij de VVlaamse ombudsdienst.
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3.2. Sinds haar oprichting en operationalisering in 2006 zag het klachtenbeeld van het Vlaams
Energieagentschap jaarlijks tot en met het jaar 2009 een gestage stijging van het aantal klachten. De voor
het eerst in het jaar 2010 vastgestelde daling in het aantal klachten zette zich echter ook in 2011 door (23
in 2011 t.o.v. 40 in 2010 en 58 in 2009). Het jaar 2012 zag echter weer een toename van het aantal
klachten naar 31 (+34% t.o.v. 2011). Sinds 2013 daalde het aantal klachten jaarlijks gestaag (26 in 2013,
20 in 2014 en 17 in 2015). In 2016 was er weer een kleine toename naar 20 klachten, wat kon worden
verklaard doordat in 2016 door de Regering een nieuw subsidiemechanisme (de ZEV-premie) werd
opgestart. In 2017 daalde het aantal klachten echter weer licht naar 16, wat kan worden verklaard doordat
de “kinderziekten” uit de ZEV-regeling werden gehaald en er n.a.v. ombudsrapport 2016-7 een
reglementaire wijziging aan de aanvraagprocedure werd doorgevoerd.

37,5% van het totaal aantal in 2015 ingediende klachten waren onontvankelijk (6 beleidsklachten). De
meeste beleidsklachten hadden als voorwerp de energieprestatieregelgeving, en meer bepaald de in het
voorjaar van 2017 nieuw decretaal ingevoerde onverenigbaarheden voor EPB-verslaggevers.

Het grootste inhoudelijke klachtenblok voor het jaar 2017 betroffen klachten aangaande de toepassing van
de REG-premievoorwaarden en handhaving van de energieprestatieregelgeving (EPB). VVoorts werden
klachten ontvangen aangaande de ZEV-premie, de werking van de certificatendatabank, en de website.

3.3. Parallel met de rechtstreekse bij het Vlaams Energieagentschap ingediende klachten, werd het
Vlaams Energieagentschap ook rechtstreeks door de Vlaamse ombudsdienst aangesproken voor bepaalde
thema’s zoals:

- Zo trok de VIaamse ombudsdienst in 2016 en 2017 de behartiging van de belangen van slachtoffers
van failliete aannemers in het kader van de premie van de netbeheerders voor de na-isolatie van een
spouwmuur naar zich toe. Een van de reglementaire voorwaarden om voor de REG-premie in
aanmerking te komen is dat de werken moeten uitgevoerd en gefactureerd worden door een aannemer
die staat op de lijst met installateurs die werken volgens STS 71.1. De vakman moet immers een
verklaring uitreiken dat hij werkt conform de eisen van de Technische Specificatie STS 71.1. Samen
met de Vlaamse ombudsdienst en de netbeheerders, werd binnen het wettelijke kader door het
Vlaams Energieagentschap in een 70-tal dossiers naar een pragmatische oplossing gezorgd, waardoor
deze benadeelden mogelijks alsnog in aanmerking komen voor de REG-premie. Ook in 2017 liepen
deze procedures nog door.

- De klachtenmanager van het VEA werd ook in 2017 geconfronteerd met vragen vanwege de VIaamse
ombudsdienst met betrekking tot de interpretatie en toepassing van de regels aangaande de
aanrekening van de Vlaamse energieheffing.

Agentschap voor Natuur en Bos

In de loop van 2017 werden 66 formele klachten ontvangen waarvan er 51 ontvankelijk waren. Dit is het
hoogste aantal sinds de start van het agentschap.

In totaal werden 36 gegronde of deels gegronde klachten behandeld en beantwoord. 15 klachten bleken na
onderzoek ongegrond. Rekening houdende met het feit dat het ANB honderden domeinen (met een totale
oppervlakte van meer dan 80.000 ha) beheert en vele duizenden dossiers afhandelt kan dit aantal (deels)
gegronde klachten bijzonder laag genoemd worden.

