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Bemiddelingsboek 2018 : 10.678 resultaten

Verschillende instanties binnen de Vlaamse overheid in de meest ruime zin, hebben eigen
eerstelijnsbemiddelaars: hun eigen klachten- en klantendiensten. Telkens op 1 maart
publiceren deze diensten - via de Vlaamse ombudsman - “hun” bemiddelingsboek, dat de
rapporten bundelt die deze diensten zelf schrijven over hun eigen werk tijdens het afgelopen
kalenderjaar. Helemaal centraal daarbij staat het resultaat: 10.678 bemiddelde oplossingen
via Vlaamse alternatieve geschillenbeslechting in 2018 (tegen 5.780 oplossingen in
2017).

Vlaams alternatieve geschillenbeslechting 2018

. . Klachten | Verzoeningen
Beleidsdomein in 2018 in 2018
Mobiliteit
(0.a. De Lijn, wegen, kilometerheffing) >3.292 2.480
Cultuur, Jeugd, Sport en Media
(0.a. VRT) 8.631 364
Energie, Water, Omgeving en Wonen 4.160 2.343
Werk en Economie 2.625 696
Welzijn 1.910 154
Belastingen 1.583 782
Overige, waaronder Gender en 1.446 108
Mensenrechten
Onderwijs 586 66

Maar het Bemiddelingsboek beperkt zich al lang niet meer louter tot een rapportering
over de dienstverlening van de Vlaamse ministeries. Het Bemiddelingsboek rapporteert
namelijk over in totaal 416.343 signalen in 2018. Naast 74.233 klachten bij de Vlaamse
overheid, volgt hierna rapportering over 342.110 andere signalen van burgers of klanten,
met vooral voor het eerst ook cijfers over (de 287.300) contacten bij Sodexo in het kader
van de dienstencheques en rapportering vanuit de ombudsdiensten van de ziekenhuizen
en de centra geestelijke gezondheidszorg, die 3.685 resultaten melden.
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1. Naar een efficiénter en transparanter klantenbeleid in 2018

Sinds februari 2018 is de nieuwe klantendienst van AWV volledig operationeel. We startten deze klantendienst op met
drie doelstellingen voor ogen:

e AWV als klantgerichte overheid versterken: we geven éénduidige, transparante en klantgerichte antwoorden
op de vragen, opmerkingen en bezorgdheden van weggebruikers en omwonenden

e Efficiéentere werking realiseren: we ontlasten de AWV-medewerkers op het terrein, zodat zij zich kunnen
focussen op hun kerntaken
o we leveren duidelijke opdrachten aan als een klantenreactie opvolging vereist
o we zoeken zoveel mogelijk zelf informatie op; als we input nodig hebben, vragen we deze op en
vertalen we deze zelf naar een klantgericht antwoord

e Continu verbeteren: We reiken leerpunten aan voor onze organisatie door een goede rapportering en analyse
van de klantenreacties

In 2018 hebben we voor deze drie doelstellingen enorme vooruitgangen geboekt. In hoofdstuk twee gaan we hier
uitgebreider op in.

Tegelijkertijd liggen er nog heel wat uitdagingen in het vooruitzicht als we willen blijven groeien als klantgerichte
organisatie. In hoofdstuk drie en vier leest u hier meer over.

De belangrijkste cijfers over de werking en de knelpunten die de burgers aankaarten, hebben we in dit rapport
opgenomen. In bijlage bij dit rapport vindt u het volledige overzicht van hoe onze werking en de bezorgdheden van de
burgers zich vertalen in cijfers.
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2. Realisaties klantenbeleid 2018

2.1. Gemakkelijker bereikbaar voor weggebruikers en omwonenden

Onderstaande figuur toont via welke kanalen we onze klantenreacties ontvangen.

Figuur 1 - Hoe bereiken onze klanten ons?
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B Meldpunt Wegen

® Meldpunt Fietspaden

B Contactformulier wegenenverkeer be
W Mail

B Sociale media

® Andere (brief, mondeling, telefonisch)

De meeste klantenreacties ontvangen we via ons online meldpunt. In april 2018 lanceerden we een vernieuwd
Meldpunt Wegen, waar burgers problemen op of langs de weg kunnen melden. De webtoepassing kreeg een
opfrisbeurt om het gebruikersgemak te verbeteren. En het nieuwe meldpunt verenigt voortaan het vroegere
Meldpunt Fietspaden en Meldpunt Wegen op één platform. Een kwestie van duidelijkheid en kostenefficiéntie.

Het meldpunt voorziet 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.

Voor de lancering van het nieuwe Meldpunt Wegen organiseerden we een uitgebreide communicatiecampagne naar
alle steden en gemeenten. Zo konden zij de communicatie mee versterken, digitaal en aan de balie.

Burgers kunnen al heel wat informatie terugvinden op onze website. Voor vragen kunnen ze ons bereiken via het
contactformulier op onze website (www.wegenenverkeer.be/contact). Klantenreacties via het meldpunt en via het
contactformulier stromen automatisch door naar onze applicatie om zo een snelle en efficiénte opvolging mogelijk te
maken.

E-mail blijft een belangrijk communicatiekanaal. Dit zal ook in de toekomst zo blijven. Het is namelijk het eerste
communicatiekanaal met onze partners, bij doorverwijzing naar elkaars diensten. Met grotere partners als de steden
Gent en Antwerpen, nutsmaatschappijen, het Departement Mobiliteit en Openbare Werken, ... maakten we
afspraken rond doorverwijzingen naar elkaars diensten, zodat de klant het snelst en het efficiéntst verder geholpen
wordt.

Tegelijkertijd met de vernieuwing van het Meldpunt Wegen, startten we in april de samenwerking met 1700 op, het
gratis nummer van de Vlaamse overheid. De vroegere Wegentelefoon wordt sindsdien doorgeschakeld naar de
voorlichters van 1700. Zij geven telefonische klantenreacties in hetzelfde Meldpunt Wegen in. Zo bereiken ook deze
klantenreacties ons snel en efficiént.
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http://www.wegenenverkeer.be/contact

Ons agentschap is ook actief op Facebook en Twitter. Dringende vragen van weggebruikers beantwoorden we
onmiddellijk. Gaat het om een melding rond onze infrastructuur? Dan bedanken we de klant voor de melding en
geven we mee dat we het verder opvolgen. De melding krijgt dezelfde opvolging als de klantenreacties via andere
kanalen.

Het aantal klantenreacties via sociale media blijft voorlopig beperkt. Hierdoor beslisten we om deze pragmatische
aanpak aan te houden. We schakelden dit jaar over naar een nieuw sociaal media platform. Dit laat ons toe om in de
toekomst koppelingen te voorzien met onze applicatie.

Correcter zicht op aantal klantenreacties

Met de lancering van de klantendienst en van de nieuwe applicatie voor de opvolging van onze klantenreacties
hebben we in 2018 voor het eerst een correcter zicht op het aantal klantenreacties.

De klantendienst verwerkte in 2018 30.358 klantenreacties. Dat zijn alle klantenreacties waarvoor de klantendienst
een actie moet ondernemen. Inclusief de dossiers die we na analyse doorsturen aan onze partners, die we relateren
aan andere, lopende dossiers, intern doorsturen voor opvolging door een andere dienst binnen ons agentschap, ...

Figuur 3 - Aantal klantenreacties verwerkt door klantendienst
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Van deze 30.358 klantenreacties afgesloten in 2018 waren er 23.407 unieke klantenreacties bestemd voor AWV
verdeeld over 17.550 dossiers. Eén dossier bevat met andere woorden één of meerdere klantenreacties.

Figuur 4 - Aantal unieke klantenreacties bestemd voor AWV
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Figuur 5 - Aantal unieke dossiers bestemd voor AWV
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In 2017 sloten we het jaartotaal aan klantenreacties op 11.041 af. Dat het aantal klantenreacties meer dan
verdubbeld is ten opzichte van vorig jaar mag niet verbazen. Dankzij de uitgebreide interne en externe
communicatiecampagne eind 2017 / begin 2018 sturen interne teams en externe partners de klantenreacties
bestemd voor ons agentschap nu consequenter dan vroeger door naar de klantendienst. We nemen het jaar 2018 dan
ook best als een nulmeting.
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2.3.

Efficiéntere werking

Met de opstart van de klantendienst zetten we in op een efficiéntere werking, waarbij we de collega’s op het terrein
zoveel mogelijk ontlasten.

We realiseren dit door een uitgebreide analyse van de klantenreactie. De klantendienst zoekt alle informatie
essentieel voor de opvolging van de klantenreactie op in databanken en op websites: de exacte locatie, het
installatienummer, relevante werfinformatie, ...

Om deze analyse te ondersteunen, realiseerden we verdere verbeteringen aan onze applicatie. Zo kunnen we
dossiers aan elkaar relateren, interne locatiecodes opzoeken via de GPS-referentie die de klant opgaf, de locatie van
de meldingen weergeven op kaart, ... Dit alles vergemakkelijkt de opvolging voor de collega’s op het terrein, maar
zorgt er ook voor dat de collega’s van de klantendienst sneller een juiste analyse kunnen maken van de
klantenreactie.

Op basis van deze analyse doen we een eerste filtering. Hebben we voldoende input om de klantenreactie te
beantwoorden of moeten we bijkomende input vragen? Is de klantenreactie bestemd voor ons agentschap of moeten
we ze doorsturen naar één van onze partners of een andere dienst binnen ons agentschap? Bestaat er al een
gelijkaardig dossier waaraan we de klantenreactie kunnen koppelen? 23% van de klantenreacties die we verwerken,
verwijzen we door naar andere diensten, koppelen we aan lopende dossiers, ... Deze eerste filtering zorgt dan ook
voor een belangrijke ontlasting van de collega’s op het terrein.

Als de klantenreactie bestemd is voor ons agentschap, analyseren we of er bijkomende input nodig is of de
klantendienst deze zelf kan beantwoorden.

Figuur 6 - Aantal unieke klantenreacties bestemd voor AWV
verwerkt met en zonder input

M Binnen klantendienst - zonder input van
collega's op terrein

M Beantwoord met input van collega's op
terrein

De klantendienst beantwoordt de klantenreactie zonder input van collega’s wanneer we het antwoord kunnen
terugvinden in eigen applicaties of websites. Ook bij vaak voorkomende meldingen opteren we voor
standaardantwoorden. De klant leest dan welke dienst de melding verder zal opvolgen en hoe dit zal gebeuren.

Als de klantenreactie een opvolging vereist, zoals bij schade- of defectmeldingen, wijst de klantendienst de
klantenreactie toe aan het juiste team binnen ons agentschap. Die gaan hier vervolgens mee aan de slag.

Kan de klantendienst de klantenreactie niet zelf beantwoorden, dan vragen we input aan het (de) juiste team(s)
binnen ons agentschap. Ook hier legden we in 2018 een hele weg af. We leerden om gerichte vragen te stellen met
als doel de medewerkers op het terrein maximaal te ontlasten.

?(“ ‘ Vlaanderen

" is wegen en verkeer

Bemiddelingsboek - 11

Jaarrapport klantenreacties 2018



In 59% van de klantenreacties beantwoordde de klantendienst de klantenreacties zelf, zonder input van het terrein.
Dat is goed nieuws. Zo maken we onze ambities om de collega’s op het terrein te ontlasten echt waar.

2.4. Snellere antwoorden

Het tijdig beantwoorden van onze klantenreacties was al jaren een knelpunt in onze organisatie. De efficiéntere
werking zorgt er gelukkig voor dat we ook serieuze stappen vooruit zetten bij het tijdig beantwoorden van onze
klantenreacties.

Figuur 7 - Hoe snel krijgen onze klanten een antwoord?
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Gemiddeld ontvangen onze klanten een antwoord binnen de zeven werkdagen. Bij klantenreacties die de
klantendienst zelf beantwoordt, ligt dit gemiddelde op minder dan vier werkdagen. Voor klantenreacties die we na
input beantwoorden, ligt dit gemiddelde op veertien werkdagen.

Toch hebben we in 2018 moeite gehad om de juiste balans te vinden. Bij de opstart van de klantendienst konden we
zeer moeilijk inschatten hoe groot ons team realistisch zou moeten zijn. We hadden geen zicht op de correcte
aantallen klantenreacties en ook de werking zou helemaal veranderen.

Omdat al snel duidelijk werd dat het aantal te verwerken klantenreacties hoger lag dan verwacht, konden we nog een
extra klantendienstmedewerker aanwerven. Tegelijkertijd moesten we de regiogebonden werking gedeeltelijk
loslaten. Elke klantendienstmedewerker is nog steeds het eerste aanspreekpunt voor een bepaalde regio. We
verdelen de klantenreacties echter niet langer exclusief volgens regio, maar volgens de aantallen die we ontvangen.
Zo zorgen we voor een betere verdeling van de werklast.
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2.5. Heerlijk heldere antwoorden

Met de opstart van de klantendienst wilden we onze klanten niet enkel sneller antwoorden. We wilden ook meer
transparante en klantgerichte antwoorden versturen.

Om dit te realiseren volgden we met het hele team een opleiding klantgericht schrijven. Dit was een zeer leerrijke
opleiding die leidde tot een gemeenschappelijke aanpak bij het opstellen van onze antwoorden.

De professionalisering van onze antwoorden sinds de opstart van de klantendienst kan moeilijk onderschat worden.
Empathie en erkenning tonen zijn nu een standaard onderdeel van een geslaagd antwoord. Daarnaast is ook helder
taalgebruik een vereiste. De boodschap staat duidelijk in het bericht, ook als deze negatief is.

Ook herschreven we de meest gebruikte standaardantwoorden met de heerlijk helder bril op. Daarnaast werkten we
ook een heel aantal nieuwe antwoorden uit, waaruit we formuleringen nemen om te gebruiken als onderdeel van
onze antwoorden.

De kwaliteit van onze antwoorden garanderen en nog verder verhogen is een belangrijke doelstelling voor ons jonge
team. Tijdens onze teamvergaderingen behandelen we daarom moeilijkere cases en geven we elkaar tips voor het
formuleren van antwoorden.
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3. De bezorgdheden van de burgers in beeld - overzicht knelpunten 2018

3.1. Een beter zicht op de knelpunten van 2018

Om een meer relevante rapportering te kunnen aanleveren, werken we sinds 2018 met een nieuwe knelpuntenlijst.
De klantendienst kent aan elk dossier één of meerdere knelpunten toe afhankelijk van de pijnpunten die de klant
aankaart. De knelpunten zijn verdeeld in zes hoofdcategorieén: vraag om onderhoud; technische defecten; overlast;
inrichting van de weg of weginfrastructuur; wegenwerken en beleid.

In de 17.550 dossiers werden er in totaal 19.133 knelpunten aangeduid. Vragen om onderhoud vormen samen met
klantenreacties rond technische defecten de koploper in deze tabel.

Figuur 8 - Aantal dossiers per knelpunt hoofdcategorie
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Figuur 9 - Percentage dossiers per knelpunt hoofdcategorie
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3.2. Top tien knelpunten 2018

Over alle knelpunten heen blijft de staat van onze wegen en fietspaden de grootste bezorgdheid waarover burgers
ons contacteren. Ook alle andere onderhoudsknelpunten zijn in de top tien vertegenwoordigd. Ook defecten aan de
verlichting langs onze wegen en fietspaden blijven een knelpunt dat vaak gemeld wordt, met een sterke stijging
uiteraard tijdens de donkere maanden.

In de hoofdcategorie rond inrichting van de weg of weginfrastructuur is de werking van verkeerslichten één van de
grootste bezorgdheden waarover de burgers ons contacteren. Daarnaast is ook het knelpunt rond signalisatie
vertegenwoordigd in de top tien. Dit gaat dan voornamelijk om opmerkingen rond de locatie van de markeringen of
de verkeersborden of om vragen voor bijkomende verkeersborden of markeringen.

Overlast door geluids- en trillingshinder en hinder door wegenwerken sluiten het rijtje van de top tien af.

Figuur 10 - Top tien knelpunten in aantal
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Figuur 11 - Top tien knelpunten procentueel
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3.3.

Onderhoud - Efficiéntere opvolging, maar burger wil snellere oplossing op
terrein

De burgers weten ons nog altijd het gemakkelijkst te vinden bij knelpunten rond onderhoud.

Figuur 12 - Aantal dossiers met knelpunt onderhoud
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Figuur 13 - Dossiers met knelpunt onderhoud procentueel
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Problemen over gewestwegen worden het vaakst gemeld: 4139 dossiers goed voor 56% van het totaal aantal
dossiers rond onderhoud. 22% of 1653 dossiers bevatten vragen voor het onderhoud van fietspaden.

Figuur 15 - Aantal dossiers per infrastructuurtype bij knelpunt onderhoud
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Vragen voor het onderhoud van fietspaden gaan het meest over de staat van de fietspaden (878 of 26% van het
totaal aantal dossiers over staat), de netheid van de fietspaden (379 dossiers of 36% van het totaal aantal dossiers
over staat) en over hinderende beplanting (233 dossiers of 22% van het totaal aantal dossiers over beplanting).
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WAT GAAT GOED?
Vlottere afhandeling dankzij koppeling van applicaties

Problemen rond de staat van onze wegen of fietspaden, netheid, waterafvoer, hinderende beplanting, schade aan de
verkeersborden of niet-zichtbare markeringen zijn onderhoudstaken die opgevolgd worden door één van de 23
districten van ons agentschap.

Voor de opvolging van deze onderhoudstaken sloeg ons agentschap al jaren geleden resoluut de digitale weg in. Door
de koppeling van de applicatie voor de klantenreacties met de applicatie waar de districten hun onderhoudstaken
in opvolgen, realiseerden we een enorme efficiéntiewinst.

De klantendienst stuurt het dossier met exacte locatie en omschrijving van de kern van het probleem door naar de
applicatie waarin de wegentoezichters dagelijks werken. Zo kan de wegentoezichter gericht ter plaatse gaan. Is de
schade al gekend? Dan koppelt de wegentoezichter de melding aan het bestaande dossier. Is de schade nog niet
gekend? Dan kan hij of zij het dossier ter plaatse aanvullen met de tablet.

Vlottere afhandeling dankzij transparante werkafspraken

Om de grote hoeveelheid klantenreacties op een efficiénte manier te kunnen verwerken, maakte de klantendienst in
2018 heel wat afspraken met de verantwoordelijke stuurgroepen en commissies.

Zo maakten we afspraken rond wie verantwoordelijk is voor de opvolging. Sindsdien wijzen we de meerderheid van
de dossiers rechtstreeks toe aan de wegentoezichters, wat de opvolging enorm versnelt. Daarnaast beslisten we in
welke gevallen we het akkoord vragen aan de districtschefs en wanneer de klantendienst onmiddellijk zelf kan
antwoorden.

Daarnaast maakten we inhoudelijke afspraken rond hoe we reageren op de verschillende klantenreacties. Per type
vraag bepaalden we welke stappen de klantendienst en het district zou ondernemen om dit soort vragen op te
volgen. We zorgden voor standaardantwoorden die aangepast worden naargelang het resultaat van het onderzoek
van het district.

Vlottere afhandeling dankzij inzet districten

De opvolging van de dossiers gebeurt veel efficiénter sinds de opstart van de klantendienst. De uitgewerkte afspraken
en applicaties dragen hier zeker toe bij. De grootste verdienste zit echter bij de collega’s zelf. Bij de collega’s van de
klantendienst die de dossiers zo snel en duidelijk mogelijk doorgeven aan de districten. Maar ook bij de collega’s van
de districten die de situatie op het terrein beoordelen en zoeken naar een oplossing voor de klant.

Zo werd in dossier KM-2018-20821 een dringende interventie gedaan omwille van een loszittend riooldeksel dat
een omwonende slapeloze nachten bezorgde. Het deksel was in het voorjaar al eens hersteld, maar kwam
opnieuw los. De wegentoezichter die de werken opvolgde, nam contact op met de omwonende en legde haar uit
welke herstellingen er tegen wanneer zouden gebeuren. Ze gaf ook haar contactgegevens door, zodat de dame
haar kon contacteren als de herstelling niet het gewenste resultaat zou opleveren.