Net als de voorgaande jaren zijn deze klachten maximaal verspreid over de verschillende diensten en
activiteiten van het agentschap en kan er geen specifiek ‘probleemgebied’ vastgesteld worden. Een kleine
twee derde ervan heeft te maken met terreinbeheer en betreft een waaier aan verschillende
probleemsituaties:

moeilijke toegang of doorgang voor bepaalde bezoekers
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last van zwerfvuil, lawaai, loslopende honden, vossen, steenmarters, mountainbikers,...
hinder of gevaar door overhangende takken, overhellende bomen, overwaaiende distelzaden
onbegrip bij bepaalde exploitatiewerken in domeinen

Daarnaast zijn er de klassieke betwistingen van dossiers, vertragingen bij de afhandeling van dossiers
(zoals vergunningen), protest tegen Pv’s (Natuurinspectie), enz. Nieuw waren enkele klachten vanuit

bezorgdheid om dierenwelzijn.

Vlaams Landmaatschappij

3.1. Inleiding
Bij de VLM wordt de klachtenbehandeling verzorgd door de juristen van de Dienst Juridische Zaken.

Daarnaast kan het netwerk klachten bij de VLM rekenen op een aantal aanspreekpunten en
medewerkers die klachten registreren en mee opvolgen binnen de regio’s en de centrale directie.

Het volgende jaarverslag kwam dan ook tot stand dankzij de dagelijkse inzet van al de genoemde
medewerkers waarvoor dank van de klachtencodrdinator.

Naar jaarlijkse gewoonte zal dit jaarverslag voorgelegd worden aan de raad van bestuur, de
directieraad en de verschillende afdelingsraden van de VLM en zal het worden opgenomen in het
jaarverslag van het agentschap.

3.2. Algemeen klachtenbeeld VLM 2017

In totaal werden 50 (38 in 2016) klachten geregistreerd in de periode van 1 januari 2017 tot 31
december 2017. Dit zijn 12 klachten meer dan in 2016.

Van de 50 klachten zijn 30 klachten ontvankelijk (25 in 2016) en 20 klachten onontvankelijk (13 in
2016). Bij de 20 onontvankelijke klachten zijn de redenen: “beleid en regelgeving” (7 t.0.v. 8 in 2016),
“VLM niet bevoegd” (7 t.o.v. 3 in 2016), “nog niet alle beroepsprocedures aangewend (3 t.o.v. 1 in
2016), “anoniem” (1 idem 2016), “jurisdictioneel beroep aanhangig” (1), “meer dan een jaar voor
indiening” (1).

Het aantal klachten waarvoor de behandeltermijn “meer dan 45 dagen” bedroeg, is in vergelijking met
2016 gestegen van 3 klachten naar 6 klachten. Het aantal klachten waarvoor de behandeltermijn
“minder dan 45 dagen” bedroeg is gestegen van 35 naar 44 klachten in 2017. De gemiddelde termijn
voor het behandelen van klachten is gelijk gebleven in 2017 namelijk 29 dagen.

De verdeling van de ontvankelijke klachten volgens gegrondheid (gegrond/deels gegrond/ongegrond)
toont meer ongegronde klachten dan gegronde klachten: 24 ongegronde klachten en 6 (deels)
gegronde klachten (3 deels gegronde klachten en 3 gegronde klachten). In 2016 waren er 17
ongegronde Klachten en 8 (deels) gegronde klachten (3 deels gegronde klachten en 5 gegronde
klachten).

De graad van oplossing bij de gegronde klachten is quasi volledig: van de 6 (deels) gegronde klachten
werden 5 klachten opgelost, 1 klacht werd deels opgelost. In 2016 was de oplossingsgraad: van de 8
(deels) gegronde klachten werden alle klachten opgelost.

De gegronde klachten werden getoetst aan de volledige lijst van ombudsnormen. Per klacht kunnen
verschillende ombudsnormen worden geschonden. De ombudsnorm “correcte bejegening” werd
éénmaal geschonden zoals ook de ombudsnormen “redelijke behandeltermijn” en “overeenstemming
met het recht. De ombudsnorm “deugdelijke correspondentie” werd driemaal geschonden (2 keer in
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2016).

Eenzelfde klacht kan via verschillende dragers worden ingediend. Van de 50 klachten werden 35
klachten (29 in 2016) per e-mail verstuurd (19 per rechtstreekse e-mail, 16 ontvangen op het
klachtenadres), de telefoon werd 11 keer als drager gebruikt (7 keer in 2016) en slechts 4 keer de brief
(2 keer in 2016). 1 klacht werd op een andere wijze ingediend (idem in 2016).

Als men het aantal klachten volgens het kanaal bekijkt, stelt men vast dat het grootste deel van de
klachten, nl. 48 van de 50 (t.0.v. 33 van de 39 in 2016) door de burger zelf werd ingediend,
rechtstreeks zonder tussenpersonen. Uit de gegevens over de drager en het kanaal blijkt dat de drempel
vrij laag ligt voor de burger om klacht in te dienen bij de VLM.

Voor wat de verdeling van de ontvankelijke klachten betreft over de inhoudelijke categorieén, stelt
men vast dat er klachten werden ontvangen in verband met de Mestbank, Platteland, Landinrichting en
Grondenbank en de Algemene Diensten. De klachten in verband met Platteland hadden betrekking op
de categorie beheerovereenkomsten en een categorie “Andere”. Onder de categorie Landinrichting en
Grondenbank werden klachten ontvangen in verband met de grondenbank en de ruilverkaveling.

Het grootste deel van de ontvankelijke klachten (totaal 30 t.0.v. 25 in 2016) handelt over de taken van
de Mestbank (23 t.0.v. 16 in 2016) gevolgd door de klachten m.b.t. Platteland —
beheerovereenkomsten (4 t.0.v.3 in 2016). Met betrekking tot de taken van de afdeling Landinrichting
en Grondenbank werden in totaal 2 ontvankelijke klachten geregistreerd (6 in totaal in 2016): 1 over
de grondenbank (2 in 2016), 1 over de ruilverkaveling (2 in 2016).

3.3. Mestbank 2017

In 2017 werden er 33 klachten genoteerd met betrekking tot de Mestbank. Dit is een merkbare stijging
in vergelijking met de vorige jaren (23 in 2017, 26 in 2015, 21 in 2014). Van deze 33 klachten werden
er 23 ontvankelijk verklaard en 10 onontvankelijk. Van de 23 ontvankelijke klachten, werden er 3 als
gegrond, 2 als deels gegrond en 18 als ongegrond beschouwd. Al de (deels) gegronde klachten konden
opgelost worden.

Bij de opmaak van het klachtenbeeld valt het op dat iets meer dan de helft (met name 18) van de 33
klachten die betrekking hebben op de Mestbank, minstens deels betrekking hebben op de wijze of
termijn van communiceren, en niet zozeer op de boodschap of beslissing die meegedeeld wordt. Net
zoals bij vele andere overheidsdiensten, is er de afgelopen jaren ook binnen de VIaamse
Landmaatschappij onderzocht op welke wijze de overheidsmiddelen het meest doelmatig ingezet
kunnen worden en op welke kerntaken er gefocust zal worden. Dit heeft als gevolg dat bepaalde taken
afgebouwd of stopgezet worden. Voor sommige landbouwers had dit tot gevolg dat een bepaalde
dienst, waar ze in het verleden gebruik van maakten, niet langer aangeboden wordt. Zo was er een
klacht van een landbouwer, die klaagde over de vermindering van het aantal locaties waar er door de
Mestbank toelichtingen gegeven worden waaronder de locatie het dichtst gelegen bij het bedrijf van
betrokkene. Een andere landbouwer maakte in het verleden gebruik van individuele
bedrijfsbegeleiding, aangeboden door de dienst Bedrijfsadvies. Deze taak is echter ondertussen
stopgezet. Bij het afbouwen of stopzetten van activiteiten gaat men onvermijdelijk mensen treffen die
voorheen van die aangeboden activiteit gebruik maakten. Bij de behandeling van de klachten, heeft de
klachtenbehandelaar de betrokken klagers enige duiding gegeven over waarom die betreffende
activiteit niet langer aangeboden wordt en is aan de betrokken klagers ook een aantal alternatieven
meegegeven in de plaats van de afgeschafte activiteit.