In dossier KM-2018-19287 ontstond er een discussie tussen enkele buren rond het plaatsen van een omheining.
Eén van de buren contacteerde ons in deze discussie met vragen rond de grens van beide percelen. Op vraag van
de klantendienst ging de wegentoezichter ter plaatse om beide partijen tegelijkertijd te informeren. Vragen die
hij niet onmiddellijk kon uitklaren, legde hij achteraf voor aan het team patrimonium. Zo konden we de klanten
achteraf nog bijkomend informeren.

In dossier KM-2018-04218 stelde een omwonende uiteenlopende vragen rond de gracht langs zijn woning. De
klantendienst kon de omwonende snel informeren dankzij de snelle input van het district. Toen de klant later
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aangaf dat een deel van de gracht niet zeer goed afvloeide, ging de wegentoezichter ter plaatse om het
probleem samen met de omwonende te bekijken. Toen bleek dat de oorzaak van het probleem onder de
bevoegdheid van de gemeente lag, nam de wegentoezichter contact op met de gemeente. Zo moest de klant zich
niet opnieuw tot nog eens een andere overheidsdienst wenden.

WAT KAN BETER?
Voor burger laat oplossing op terrein te lang op zich wachten

Ondanks de verbeteringen die we realiseerden in 2018, kunnen we er niet omheen dat de burger niet steeds tevreden
is met het antwoord dat de klantendienst moet geven. De oplossing op het terrein laat dan ook regelmatig lang op
zich wachten.

De onderhoudsbudgetten zijn beperkt. We moeten dan ook keuzes maken bij het besteden van deze middelen. Ons
agentschap geeft prioriteit aan herstellingen om de verkeersveiligheid te garanderen. Andere, minder prioritaire,
maar noodzakelijke herstellingen laten vaak langer op zich wachten.

Een burger die hinder ondervindt heeft hier, begrijpelijk, niet altijd een boodschap aan. En het komt ons imago als
dienstverlenende overheid niet ten goede. Ook voor de districten zelf is dit moeilijk werken.

Eén van de acties waar we de komende jaren op willen inzetten is het uitwerken van een efficiénte
onderhoudsstrategie. Zo willen we komen tot een uniformere, efficiéntere manier om de verschillende
onderhoudstaken uit te voeren. Dit is zeker nodig als we willen komen tot een beter onderhouden patrimonium.

Opvolging schadedossiers kan beter

Als een burger schade oploopt aan zijn voertuig en hij of zij ervan overtuigd is dat deze schade veroorzaakt werd door
de slechte staat van het wegdek, kan hij hiervoor een schadevergoeding vragen bij ons agentschapl.

Om aanspraak te kunnen maken op een schadevergoeding, moet de persoon die een terugbetaling vraagt, bewijzen
kunnen voorleggen. We raden daarom telkens aan om beroep te doen op een verzekeringsmaatschappij zodat die
een volledig dossier kan samenstellen.

Bij de opvolging van een schadedossier zijn verschillende teams betrokken. Het district, verantwoordelijk voor het
onderzoek ter plaatse; het team schade, dat instaat voor de administratieve opvolging; en de juridische dienst, die
een uitspraak doet eens het dossier volledig is.

We merken echter op dat de uitspraken in deze dossiers vaak erg lang op zich laten wachten, ook in dossiers waar
van bij de start eigenlijk duidelijk is dat er geen kans is op terugbetaling, omdat alle bewijslast ontbreekt.

Zo stuurde een burger in dossier KM-2018-19030 meerdere herinneringen, waarop de klant telkens te horen
kreeg dat zijn dossier in onderzoek was bij de juridische dienst. Toen de klacht uiteindelijk bij de klantendienst
terecht kwam, bleek dat het dossier de juridische dienst nooit bereikt had. Na onderzoek van het dossier bleek

'Zo0 registreerde de juridische dienst dit jaar 706 schadeclaims. De meest voorkomende klachten gaan over putten en verzakkingen (240

dossiers of 34% van het totaal). De totale schadeclaim bedroeg 1.403.368 euro of gemiddeld 1988 euro. In 346 dossiers (49% van het
totaal) nam de juridische dienst al een standpunt in. De overige dossiers zijn om uiteenlopende redenen (expertise nog lopende,
strafdossier nog niet beschikbaar, afwachten standpunt andere betrokken partij, ...) nog niet (definitief) beoordeeld.

De beoordeling door de juridische dienst resulteerde in 113 gevallen in een minnelijk regelingsvoorstel (33% van de al beoordeelde
zaken), terwijl de aansprakelijkheid in de overige zaken wordt betwist (233 dossiers of 67% van de al beoordeelde zaken). De al
betaalde schadevergoeding bedraagt momenteel 110.243 euro of gemiddeld 976 euro.
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dat alle bewijslast in het dossier ontbrak, waardoor de juridische dienst het dossier uiteindelijk afkeurde. Het was
voor de klant terecht moeilijk te begrijpen dat hij zo lang moest wachten op dit negatieve antwoord.

In 2019 zullen we samen met de verantwoordelijke teams onderzoeken of en hoe we stappen kunnen zetten om de
opvolging van schadedossiers efficiénter te maken.
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3.4. Defecte verlichting — vlottere opvolging, maar nog ruimte voor verbetering

Dossiers rond defecte verlichting staan met 2005 dossiers op nummer twee in de top tien van de knelpunten. Defecte
verlichting blijft dan ook een grote bron van ongenoegen voor de burger.

Het onderhoud van de verlichting wordt opgevolgd door de teams elektrische weginstallaties. Zij sturen de aannemers
aan die de verlichting langs onze wegen elke vier maanden controleren en herstellen. Als er tussen twee
herstelrondes een lamp defect is, herstellen we ze bij de volgende herstelronde. Als er 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.

WAT GAAT GOED?
Vlottere afhandeling door verbeterde afspraken

Bij de opstart van de klantendienst maakten we met de teams elektrische weginstallaties nieuwe afspraken rond de
opvolging van de klantenreacties rond defecte verlichting.

Op basis van de opgegeven locatie of omschrijving zoekt de klantendienst over welke installatie(s) het gaat. Als de
klant te weinig informatie meegeeft om de melding gericht te kunnen doorsturen, vragen we deze informatie eerst
bijkomend op.

Als het gaat om een melding van een enkele defecte lamp op een niet-prioritaire locatie, laten we de klant
onmiddellijk weten dat dit zal opgepikt worden tijdens de volgende herstelronde.

Als het om meerdere lampen gaat of om een defect op een prioritaire locatie, wijzen we het onderzoek toe aan het
team elektrische weginstallaties met vermelding van het (de) installatienummer(s). We laten de klant weten dat we
de melding zullen onderzoeken en als nodig een herstelling zullen inplannen.

Op die manier ontlasten we de teams elektrische weginstallaties en zorgen we er tegelijkertijd voor dat de klant een
snel antwoord krijgt.

WAT KAN BETER?
Opvolging kan veel efficiénter door betere inventarisatie

Ondanks deze verbeteringen kan de opvolging van de klantenreacties rond defecte verlichting nog veel efficiénter,
zowel voor ons als organisatie als om de burger beter te informeren.

De verlichting in Vlaanderen is momenteel een complex kluwen op vlak van beheer. Het is voor de burger dan ook
onmogelijk om te weten wie welke installatie beheert. Ook voor de beheerders zelf blijft het vaak een kluwen. Zo
komt het voor dat defectmeldingen onderling doorgestuurd worden tussen beheerders tot de juiste beheerder
gevonden is.

Gelukkig gebeurt al dit heen-en-weer gemail ondertussen zonder de klant hierin te betrekken. Toch zou het alle
partijen ten goede komen als alle installaties geinventariseerd zouden zijn en voor elkaar beschikbaar zouden zijn.

Op die manier zouden we kunnen evolueren naar een apart meldpunt voor alle verlichting in Vlaanderen, dat de
melding automatisch doorstuurt aan de verantwoordelijke beheerder. Dat twee van de belangrijke beheerders van
verlichting, Eandis en Infrax, dit jaar fuseerden tot Fluvius zou hiervoor opportuniteiten kunnen bieden.
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Op kortere termijn onderzoeken we of het mogelijk is om de data rond de onderhoudscycli en rond de locaties waar
de verlichting uitgeschakeld wordt ten gevolge van de lichtvisie te digitaliseren. Zo zou de klantendienst de klant
veel concreter kunnen informeren en de teams elektrische weginstallaties meer kunnen ontlasten.

Waarmaken van afgesproken termijnen kan beter

In onze antwoorden leggen we uit hoe we onze verlichting elke vier maanden controleren en als nodig herstellen.
Toch blijkt uit reacties van burgers dat we deze hersteltermijnen niet altijd kunnen waarmaken.

Daarnaast blijken sommige installaties gevoelig aan defecten, waardoor het defect na herstelling al snel terugkeert.
Een vervanging van de installatie blijkt dan op korte termijn niet aan de orde.

We onderzoeken of en hoe we in 2019 stappen kunnen zetten om dit pijnpunt op te lossen.

18

\ is wegen en verkeer

(& Vlaanderen

Bemiddelingsboek - 22

Jaarrapport klantenreacties 2018



3.5. Verkeerslichten - Juiste weg ingeslagen, maar die weg is nog lang
Met 1711 dossiers staat het knelpunt verkeerslichten op de derde plaats in de top tien van de knelpunten.

Omdat er ook dit jaar verkeersdoden te betreuren vielen op kruispunten in ons beheer is dit niet zo verwonderlijk.
Zowel de nog af te werken gevaarlijke punten als de conflicten tussen fietsers en automobilisten op kruispunten
kregen heel wat aandacht in de media. Hierdoor vonden heel wat burgers de weg naar ons agentschap om hun
verontwaardiging te delen, maar ook om concrete veranderingen te vragen op kruispunten waar ze zelf regelmatig
langskomen.

WAT GAAT GOED?

Actieplan verkeerslichten en dynamische lijst gevaarlijke punten als leidraad

Met het actieplan verkeerslichten als leidraad investeren we de laatste jaren gericht in een verhoging van zowel de
doorstroming als de veiligheid op de kruispunten langs onze wegen. Dit doen we door de kruispunten uit te rusten
met ‘slimmere’ verkeerslichten die dynamischer en flexibeler inspelen op de actuele verkeerssituatie. We kiezen
ervoor om maximaal conflictvrij te regelen en zorgen er maximaal voor dat weggebruikers nooit voor niets voor rood
licht moeten wachten.