Ook wordt er binnen de Vlaamse Landmaatschappij hard ingezet op digitale communicatie onder
andere door het gebruik van loketten. VVoor de burger betekent dit onder meer dat de traditionele brief,
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waarmee hij vroeger vaak werd gecontacteerd, grotendeels vervangen is door een ander medium. Al
deze veranderingen hebben onvermijdelijk zowel voor- als tegenstanders. Zo zijn er een aantal klagers
die geen voorstander zijn van deze meer digitale werkwijze en de voorkeur geven aan de meer
klassieke papieren communicatie. Doch ook de wijze waarop er digitaal gecommuniceerd wordt, heeft
een aantal klachten gegenereerd. Zo bijvoorbeeld wordt, bij digitale communicatie via mail, vaak
gewerkt met hyperlink. Op deze manier kan de mail zelf, korter en overzichtelijker gehouden worden.
Zo werd er in de loop van 2017 een mail gestuurd over twee verschillende thema ’s, waarbij vermeld
werd dat men voor meer informatie contact kon opnemen met de Mestbank. VVoor de contactgegevens
diende men op een hyperlink te klikken, waarna men rechtstreeks op een webpagina terechtkwam
waar er per thema en per regio aangegeven werd wie men kon contacteren met hun contactgegevens.
Een klager was echter van mening dat deze gegevens onmiddellijk reeds in de mail opgenomen
moesten worden.

Een tweetal landbouwers klaagde over het feit dat het Mestbankloket niet beschikbaar was, doch bij
nazicht bleek er geen probleem te zijn met het Mestbankloket. De oorzaak lag in het ene geval bij het
niet functioneren van de Fedict authenticatiemodule. In het andere geval kan niet achterhaald worden
waarom betrokkene niet kon inloggen. Nadat echter was vastgesteld dat het systeem correct werkte,
werd aan betrokkene een aantal “tips & tricks” voor het inloggen meegegeven, evenals de handleiding
en de contactgegevens van de helpdesk (die beide ook op het moment van het inloggen kunnen
geconsulteerd worden). Uit nazicht in de applicatie enige tijd later, bleek dat betrokkene ondertussen
wel

had kunnen inloggen. Twee klagers vroegen zich ook af of al de verzamelde gegevens wel op een
voldoende veilige manier verzameld en bewaard werden.

Echter ook wanneer de communicatie op de klassieke manier verloopt, loopt er weleens iets fout. Zo
was er begin 2017 een gegronde klacht van een landbouwer, die net voor het Kerstverlof telefonisch
contact had opgenomen met de Mestbank, en aan wie beloofd was om hem nog voor het jaareinde
terug te bellen. Doch door de eindejaarsdrukte had men de vraag van betrokkene uit het oog verloren,
waardoor hij pas in januari, nadat hij zelf terug contact had opgenomen, verder geholpen werd.

Een andere, deels gegronde klacht, had betrekking op de afhandelingstermijn van een
doorlichtingsdossier. Sinds 2016 worden er door de Mestbank ook zogenaamde bedrijfsdoorlichtingen
gedaan, waarbij de verschillende processen van een individueel bedrijf zorgvuldig geanalyseerd
worden. Aangezien deze bedrijfsprocessen soms in verschillende periodes van het jaar plaatsvinden en
er in het kader van een dergelijke doorlichting ook plaats is voor een dialoog tussen de betrokkene en
de Mestbank, nemen deze doorlichtingen sowieso de nodige tijd in beslag. Echter bij de opstart van de
bedrijfsdoorlichtingen, dienden een aantal instructies en richtlijnen nog uitgewerkt te worden en waren
er een aantal dossiers, waarbij men geconfronteerd werd met argumenten of situaties, die vroeger nog
niet behandeld waren. Dit alles onderzoeken en afhandelen, heeft ertoe geleid dat de volledige
behandelingstermijn van een aantal van deze eerste dossiers, uitzonderlijk lang was. Zo ook in het
dossier van de betrokken klager. Ondertussen is deze opstartfase achter de rug en is de
behandelingstermijn terug normaal.

Doch niet alle klachten over de behandelingstermijn zijn gegrond. Bij een digitale werkwijze heeft een
burger soms onrealistische verwachtingen over de lengte van de behandelingstermijn. Zo was er een
klager die verontwaardigd was omdat een aanvraag die hij de dag ervoor had ingediend, en waarvoor
er overeenkomstig de regelgeving een behandelingstermijn is van 30 dagen, nog niet goedgekeurd
was.

Bij een goede en correcte communicatie, is het van belang dat deze door de burger zowel ontvangen
als begrepen wordt. Binnen de Mestbank wordt de doeltreffendheid van de communicatie op
verschillende manieren opgevolgd en waar mogelijk verbeterd. Zo wordt bij processen waarbij voor de
communicatie overgeschakeld wordt van een papieren naar een digitale werkwijze steeds nagegaan
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wat het effect is. Zo bijvoorbeeld gebeurde de communicatie rond het nitraatresidu en de maatregelen
die in dat kader nageleefd moeten worden, in 2017 (quasi) volledig digitaal. Het percentage
landbouwers dat stalen niet neemt of maatregelen niet naleeft, is echter volledig in lijn met de
percentages uit het verleden, toen de communicatie op papier verliep.

Het belang van een goede communicatie en een veilig gegevensverkeer wordt ook ten volle door de
klachtenbehandelaars onderschreven. Dit resulteerde in 2017 in drie aanbevelingen rond dit thema. Zo
wordt aanbevolen om in het kader van een veilig gegevensverkeer, enerzijds elk personeelslid
individueel (bv. tijdens de jaarlijkse plannings- en evaluatiecyclus) te attenderen op het belang van de
gegevens waarmee men werkt en de wijze waarop men de veiligheid van deze gegevens moet
garanderen. Anderzijds wordt er ook aanbevolen om de beveiliging en opvolging van de applicaties,
nog sterker uit te bouwen. Een derde aanbeveling had betrekking op het vermelden van een
bezwaarmogelijkheid bij de rechtbank.

De klachtenbehandelaars bij de VLM trachten ook 0og te hebben voor een meer preventieve aanpak.
En dit zeker in periodes van wijzigend beleid. Specifiek voor wat betreft het mestbeleid, zullen de
komende jaren op dit gebied de nodige uitdagingen bieden, aangezien het huidige
mestactieprogramma dit jaar afloopt. In de loop van 2018 zal er dan ook onderhandeld worden met de
verschillende betrokken actoren, met de intentie om in 2019 met een nieuw mestactieprogramma te
starten. In dit kader beseft de VLM ook ten volle het belang van een goede communicatie en is er een
medewerker aangeduid om de communicatiestrategie rond dit proces verder uit te werken. In de
aanloop naar dit nieuwe mestactieprogramma zal er regelmatig overleg zijn tussen de betrokken
klachtenbehandelaars, de verantwoordelijke voor de communicatie en de medewerkers die binnen de
VLM verantwoordelijk zijn voor het beleid en de opmaak van de wetgeving.

EIf klachten houden verband met de nitraatresidustaalnames. Drie daarvan zijn als onontvankelijk
geklasseerd, wegens betrekking hebben op “beleid en regelgeving”. Echter de meeste van deze elf
klachten bevatten voor een deel kritiek op de regelgeving en zijn voor dat aspect onontvankelijk
wegens

betrekking hebbend op “beleid en regelgeving”. Behoudens bij de drie als onontvankelijk geklasseerde
klachten, is in de overige gevallen de klacht over de regelgeving echter aangevuld met een aantal meer
concrete grieven.

Inhoudelijk gaan de klachten rond nitraatresidu over verschillende aspecten. Zo waren er een aantal
klachten over de keuze van de te bemonsteren percelen en de mogelijkheid om een ander te
bemonsteren perceel aangeduid te krijgen. De Mestbank selecteert de te bemonsteren percelen
overeenkomstig de criteria vastgelegd in het Mestdecreet (en die in de praktijk soms weinig keuze
laten). Landbouwers voelen zich door deze keuze echter soms benadeeld.