Elk jaar schuift onze Directieraad enkele doelstellingen naar voren die in de veelheid van de taken extra focus
verdienen om met alle collega’s over de afdelingsgrenzen heen resultaten in te boeken. Het verder realiseren van dit
actieplan verkeerslichten was geselecteerd als één van de zes doelstellingen van 2018.

Er werden streefcijfers bepaald voor de realisatie van het actieplan. Met ongeveer 1700 kruispunten met
verkeerslichten in ons beheer, loopt dit actieplan over meerdere jaren.

Door de nieuwe aanpak van de gevaarlijke punten in Vlaanderen kwamen er dit jaar nog extra prioriteiten bij. Vanaf
2018 werken we voor de aanpak van de gevaarlijke punten met een dynamische lijst. Die lijst wordt elk jaar
vernieuwd op basis van de meest recente ongevallencijfers.

Om korter op de bal te spelen werd voor elk punt op de lijst gezocht naar kleine ingrepen die het verkeer veiliger
kunnen maken op korte termijn. Zo moet er niet altijd jaren gewacht worden op structurele ingrepen waarvoor er
complexe werken nodig zijn.

Toch kiezen we zoveel mogelijk voor grondige optimalisaties die een winst creéren op lange termijn. Het hele
proces, van studiefase tot uitvoering op het terrein, neemt namelijk al gauw meer dan een jaar in beslag. We focussen
ons dan ook op de kruispunten waar we de grootste winst kunnen realiseren op het viak van veiligheid en/of
doorstroming. Kleine wijzigingen vermijden we zoveel mogelijk.

Afspraken leiden tot meer uniforme opvolging van klantenreacties

Bij het aanpassen van verkeerslichten zijn er verschillende teams betrokken. De teams verkeer en signalisatie
beslissen na analyse en overleg met externe partners welke verkeerslichten prioritair aangepast moeten worden. Het
team verkeerslichten bestaat uit verkeerskundigen en tekenaars die het verkeersplan technisch uitwerken en
uittekenen. De teams elektrische weginstallaties ten slotte zien op hun beurt toe op de correcte uitvoering op het
terrein.

Met deze verschillende teams maakten we afspraken rond de opvolging van de klantenreacties. Zo bepaalden we
welke schade- en defectmeldingen we onmiddellijk doorsturen naar het Vlaams Tunnel- en Controlecentrum (VTC)
voor een snelle interventie en welke we doorsturen naar de teams elektrische weginstallaties om te controleren of er
sprake is van een defect.
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Gaat het om een opmerking rond de afstelling van de verkeerslichten, dan bepaalt de aard van de melding hoe het
onderzoek verloopt. Als weggebruikers een gevaarlijke situatie op een kruispunt melden, dan start de klantendienst
een onderzoek bij het team verkeer en signalisatie. Oordeelt dit team dat er optimalisaties mogelijk zijn waaraan we
prioriteit moeten geven, dan wordt dit kruispunt mee opgenomen in de planning.

Bij vragen die eerder gericht zijn op een verhoging van het comfort, start de klantendienst geen onderzoek op. De
klantendienst koppelt aan elk dossier het nummer van het verkeersplan. Zo kan de verkeerskundige bij een volgende
herziening alle klantenreacties die we ontvingen rond de verkeerslichten evalueren en de nuttige suggesties mee
opnemen. Op die manier zetten we onze middelen zo gericht mogelijk in.

Met het systematisch aanpakken van kruispunten volgens de prioriteiten van het actieplan verkeerslichten en de
dynamische lijst van gevaarlijke punten investeert ons agentschap gericht in een verbetering van zowel de
doorstroming als de veiligheid op de kruispunten in ons beheer.

Toch leidt de lange doorlooptijd voor het aanpassen van kruispunten tot veel onbegrip bij de burgers. Kruispunten
die door sommige burgers als minder veilig beschouwd worden, kunnen we namelijk niet steeds op korte termijn
aanpakken, omdat we ons focussen op de kruispunten met een hoger veiligheidsrisico.

Om de redenen voor de lange doorlooptijd te verduidelijken, werkte de klantendienst een standaardtekst uit.

We begrijpen dat u zo snel mogelijk een verandering wil op dit kruispunt. Toch neemt het hele proces om de
verkeerslichten aan te passen, van studiefase tot uitvoering op het terrein, al gauw langere tijd in beslag. U leest
hieronder waarom.

Een aanpassing van verkeerslichten start met studiewerk. Om dit goed te kunnen doen, voeren we eerst tellingen
uit, zodat we een goed zicht hebben op het aantal en het type weggebruikers op alle takken van het kruispunt.
Deze tellingen nemen we mee in het onderzoek rond de aanpassing van de verkeerslichten. Hierbij wegen we
vaak verschillende scenario’s tegen elkaar af om zo te komen tot de best mogelijke oplossing.

Eens de studiefase afgerond, maken we een plan op van de verkeerslichtenregeling dat we ter goedkeuring
voorleggen aan alle betrokken partners zoals de gemeente of de stad, de politie, De Lijn, ...

Het definitieve plan gaat vervolgens naar de dienst die verantwoordelijk is voor de uitvoering op het terrein. Die
geven de opdracht aan een aannemer om de lichtenregeling te programmeren. Alvorens de geprogrammeerde
lichtenregeling in te laden in de installatie op het terrein, wordt deze eerst uitvoerig getest in het labo. Zo blijft de
verkeersveiligheid op het terrein maximaal gegarandeerd.

De indienstname op het terrein zelf gaat vaak gepaard met de nodige werken aan de weg. We sturen onze
verkeerslichten namelijk aan met detectie die vaak onder de grond zit. Bij wijzigingen aan de verkeerslichten
moeten we daarom vaak bijkomende kabels trekken om deze detectie aan te sluiten. Ook kunnen er bijkomende
palen, andere markeringen of bijkomende afslagstroken nodig zijn.

Net omdat dit hele proces langere tijd in beslag neemt, maken we keuzes. We focussen ons op de kruispunten
waar we de grootste winst kunnen realiseren op het viak van veiligheid en/of doorstroming. Kleine wijzigingen
vermijden we zoveel mogelijk. We kiezen voor grondige optimalisaties die een winst creéren op lange termijn.

Als weggebruikers een gevaarlijke situatie op een kruispunt melden, sturen we dit onmiddellijk door naar de
verantwoordelijke dienst. Als we oordelen dat er optimalisaties mogelijk zijn waaraan we prioriteit moeten
geven, nemen we dit kruispunt op in de planning. Ook bij deze aanpassingen kiezen we zoveel mogelijk voor
grondige optimalisaties. De oplossing laat dan langer op zich wachten, maar is meteen een grondige verbetering
op lange termijn.

Als we oordelen dat dit kruispunt niet prioritair herzien moet worden, nemen we dit mee bij de volgende
herziening van de verkeerslichten. Op die manier zetten we onze middelen zo gericht mogelijk in.
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WAT KAN BETER?

Digitalisering kan efficiéntiewinsten creéren

De afspraken die we dit jaar maakten met de teams verkeersplannen, elektrische weginstallaties en verkeer en
signalisatie en de uitgewerkte standaardantwoorden leiden zeker tot een professionalisering van de opvolging van
de klantenreacties. We realiseerden hiermee zeker ook een eerste stap in de ontlasting van deze teams.

Ondanks dit alles kennen de teams verkeer en signalisatie en de teams elektrische weginstallaties nog steeds een
hoge werklast door het grote aantal inkomende klantenreacties.

Samen met de districten ontvangen deze teams het hoogst aantal dossiers om verder op te volgen. Maar waar de
districten al veel verder staan in de digitale opvolging van hun taken, is dit voor de processen van de teams verkeer en
signalisatie en elektrische weginstallaties nog niet het geval.

De digitale werkstroom in de districtswerking laat de klantendienst toe om applicaties aan elkaar te koppelen en een
beter zicht te krijgen op het gevolg dat gegeven wordt aan een klantenreactie. Ook de aanwezigheid van de
wegentoezichters op de weg, maakt dat zij snel input kunnen geven.

Voor de teams verkeersplannen en elektrische weginstallaties is er echter geen achterliggend opvolgingssysteem
waaraan de klantendienst kan koppelen of kan raadplegen. Een zicht op de planning en de status van geplande
aanpassingen aan verkeerslichten zou het voor de klantendienst gemakkelijker maken om de burger gerichter te
informeren zonder de teams op het terrein telkens om input te moeten vragen. We onderzoeken of we in 2019 een
deel van het proces kunnen digitaliseren.

Betere afspraken, maar uniforme werking en afstemming tussen teams blijft een werkpunt

Met de gemaakte afspraken zetten we verdere stappen richting een meer uniforme opvolging van de
klantenreacties rond verkeerslichten en signalisatie. Deze afspraken werden gemaakt in de verschillende
overlegplatformen, waar afgevaardigden van de verschillende teams samenkomen om richtlijnen af te spreken voor
het hele agentschap.

Toch blijft de klantendienst opmerken dat we met vijf afdelingen en drie verantwoordelijke teams werken, die de
klantenreacties niet altijd op eenzelfde manier oppikken en evalueren. Uniformiteit in de werking blijft dus een
werkpunt. Dit gaat zowel over de tijdigheid als over de inhoud van de input. Ook hier onderzoeken we of en hoe we
stappen kunnen zetten om hier verbetering in te brengen.
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3.6. Signalisatie - Uniforme richtlijnen botsen met verwachtingen burgers rond
verkeersleefbaarheid

Met 1039 dossiers in 2018 zijn ook opmerkingen rond verkeersborden en markeringen aanwezig in de top tien van de
klantenreacties. Het gaat hierbij vooral om vragen rond bijkomende markeringen of verkeersborden om het
parkeerverbod te versterken; om parkeerstroken in te korten om een beter zicht te krijgen op de weg bij het
uitrijden; rond het plaatsen van verkeersspiegels om de zichtbaarheid op de weg te verhogen; rond bijkomende
signalisatie aan scholen om de verkeersveiligheid te verhogen; rond het aanpassen van snelheidsregimes om de
leefbaarheid in de straat te verhogen, ...

WAT GAAT GOED?