Zo was er een klacht over een landbouwer bij wie de selectie toevallig voor het tweede jaar op rij
betrekking had op een perceel grasland dat in het afgelopen jaar gescheurd was geworden (hetgeen een
grote stikstofgift met zich meebrengt en waardoor volgens betrokkene het risico op een overschrijding
van de nitraatresidudrempelwaarde hoger is). Bij een andere landbouwer betrof het geselecteerde
perceel een perceel dat hij in de toekomst niet meer in gebruik had. Het is echter inherent aan het
systeem van een nitraatresidubepaling op bedrijfsniveau dat er per nitraatresidutype willekeurig een
perceel geselecteerd wordt om zo een representatief beeld te krijgen van de uitgevoerde
bemestingspraktijk op een bedrijf. Daarenboven mag in principe bij geen enkel perceel, bij een
oordeelkundige bemesting, een overschrijding van de nitraatresiduwaarde gemeten worden. Een
verzoek om herselectie kan dan ook slechts in uitzonderlijke gevallen gehonoreerd worden,
bijvoorbeeld als er op het betreffende perceel een oogstmislukking is vastgesteld of wanneer het
perceel ten gevolge van een overstroming ontoegankelijk is. De door de klagers aangehaalde
argumenten waren niet van dien aard dat ze een herselectie rechtvaardigden. De klachten werden dan
ook als ongegrond geklasseerd.
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De overige klachten waren zeer divers. Zo waren er twee klachten rond de toekenning van
fosfaatklassen. Beide klachten waren echter onontvankelijk aangezien de administratieve
bezwaarmogelijkheid nog niet gebruikt was. Een andere klager was van oordeel dat de Mestbank
onvoldoende optrad tegenover een bemesting in een natuurgebied. De klager wou zich echter niet
identificeren waardoor ook deze klacht onontvankelijk was.

3.4. Landinrichting en Grondenbank 2017

In totaal werden 11 klachten geregistreerd met betrekking tot Landinrichting en Grondenbank. Van
de 11 klachten die werden geregistreerd, werden er 9 onontvankelijk en 2 ontvankelijk verklaard.

Bepaalde klachten konden ook snel informeel worden opgelost door een tegemoetkoming vanwege
de bevoegde medewerker zodat de klacht niet noodzakelijk verder moest worden behandeld. Dit
gaat bijvoorbeeld om kleine herstellingen naar aanleiding van het uitvoeren van inrichtingswerken.

In een algemene categorie werd 1 klacht geregistreerd die betrekking had op een bouwovertreding
en die onontvankelijk werd verklaard.

Voor wat betreft de categorie grondenbank werd 1 klacht geregistreerd. Deze klacht, die betrekking
had op het gebruik van gronden, eigendom van de VLM, was ongegrond.

In de categorie natuurinrichting werden 2 klachten geregistreerd. In de categorie landinrichting
werden 4 klachten geregistreerd. Deze klachten waren onontvankelijk omdat de VLM niet (meer)
bevoegd was voor de aangehaalde problematiek. Het betrof in de meeste gevallen het verder beheer
van een gebied nadat het inrichtingsproject werd afgerond. De VLM contacteerde in deze gevallen
wel de bevoegde overheid om de verzoeker zo efficiént mogelijk door te verwijzen. 1 van deze
klachten in de categorie landinrichting was onontvankelijk omdat er een georganiseerd
administratief beroep werd ingesteld in het dossier — voorafgaand aan de indiening van het beroep
heeft de VLM meermaals met de betrokkenen gesproken en getracht te bemiddelen.