Afspraken leiden tot vliottere antwoorden en ontlasting van collega’s op terrein

Ook voor de klantenreacties rond signalisatie maakten we in 2018 afspraken met de teams verkeer en signalisatie
rond de opvolging van de meest voorkomende klantenreacties. We bepaalden welke klantenreacties we toewijzen
aan de districten en welke aan de teams verkeer en signalisatie zelf. We werkten standaardantwoorden uit. Zo
kunnen we na evaluatie door de collega’s op het terrein vlottere antwoorden sturen.

Afspraken leiden tot meer uniforme opvolging van de klantenreacties

Het Agentschap Wegen en Verkeer zet de laatste jaren sterk in op het beperken van signalisatie langs onze wegen.
Dit om de verkeersveiligheid voor alle weggebruikers te verzekeren. Als er te veel verkeersborden staan, dan vallen
de belangrijke verkeersborden minder op. En dat leidt tot gevaarlijke situaties. Als er een algemeen wettelijk verbod
geldt, zoals bijvoorbeeld het parkeerverbod, versterken we dit daarom niet door extra verkeersborden of
markeringen.

Ook rond scholen hebben we vaste richtlijnen rond welke maatregelen we nemen om de verkeersveiligheid te
verhogen. Als er problemen zijn met verkeersveiligheid zien sommige scholen de oplossing vaak in meer signalisatie.
Als na onderzoek blijkt dat alle mogelijke infrastructurele maatregelen al genomen zijn en dat het probleem eerder
gelinkt is aan het niet-naleven van de verkeersregels, kunnen we als klantendienst enkel doorverwijzen naar de politie
die verantwoordelijk is voor handhaving.

WAT KAN BETER?

Waken over uniforme uitvoering van de richtlijnen

Herkenbaarheid en uniformiteit langs de weg dragen bij tot meer verkeersveiligheid. Onze richtlijnen rond het
beperken van verkeersborden en markeringen langs onze wegen worden onderbouwd door studies en gesteund door
het Belgisch kenniscentrum VIAS dat als doel heeft om de verkeersveiligheid op onze wegen te versterken.

Toch leidt het tot heel wat frustraties bij omwonenden, scholen, buurtorganisaties die een onveilige situatie ervaren
bij het uitrijden van hun woning / school of gefrustreerd zijn door de aanwezigheid van weggebruikers die het
parkeerverbod niet naleven.

Dit leidt tot een gevoel van onmacht bij omwonenden, scholen, buurtorganisaties, ... die een in hun ogen
‘eenvoudige’ oplossing geweigerd zien door een overheid van ‘regeltjes’. Dat omwonenden op andere locaties dan
wel bijkomende verkeersborden of markeringen zien, maakt de boodschap er vaak niet gemakkelijker op.

Vaker gaat het dan om gemeentewegen die voor signalisatie niet altijd dezelfde richtlijnen volgen als ons
agentschap. Toch gebeurt het ook nog op onze eigen wegen dat er signalisatie staat die volgens onze richtlijnen niet
kan. Vaak gaat het dan ook om signalisatie die we nu niet meer plaatsen, maar die we tegelijkertijd niet actief
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verwijderen. Bestaande verkeersborden die niet meer voldoen aan de huidige regels verwijderen we op het moment
dat we de weg heraanleggen.

Af en toe worden de gemaakte afspraken niet uniform uitgevoerd in alle provincies of wordt er afgeweken van de
afgesproken timing. Dit maakt het moeilijker om correct te communiceren. Zie hiervoor ook doelstelling 4.3 in
hoofdstuk vier.

Uniforme richtlijnen mogen niet leiden tot gebrek aan onderzoek

Tegelijkertijd moeten we bewaken dat vragen voor bijkomende signalisatie om de verkeersveiligheid te garanderen
toch steeds grondig bekeken worden, zonder onmiddellijk te verwijzen naar de regelgeving. We verwachten van de
collega’s op het terrein dat ze goed luisteren naar de vraag en op zoek gaan naar de oplossing voor het achterliggend
probleem.

Ook de collega’s van de klantendienst proberen hierin een waakhondfunctie op te nemen. Als de input onduidelijk of
onvoldoende lijkt, zouden we moeten blijven aandringen tot we een klantgericht antwoord kunnen formuleren. Toch
is dit een rol waar de klantendienst nog in moet blijven groeien en moeten we erkennen dat dit ook door de hoge
werkdruk niet altijd wordt waargemaakt.

Als voorbeeld verwijzen we naar de klantenreacties die we ontvingen na de aanleg van een spitsstrook in
Beringen (onder andere dossier KM-2018-23242). Verschillende klanten gaven aan dat er onduidelijke
verkeerssituaties ontstaan waren bij het in- en uitvoegen van deze spitsstrook. Wettelijk was er voldoende
signalisatie geplaatst, maar de bestelde portieken die de bestuurders met behulp van dynamische
verkeersborden beter zouden begeleiden, konden pas later geplaatst worden door een probleem met de
bestelling. De klantendienst bleef aandringen door de vele klantenreacties. Na intern overleg kwamen er tijdelijke
dynamische verkeersborden om de verkeerssituatie tussentijds te verduidelijken.

Groeien in het brengen van moeilijke boodschappen

Het blijft tegelijkertijd een realiteit dat er niet steeds infrastructurele maatregelen mogelijk zijn om een
verkeersveiligheidsprobleem op te lossen. En als die oplossing wel mogelijk is, vraagt dit vaak een heraanleg. Omdat
we prioriteiten moeten stellen bij het besteden van onze middelen, is zo’n heraanleg vaak niet haalbaar op korte
termijn.

Het blijft dan ook belangrijk voor de klantendienst om te blijven groeien in het transparant toelichten van het
waarom van bepaalde richtlijnen en keuzes. We hebben hier in 2018 zeker al hard aan gewerkt, zie ook onderstaand
voorbeeld, maar moeten hier de komende jaren zeker nog in blijven groeien.

Wij begrijpen dat u snelle oplossingen wenst om de verkeersveiligheid aan de school van uw kinderen te
verhogen. Toch geloven we niet dat meer signalisatie de juiste oplossing is langs uw school. U leest hieronder
waarom.

Om scholen herkenbaar te maken voor alle weggebruikers voorzien we een verkeersbord dat de schoolomgeving
aanduidt en een dynamische zone 30. Dat licht op wanneer de schoolkinderen toekomen en vertrekken. Wanneer
mogelijk passen we ook de inrichting van de weg aan zodat het duidelijk is dat het om een zone 30 omgeving
gaat.

Door scholen altijd op eenzelfde manier aan te duiden zorgen we voor een herkenbare signalisatie en hierdoor
voor meer verkeersveiligheid. Extra niet-wettelijke signalisatie leidt de aandacht van de weggebruikers af van de
wettelijk voorziene signalisatie en zorgt ook voor minder herkenbaarheid.

We zijn er dan ook van overtuigd dat de oplossing ligt in meer controles om weggebruikers aan te manen om zich
aan de snelheidsbeperkingen te houden en zo de verkeersveiligheid te verhogen. We stuurden uw melding door
naar de gemeente en de politie zodat zij gerichte controles kunnen uitvoeren.
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3.7. Geluids- en trillingshinder - Meer empathie in antwoorden, maar niet steeds
oplossingen

Met 734 dossiers in 2018 zijn ook de klantenreacties rond geluids- en trillingshinder vertegenwoordigd in de top tien
van meest voorkomende knelpunten. Het gaat hierbij om vragen van omwonenden die een herstelling van het
wegdek vragen omwille van geluids- en / of trillingshinder; om concrete vragen voor het plaatsen van
geluidsschermen; maar evengoed om algemene vragen rond geluids- en trillingsoverlast door de groei van het (zwaar)
vervoer in de straat.

WAT GAAT GOED?

Verdere investeringen om geluidsoverlast te bestrijden

Om geluidshinder efficiént aan te pakken, stelden we de prioriteitenlijst Geluid op. Op deze lijst staan de zwaarst
geluidsbelaste woonzones. Hierbij hielden we rekening met het geluidsniveau ter hoogte van elke woning en het
aantal woningen binnen de woonzone.

In 2018 voerden we de eerste fase van het actieplan voor het aanpakken van geluidshinder verder uit. Op de meest
belaste locaties komen er tegen een versneld tempo geluidsschermen en lawaaierige wegdekken worden
heraangelegd. Zo werden in 2018 geluidsschermen geplaatst langs de E314 in Genk richting Nederland.

Voor de uitwerking van de tweede fase van het actieplan startten we met het verzamelen van extra informatie over
de aan te pakken knelpunten en met het uitwerken van een methodiek voor de aanpak van de opgenomen
woonzones.

Ook werden de geluidskaarten voor de uitvoering van de derde fase van het actieplan goedgekeurd door de
Vlaamse Regering. De derde fase van het ontwerpactieplan wegverkeerslawaai werd voorgelegd aan de Vlaamse
Regering en in openbaar onderzoek gesteld.

Momenteel is de aanpak in elke MER (milieueffectenrapportage) zeer verschillend voor de aanpak van de discipline
geluid. Daarom werkten we in 2018 samen met het Departement Omgeving verder aan de opmaak van een duidelijk
normenkader voor wegverkeer om toe te passen bij de discipline geluid in de MER’s.

In 2016 werkten we samen met het Departement Omgeving aan de opmaak van een richtlijnenboek Geluid en
trillingen. Dit boek bevat normen, richtlijnen en een significantiekader voor het opmaken van MER’s voor de discipline
geluid. In het najaar 2016 werd de geactualiseerde methodiek op een workshop aan de MER-deskundigen
voorgesteld. Dit jaar schreef het Departement Omgeving een studie uit om het richtlijnenboek verder uit te werken
en aan te passen op basis van de opmerkingen van de MER-deskundigen. Deze studie zal tegen eind 2019 afgerond
zijn.

Klantendienst schoolt zich bij in thema geluid en maakt afspraken rond opvolging klantenreacties

Voor de opstart van de klantendienst werd al snel verwezen naar de mogelijkheid om een schadedossier op te
starten, terwijl de klant vaak vooral snakt naar een oplossing. Nu streven we ernaar om de klant transparant te
informeren, ook als het antwoord negatief is, met voldoende aandacht voor de klantgerichtheid van het antwoord.