Met betrekking tot de ruilverkaveling werden 3 klachten geregistreerd. Van deze klachten waren er
2 klachten onontvankelijk. Eén van de onontvankelijke klachten betrof een klacht die betrekking
had op een ouder ruilverkavelingsproject. De verzoeker werd niettemin bijkomende informatie
verstrekt over de uitwerking van dit project en uitgenodigd om eventueel op het VLM-kantoor de
technische plannen door

te nemen met een VLM-medewerker. De ontvankelijke klacht was ongegrond. Het betrof een geval
waarin de verzoekers ontevreden waren over enerzijds de communicatie omtrent het projectverloop
en anderzijds een specifieke maatregel. Uit het onderzoek van de klacht bleek dat tijdens het
projectverloop tot dan toe de voorgeschreven procedures correct werden gevolgd en actief werd
gecommuniceerd. De specifieke maatregel diende eigenlijk nog verder te worden uitgewerkt en was
nog niet definitief beslist. Aan de verzoekers werd verduidelijkt welke inspraakmogelijkheden zij
hieromtrent nog zullen hebben.

3.5. Platteland 2017

In totaal werden 4 klachten genoteerd over het thema platteland. De klachten die in dit thema

Klachtenboek2017-p.357



werden ingediend, hadden enerzijds betrekking op beheersovereenkomsten, anderzijds op
projectoproepen.

Al deze klachten werden ontvankelijk maar ongegrond verklaard.

2 ongegronde klachten hadden betrekking op de procedure voor het indienen van
plattelandsprojecten (in het kader van een projectoproep). Hoewel deze klachten ongegrond waren
(de bestaande procedure werd in beide gevallen correct gevolgd), hebben de bevoegde diensten van
de VLM de bemerkingen wel meegenomen om na te gaan op welke wijze (de dienstverlening
omtrent) de procedure verder geoptimaliseerd kan worden.

2 ongegronde klachten hadden betrekking op beheerovereenkomsten. De klachten gingen over het
feit dat de verzoeker geen nieuwe beheerovereenkomst kon sluiten. Uit het onderzoek van de
klachten bleek dat de medewerkers van de VLM de wettelijke bepalingen correct hadden toegepast.

3.6. Algemene Diensten 2017

Een klacht werd ontvangen met betrekking tot het gedrag van een personeelslid tijdens de
verplaatsing met een dienstvoertuig.

De leidinggevenden hebben een gesprek gehad met het betrokken personeelslid waarbij ook
gewezen werd op het beleid inzake integriteit. Aan de klager werden excuses aangeboden.

Onroerend Erfgoed

Cf. opdeling in categorieén supra en verdere uitwerking klachtenbeeld infra. Het klachtenbeeld werd
geintegreerd in onderstaande bespreking van de concrete realisaties en voorstellen eigen werking entiteit.

Wonen Vlaanderen

Het ongenoegen van de klagers omwille van ‘onheuse behandeling’ neemt sterk toe en is steeds
moeilijker op te lossen omdat de belangrijkste oorzaken ervan intrinsiek deel uitmaken van de
regelgeving zelf, die als onbillijk ervaren wordt. De toenemende complexiteit van de regelgeving maakt
ze voor een leek (d.i. inclusief de beroepsbegeleiders in het middenveld) totaal ondoorzichtig, wat het
gevoel van willekeur versterkt.

De toenemende automatisatie van de dossierbehandeling bij Wonen-VIaanderen en de keuze om de
verschillende dossierstappen uit te splitsen over meerdere medewerkers, hebben meegebracht dat er geen
eigenlijke dossierbehandelaar meer is die voor de burger als aanspreekpunt en raadgever fungeert. Het
aantal klachten van burgers die te goeder trouw een ‘foute’ beslissing hebben genomen en daardoor hun
recht op een steunmaatregel verliezen, neemt dan ook toe.

Het is bij deze klachten moeilijk een beoordeling van de gegrondheid te geven.
In de overgrote meerderheid van de gevallen hebben de medewerkers van Wonen-VIaanderen de
regelgeving en de interne richtlijnen correct toegepast.

Toch wringt het om deze klachten zomaar als ongegrond te kwalificeren. Het is immers niet billijk er van

Klachtenboek2017-p.358



uit te gaan dat burgers zelfstandig hun weg vinden in de complexe regelgeving. Dat geldt des te meer
waar het om maatregelen gaat die zich richten tot mensen die door leeftijd of gebrek aan taalvaardigheid
of s