Toch blijven het vaak zeer moeilijke dossiers. Omwonenden die dagelijks overlast ervaren, zijn begrijpelijk zeer kritisch
en verwachten gerichte antwoorden op hun vragen. Om die gerichte vragen beter te kunnen beantwoorden, volgde
de klantendienst in 2018 een opleiding rond het thema geluid. Zo hebben we meer bagage om de input van de
collega’s op het terrein te kunnen interpreteren en gerichte antwoorden te formuleren.
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WAT KAN BETER?

Oplossingen niet altijd haalbaar (op korte termijn)

Als er sprake is van een loszittend riooldeksel of een put in het wegdek, kunnen we meestal op relatief korte termijn
een (tussentijdse) oplossing bieden. Toch kan deze kortere termijn lang zijn voor een omwonende die gefocust is op
de hinder die hij of zij dagelijks ondervindt. Zoals hoger vermeld moeten we prioriteiten stellen met de beschikbare
onderhoudsbudgetten. Verkeersveiligheid krijgt prioriteit. Dit betekent dat dit soort herstellingen soms toch lang op
zich kunnen laten wachten.

Moeilijker zijn de dossiers waar omwonenden aangeven last te hebben van geluidsoverlast, maar waar we geen
oplossing kunnen bieden. Soms gaat het om oudere kasseiwegen die erkend worden als beschermd dorpsgezicht,
waardoor structurele wijzigingen aan de weg zeer moeilijk liggen. In andere gevallen is de weg inderdaad in minder
goede staat, maar is de weg nog niet op opgenomen op de prioriteitenlijst van aan te pakken wegen. Dit is een
boodschap die we helaas vaker moeten brengen.

We begrijpen dat de hinder die u aangeeft te ondervinden, een serieuze impact kan hebben op uw
levenskwaliteit.

Onze wegentoezichter ging dan ook ter plaatse om dit te onderzoeken. Spijtig genoeg kunnen we op korte
termijn echter geen oplossing bieden. We lichten u hieronder toe waarom.

Het klopt dat er oneffenheden zijn langs de Kruisekestraat. Deze oneffenheden zijn echter niet diep genoeg om te
kunnen vullen. Om de oneffenheden volledig weg te werken, is er grondiger onderhoud nodig waarbij we de
toplaag van de weg over een langere afstand vervangen om zo een zo vlak mogelijke weg te creéren. Dit soort
onderhoud vraagt een belangrijke investering.

Om onze middelen zo efficiént mogelijk in te zetten, investeren we prioritair op die locaties waar de nood aan
onderhoud het hoogst is. Wegen met hogere verkeersveiligheidsrisico's pakken we eerst aan. De Kruisekestraat
staat momenteel nog niet op deze prioriteitenlijst opgenomen.

We begrijpen dat dit geen oplossing biedt voor de trillingshinder die u aangeeft te ervaren. We kunnen u enkel
verzekeren dat onze wegentoezichters de situatie langs de Kruisekestraat en op onze andere wegen verder blijven
opvolgen. Aan de hand van deze inspecties stellen we de prioriteiten in de onderhoudsplanning regelmatig bij. Als
er putten zouden ontstaan in het wegdek die een gevaar zouden geven voor de verkeersveiligheid, zullen we deze
putten wel onmiddellijk vullen.

Tegelijkertijd is het ervaren van geluidsoverlast vaak een zeer persoonlijke en daarom ook zeer subjectieve ervaring.
Zo komt het voor dat we maatregelen nemen om de geluidsoverlast terug te dringen, maar dat de omwonende toch
geluidsoverlast blijft ervaren.

In dossier KM-2018-21298 zien we dat we na de heraanleg van een weg een grote hoeveelheid klachten
ontvingen van omwonenden en van het gemeentebestuur door de gestegen geluidsoverlast. Na intensieve
onderhandelingen met de aannemer werd hij verplicht om een extra slemlaag aan te brengen om de
geluidsoverlast terug te dringen. Sindsdien kregen we positieve berichten van het gemeentebestuur en ontvingen
we ook geen klachten meer. Eén omwonende blijft echter aandringen dat de geluidsoverlast is toegenomen sinds
het aanbrengen van de extra laag. Dit soort klachten moeten we na onderzoek afwijzen.

Oplossingen zoeken voor belangrijke maatschappelijke thema’s

Mobiliteit blijft een thema waar iedereen een mening over heeft. Ook in 2018 was het thema niet weg te denken uit
het maatschappelijke debat. De onderzoeken rond luchtkwaliteit in Vlaanderen schudden heel wat mensen wakker.
De link met het verkeer in hun buurt ontging ook de burgers niet die ons agentschap rond dit thema contacteren.
Klantenreacties rond luchtkwaliteit zijn vaak verbonden met vragen rond het verhogen van de verkeersleefbaarheid
in de buurt en met het verminderen van de overlast door het verkeer.
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Samen met de regiomanagers die sinds 2018 het eerste aanspreekpunt zijn voor onze partners, kaartte de
klantendienst aan dat we moeten blijven nadenken rond de maatregelen die we nemen om de verkeersleefbaarheid
te verbeteren.

26

(( . Vlaanderen

' is wegen en verkeer

Bemiddelingsboek - 30

Jaarrapport klantenreacties 2018



3.8. Hinder bij wegenwerken sluit top tien knelpunten af

Met 644 dossiers sluit het knelpunt hinder bij wegenwerken de top tien van de door de burgers aangekaarte
knelpunten af. Dit gaat dan voornamelijk over opmerkingen rond files door wegenwerken, bereikbaarheid voor
omwonenden, omleidingsroutes tijdens de werken, ...

WAT GAAT GOED?

Minder hinder aanpak bij werven ondertussen een evidentie

Ons agentschap zet al vele jaren actief in op het beperken van de hinder bij wegenwerken. Werf per werf bekijken
we welke maatregelen we kunnen nemen, afhankelijk van de te verwachten hinder op de betrokken locatie en de
duur van de wegenwerken. Zo houden we steeds zoveel mogelijk rijstroken beschikbaar en beperken we de duur van
de werken tot een minimum. Op snelwegen werken we vaak enkel 's nachts of 24 uur op 24.

Om de weggebruiker goed te informeren over de geplande wegenwerken, versturen we persberichten, brieven aan
de omwonenden en digitale nieuwsbrieven waarop de weggebruiker zich kan abonneren via onze website
(www.wegenenverkeer.be/werken). Daarnaast zetten we ook in op communicatie via onze sociale media kanalen en
via vooraankondigingsborden langs de weg. Voor grote projecten organiseren we vooraf informatie-avonden om de
omwonenden en handelaars goed te informeren en hun bezorgdheden te kunnen meenemen tijdens de uitvoering.

We werken ook samen met onze partners, zoals Touring, VAB, VOKA, UNIZO, ... zodat zij onze communicatie extra
kunnen versterken naar hun leden.

Afspraken leiden tot vlottere afhandeling

De klantendienst werkte verder aan transparante standaardantwoorden waarvan we elementen gebruiken bij het
beantwoorden van klantenreacties rond wegenwerken. Met de communicatieverantwoordelijken maakten we
verdere afspraken rond het ter beschikking stellen van bewonersbrieven op onze website, rond de
communicatiegegevens op bewonersbrieven en rond wie wanneer antwoordt als er een externe firma ingeschakeld
wordt om de communicatie rond het project mee te ondersteunen.

WAT KAN BETER?

Meer fierheid op wat we realiseren en dit ook durven uitdragen

We besteden enorme aandacht aan het beperken van de hinder van de wegenwerken en aan een goede
communicatie. De overgrote meerderheid van onze werven verloopt dan ook gelukkig vlot. Toch gaat alle aandacht
zowel intern als extern te snel naar de beperkte minderheid van de werven waar het minder viot loopt.

Dit is gedeeltelijk terecht. We moeten leren uit onze fouten. Toch is het ook belangrijk om fier te zijn op de
meerderheid van de projecten die we op een vliotte manier en met een goede interne en externe samenwerking
afronden. Als we deze fierheid intern voelen, zullen we deze ook vanzelf meer uitdragen extern, in contacten met
onze partners.

In 2018 zetten we enorme stappen in de professionalisering van onze interne communicatie. Zo laten we op ons
intranet en in een nieuw maandelijks magazine collega’s aan het woord die dagelijks mee bijdragen aan de realisaties
van onze kleinere en grotere projecten. Ook daagden we alle collega’s dit jaar uit om iemand voor te dragen als meest
klantgerichte collega van ons agentschap. Zo zetten we klantgerichte collega’s op een positieve manier in de kijker.
Daarnaast organiseren we volgend jaar ook opleidingen rond klantgerichtheid voor medewerkers van ons agentschap.
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Ook op vlak van externe communicatie zetten we stappen om op een positieve manier proactieve communicatie te
voeren rond onze AWV werven. Zo testten we dit jaar onder andere voor het eerst een Facebook Live event uit bij de
aanleg van het nieuwe ecoduct en de houten fiets- en wandelbrug in Oud-Heverlee.

Het gaat om de eerste voorzichtige stappen. We moeten hier de komende jaren dus zeker blijven op inzetten om
zowel intern als extern de focus te leggen op wat goed gaat, zonder onze kritische houding te verliezen.

Gebruik van applicatie om werven op elkaar af te stemmen moet beter

Het is een enorme uitdaging om de wegenwerken van de vele organisaties die werken aan de weg op elkaar af te
stemmen. Dit zijn er dan ook heel wat. Niet alleen de wegbeheerders, zoals ons agentschap en de steden en
gemeenten werken aan de weg, maar ook nutsmaatschappijen, vervoersmaatschappijen zoals De Lijn en Infrabel,
waterwegbeheerders, ...

Toch werken we dagelijks aan een maximale afstemming tussen al deze verschillende wegenwerken. Alle organisaties
die werken langs of aan de weg voeren de door hen geplande werken in in een applicatie. Die detecteert mogelijke
conflictpunten tussen deze verschillende werken, zodat we de werken maximaal op elkaar kunnen afstemmen.

Bij de ingave van onze eigen werven in deze applicatie kan het echter beter. Sommige, vaak kleinere, werven worden
niet ingebracht. Bij andere werven wordt de informatie te laat up-to-date gebracht.

Een niet-volledige ingave kan tot een veelheid aan problemen leiden. Zo kan de detectie van conflicten in het
gedrang komen en kunnen er fouten ontstaan in de communicatie. Tegelijkertijd is ook de hinderpremie die het
Agentschap Innoveren en Ondernemen (Vlaio) toekent aan bepaalde handelaars in werfzones volledig
geautomatiseerd op basis van de informatie in deze applicatie. Ook dit jaar ontvingen we enkele klachten rond het
niet-toekennen van de hinderpremie door een niet-correcte ingave.

Ook voor de klantendienst is een betrouwbare ingave in de applicatie een absolute meerwaarde om de collega’s op
het terrein te kunnen ontlasten. We gaan hierin na wie de verantwoordelijke is voor de werf, wat de stand van zaken
is van de werf, ...

Om het gebruik van de applicatie te bevorderen, werd dit jaar onze interne applicatie voor de ingave van werven
vernieuwd om de collega’s op een veel gebruiksvriendelijkere manier te ondersteunen bij de ingave. Toch blijft het
een moeilijk traject om deze applicatie op elk moment up-to-date te houden. Ook in 2019 zullen deze inspanningen
dus onverminderd moeten verder gezet worden.

Communicatiereflex bij medewerkers op terrein moet scherper

Ondanks alle inspanningen voor een goede communicatie rond onze projecten loopt het vaak nog mis door
menselijke factoren. De werkdruk bij de collega’s op het terrein ligt hoog en de druk om de projecten vooruit te doen
gaan, is hoog. Dit leidt er soms toe dat bepaalde beslissingen snel genomen worden, zonder te denken aan de
communicatie.

Zo ontving de klantendienst heel wat klantenreacties (onder andere dossier KM-2018-05152) nadat er langs de
Liidenscheidsingel in Leuven een opdracht werd gegeven aan de aannemer om de bomen te verwijderen zonder
communicatie vooraf aan de buurtbewoners. Dat was des te pijnlijk, omdat alle voorbereidingen voor deze
communicatie al gebeurd waren. Door eerdere vertragingen in het project werd deze communicatie echter
uitgesteld. Op het moment dat de communicatie dan effectief moest gebeuren, werd deze door een interne fout
niet verstuurd.

Het gebrek aan communicatie lokte begrijpelijk heel wat verontwaardiging uit bij de buurtbewoners. De
klantendienst, communicatieverantwoordelijke en regiomanager werkten achteraf nauw samen met de stad
Leuven om deze communicatiefout recht te trekken. Er vond een overleg plaats met een buurtcomité, waarbij dit
comité de kans kreeg om de plannen in te kijken en hun grootste bezorgdheden op tafel te leggen.
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Door een goede interne samenwerking werd snel ingegrepen om de relatie met individuele partners en burgers te
herstellen. Een pluim voor alle teams die hierbij betrokken waren.

Tegelijkertijd leidt dit soort incidenten onvermijdelijk tot imagoschade door de negatieve berichtgeving in de pers.
Hierbij moesten we toegeven dat de (terechte) verontwaardiging mee veroorzaakt werd door niet volgens onze
eigen interne richtlijnen en procedures te werken. Hierdoor worden onze inspanningen voor een meer duurzame
mobiliteit in één klap teniet gedaan.

Bij de start van het hakhoutseizoen, wat jaarlijks leidt tot negatieve aandacht in de pers, vestigde onze Directieraad
dit najaar dan ook opnieuw de aandacht op het belang van een goede communicatie vooraf en van het volgen van
de afgesproken procedures, richtlijnen en timings.

Daarnaast zetten we in 2018 grote stappen vooruit in het uitwerken van een uniforme methodiek voor
projectmanagement op maat van onze organisatie. In 2019 plannen we de lancering van ProjectCenter, een
applicatie die het proces van studie tot evaluatie van onze investeringsprojecten zal begeleiden volgens de
vastgelegde methodiek. Door hierin per type project vaste momenten te voorzien waarop we moeten communiceren,
willen we de opvolging en communicatie van onze projecten verder professionaliseren.

Toch zal niet enkel een uniforme projectmethodiek en een ondersteunde applicatie het antwoord bieden. We moeten
de komende jaren dan ook blijven inzetten op het versterken van de communicatiereflex bij de collega’s op het
terrein om dit soort incidenten in de toekomst te vermijden.
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4. Doelstellingen klantenbeleid 2019

4.1. Optimaliseren en professionaliseren werking klantendienst

1

In één jaar tijd hebben we met de klantendienst een enorme vooruitgang geboekt in onze eerste twee
doelstellingen: het imago van AWV als klantgerichte overheid versterken en een efficiéntere werking realiseren.
Ook voor de derde doelstelling, continu verbeteren, zetten we onze eerste voorzichtige stappen vooruit.

We hadden in 2019 ons graag al volledig kunnen focussen op deze derde doelstelling. Toch zal ook in 2019 de focus
nog sterk liggen op het verder operationaliseren en professionaliseren van de werking van de klantendienst.

Vlottere verwerking van de antwoorden

Onze klanten krijgen sinds de opstart van de klantendienst snellere antwoorden. Toch krijgt de klantendienst de grote
hoeveelheden klantenreacties moeilijk verwerkt. In december leverden we grote inspanningen om de lang
openstaande dossiers weg te werken, wat de stijging van de doorlooptijd in december (zie figuur 7 in bijlage bij dit
rapport) verklaart.

Door bijkomende ontwikkelingen in de applicatie (inlezen van mailberichten automatiseren, herwerking van de
manier waarop we input vragen in de applicatie, versturen van automatische herinneringen, verbetering dashboard,
fouten bij automatische dispatching vanuit Meldpunt Wegen wegwerken, ...) willen we hierin stappen vooruit zetten.
Daarnaast hopen we in 2019 een extra medewerker te kunnen aanwerven om de werkdruk te verlichten.

Blijvend investeren in opleidingen rond heerlijk heldere communicatie

Dankzij de opleidingen die we dit jaar volgden rond klantgericht communiceren, evolueerden we enorm in het
formuleren van transparante, klantgerichte antwoorden. Toch is er ook hier nog heel wat groeimarge. Ook in 2019
investeren we dus in verdere opleidingen om hier als team in te blijven groeien.

Aanpassing werking en applicatie naar de veranderingen in onze organisatie

Sinds de start van 2019 kwamen de collega’s van het Verkeerscentrum ons agentschap versterken. De klantendienst
zal binnenkort dus ook instaan voor het beantwoorden van de klantenreacties die deze nieuwe afdeling van het
agentschap ontvangt.

Daarnaast zetten we in 2019 stappen om de vragen rond openbaarheid van bestuur, kabinetsnota’s en
parlementaire vragen mee op te nemen in de applicatie voor klachten en meldingen. Zo zetten we ook voor deze
processen in op een meer efficiéntere opvolging.
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4.2. Inzetten op meer proactieve communicatie

In het voorjaar van 2018 organiseerden we een bevraging bij onze klanten, als een nulmeting voor de lancering van
het vernieuwde Meldpunt Wegen. Die bevraging bevestigde in de eerste plaats dat we de juiste weg ingeslagen zijn.
Er kwamen veel positieve reacties binnen. En dat is fijn voor de medewerkers van de klantendienst en ondersteunt de
stappen die we als team al gezet hebben.

Toch moeten we nog heel wat stappen zetten om te groeien als klantgerichte organisatie. Zo willen onze klanten
proactiever op de hoogte blijven van de status van hun dossier.

Bij het versturen van een standaardantwoord, starten we, als nodig, een onderzoek op. Dit geldt meteen ook als het
definitieve antwoord. Enkel als de klant bij ons terugkomt met een vraag naar een stand van zaken, informeren we
hem bijkomend op basis van de input die het verantwoordelijke team ondertussen heeft toegevoegd aan het dossier.

Door de samenwerking met de collega’s van communicatie verder te versterken, zetten we in 2019 toch verdere
stappen naar meer proactieve communicatie.

Vernieuwing website

Onze website bevat veel informatie. Deze is echter vaak zeer lang en technisch. In het najaar van 2018 publiceerde
het communicatieteam een pagina rond fietspaden (http://wegenenverkeer.be/fietspaden) met als doel om alle
beschikbare informatie over fietspaden op een transparante en begrijpbare manier te delen met burgers, partners
en media.

In 2019 willen we hier verder op inzetten. De communicatieverantwoordelijken bepaalden in samenspraak met de
klantendienst de thema’s die we naar voor willen brengen op onze website. Het gaat om thema’s waar we veel
vragen rond krijgen, zowel vanuit pers, partners als burgers.

Tegelijkertijd lanceren we in 2019 een nieuwe website om deze informatie op een meer gebruiksvriendelijke manier
te structureren.

De klantendienst zal in 2019 de veelgestelde vragen reduceren en evalueren, zodat burgers hier ook gemakkelijker
een antwoord kunnen vinden op hun vragen.

Nauwere samenwerking tussen communicatie en klantendienst

Als er thema’s in de media verschijnen, ontvangt de klantendienst klantenreacties rond ditzelfde thema. Tegelijkertijd
kunnen de klantenreacties een aanzet zijn om de communicatie op onze website te verbeteren. In 2018 gingen
communicatieverantwoordelijken en klantendienst dan ook automatisch meer samenwerken.

Zo ontving de klantendienst heel wat klantenreacties (onder andere dossier KM-2018-009943) door het tijdelijk
weghalen van de geluidsschermen aan het viaduct in Wilsele. Door een goede samenwerking met de
communicatieverantwoordelijke konden we de bewoners actief informeren via de projectpagina op onze website
en via specifieke bewonersbrieven.

Toch willen we die samenwerking in 2019 verder inbedden in onze organisatie. Zo zal de klantendienst vanaf dit jaar
onder andere actief deelnemen aan de vergaderingen van de communicatieverantwoordelijken om de samenwerking
en de doorstroming van informatie verder te verbeteren.

Heerlijk helder toets uitbreiden

In 2018 herschreven we de standaardantwoorden van de klantendienst om deze heerlijk helder te maken.
Tegelijkertijd beseffen we dat er ook voor ons agentschap nog een hele weg af te leggen is als we al onze
communicatie heerlijk helder willen maken en klantenreacties omwille van onduidelijke brieven willen vermijden.
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Zo ontving de klantendienst eind 2018 een klantenreactie van een handelaar (dossier KM-2018-26319) die een
zeer korte oproep van ons ontvangen had om de bewegwijzering naar zijn zaak binnen de twee weken na
ontvangst van de brief te verwijderen omdat deze in strijd was met de regelgeving. Zonder bijkomende uitleg
rond waarom deze bewegwijzering, die er al meer dan vijftien jaar met goedkeuring van de gemeente stond,
opeens strijdig was met de regelgeving of rond hoe hij de weg naar zijn zaak wel dan wel mocht bewegwijzeren.
De klantendienst deed navraag en kon de vragen en bezorgdheden van de klant beantwoorden. Toch had een
heerlijk heldere communicatie voor een betere relatie tussen burgers en overheid gezorgd.

Onze communicatieverantwoordelijken zullen in 2019 dan ook starten met een traject om onze brieven te
herbekijken met een heerlijk helder bril. Omdat het om een omvangrijk werk gaat, zullen we starten met de brieven
die het vaakst verstuurd worden.

4.3. Blijven timmeren aan de weg naar een meer uniforme werking van de
verschillende afdelingen

In 2018 maakten we heel wat afspraken met de verschillende overlegplatformen binnen ons agentschap rond de
opvolging van de klantenreacties die ons agentschap ontvangt. Zo bouwden we vanuit de klantendienst mee aan een
meer uniforme uitvoering van onze richtlijnen.

Toch merken we dat de gemaakte afspraken niet altijd iedereen bereiken of niet altijd door iedereen gevolgd
worden. Dit is niet alleen nefast voor de werking, maar bemoeilijkt ook de communicatie. Het doorstromen van
informatie zowel top-down als bottom-up is al jaren een pijnpunt in onze organisatie. Ons agentschap levert al jaren
inspanningen om dit probleem aan te pakken. Zo investeerden we in verbeteringen van het InformatieCenter, de
verzamelplaats voor alle richtlijnen van ons agentschap en in de professionalisering van de interne communicatie.

Daarnaast merken we met de klantendienst op dat zowel de kwaliteit als de tijdigheid van de input zeer verschillend
kan zijn bij gelijkaardige teams uit verschillende afdelingen.

Inzetten op meer efficiénte samenwerking via shared services

Om afdelingen nog efficiénter te laten samenwerken wil onze Directieraad de komende jaren verder inzetten op
shared services. Hierbij gaan collega’s over de afdelingsgrenzen heen samenwerken rond eenzelfde proces, zonder
dat de werknemers fysiek op dezelfde locatie moeten werken, maar met één hiérarchische aansturing. De
Directieraad nam de klantendienst hierbij als voorbeeld en selecteerde het financieel proces als pilootproject voor
20109.

Professionaliseren informatiebundel

De afspraken rond de opvolging van de klantenreacties voegen we toe aan een informatiebundel. Zo houden we het
overzicht in de veelheid van informatie die nodig is om de klantenreacties vlot en correct te beantwoorden. In 2019
willen we deze informatiebundel omvormen tot een professionelere tool die we ter beschikking kunnen stellen van
alle medewerkers. Zo maken we deze afspraken gemakkelijk raadpleegbaar voor alle collega’s binnen het agentschap.

4.4. Continu verbeteren

Hoewel we nog heel wat werk voor de boeg hebben om de operationele werking van de klantendienst verder uit te
bouwen, willen we in 2019 toch ook al verdere stappen zetten om ook de derde doelstelling van de klantendienst,
continu verbeteren, verder waar te maken.

Zo ontvingen we in het najaar van 2018 honderden klantenreacties (onder andere dossier KM-2018-24362) na
een aanpassing van de verkeerslichten op een kruispunt in Wondelgem. De aanpassingen waren nodig om de
veiligheid te verhogen en om de doorstroming van de tram op de overweg te verbeteren. De aanpassingen
leidden tot grote files, ook tijdens de daluren. Dat de coérdinatie van twee dicht bij elkaar liggende kruispunten
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meerdere dagen op zich liet wachten op een zeer druk kruispunt leidde tot heel wat onbegrip bij de burgers. Ook
omdat er daarna nog technische fouten opdoken in de afstemming die moeilijk detecteerbaar bleken. De files
sleepten hierdoor enkele weken aan.

Eind november kon de aannemer de technische problemen oplossen. Dit had een positief effect op de
doorstroming. Toch is het tijdens de spitsuren nog steeds langer aanschuiven vanuit Zelzate richting Gent sinds
de invoering van de nieuwe regeling. Hier werken we nog verder aan een oplossing.

De klantendienst, de verantwoordelijke teams en de communicatieverantwoordelijke werkten nauw samen om
zowel de stad als de burgers te informeren.

De werking wordt nog steeds verder geoptimaliseerd. Het is dan ook vroeg om een grondige evaluatie te houden
van wat er allemaal beter kon. Eens de werking opnieuw stabiel is, is het echter belangrijk dat er een grondige
evaluatie gehouden wordt om te bekijken of er leerpunten zijn die we in de toekomst kunnen vermijden..

Samenwerking met stuurgroepen en commissies verder uitbouwen

In 2018 woonden we met de klantendienst heel wat vergaderingen bij van overlegplatforms binnen ons agentschap.
Dit was echter voornamelijk gericht op het uitwerken van operationele afspraken. We kaartten ad hoc ook leerpunten
aan die we oppikten uit de klantenreacties.

In 2019 onderzoeken we hoe we onze rol als waakhond van wat er leeft bij onze klanten steeds meer kunnen
waarmaken. We bekijken hoe we leerpunten het efficiéntst kunnen aanbrengen bij de verantwoordelijke
stuurgroepen en commissies en hoe we intenser kunnen samenwerken met de kwaliteitsverantwoordelijken. Zo
zorgen we ervoor dat leerpunten op een meer gestructureerde manier opgepikt en opgevolgd worden.

Rapportering verder verfijnen

Sinds 2018 werken we met een nieuwe knelpuntenlijst om een beter zicht te krijgen op de bezorgdheden die de
burger ons aanreikt. Eind 2018 maakten we de analyse op van het afgelopen jaar. Aan de hand hiervan stuurden we
deze knelpuntenlijst bij voor 2019, zodat we onze organisatie in 2019 nog beter kunnen wijzen op tendenzen.

Ook werken we in 2019 verder aan rapporteringen die de overlegorganen binnen ons agentschap kunnen
ondersteunen bij de evaluatie van het beleid.

Daarnaast merken we op dat de registratie van de klantenreacties in de verschillende districten zeer uiteenlopend
is. Ook hier is dus nog nood aan verdere afspraken om ervoor te zorgen dat alle klantenreacties geregistreerd worden.

Vanuit de Vlaamse Ombudsdienst kwam de vraag om jaarlijks te rapporteren over het aantal verzoeningen die we
elk jaar realiseren. We maakten hiervoor afspraken om hiervoor ‘over het muurtje’ te gaan kijken bij de collega’s van
De Lijn en de VRT. Door omstandigheden zijn deze afspraken niet kunnen doorgaan en moeten we erkennen dat we
hier in 2018 geen verdere stappen in gezet hebben.

Daarom willen we in 2019 het gesprek opstarten met de collega’s van de Vlaamse Ombudsdienst om te bekijken hoe
we dit op een efficiénte manier kunnen inbouwen in onze rapportering.
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Bijlage 1 bij jaarrapport klantenreacties 2018
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Realisaties klantenbeleid 2018

Figuur 1 - Hoe bereiken onze klanten ons?

Figuur 1 - Hoe bereiken onze klanten ons?
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Figuur 3 - Aantal klantenreacties verwerkt door de klantendienst per maand

Alle klantenreacties waarvoor de klantendienst een actie moet ondernemen. Inclusief de dossiers die we na analyse
doorsturen aan onze partners, die we relateren aan andere, lopende dossiers, intern doorsturen voor opvolging door een
andere dienst binnen ons agentschap, ...

Figuur 3 - Aantal klantenreacties verwerkt door klantendienst
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Figuur 4 - Aantal unieke klantenreacties verwerkt door de klantendienst per
maand bestemd voor AWV

Alle klantenreacties bestemd voor AWV. Exclusief de dossiers die we na analyse doorsturen aan onze partners, die we
relateren aan andere, lopende dossiers, intern doorsturen voor opvolging door een andere dienst binnen ons agentschap, ...

Figuur 4 - Aantal unieke klantenreacties bestemd voor AWV
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Figuur 5 - Aantal unieke dossiers verwerkt door de klantendienst per maand
bestemd voor AWV

Alle dossiers bestemd voor AWV. Eén dossier kan één of meerdere klantenreacties bevatten.

Figuur 5 - Aantal unieke dossiers bestemd voor AWV
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Figuur 6 - Aantal unieke klantenreacties verwerkt door de klantendienst met
en zonder input

Als de klantenreactie bestemd is voor ons agentschap, analyseren we of er bijkomende input nodig is (klantenreacties
beantwoord met input) of de klantendienst deze zelf kan beantwoorden (klantenreacties zonder input)

Figuur 6 - Aantal unieke klantenreacties bestemd voor AWV
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Figuur 7 - Doorlooptijd bij het beantwoorden van de klantenreacties
verwerkt door de klantendienst met en zonder input
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De bezorgdheden van de burgers in beeld - overzicht
knelpunten 2018

Figuur 8 - Aantal dossiers per knelpunt hoofdcategorie
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Figuur 10 - Top tien van knelpunten in aantal

Figuur 10 - Top tien knelpunten in aantal
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Figuur 12 - Aantal dossiers met knelpunt vraag om onderhoud
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Figuur 14 - Aantal dossiers met knelpunt vraag om onderhoud per

infrastructuurtype

Som van count

Figuur 14 - Aantal dossiers met knelpunt onderhoud opgesplitst per infrastructuurtype

1800

1600

1710

1400

870

664

379372

TUNNEL
VOETPAD

TUNNEL
OVERIGE
PARKING

FIETSPAD
OVERIGE
PARKING
FIETSPAD

AUTOSMELWEG
AUTOSMELWEG
AUTOSMELWEG

Andere

knelpunt_naam = infrastructuur_type

Beplanting en bermen

TUNNEL

TUNNEL
VOETPAD
OVERIGE
PARKING
VOETPAD

FIETSPAD
OVERIGE
PARKING
FIETSPAD
GEWESTWEG

AUTOSMELWEG

Signalisatie

TUNNEL

PARKING
VOETPAD
FIETSPAD

L
=]
=
]
=
(=]

FIETSPAD

AUTOSMELWEG
AUTOSMELWEG

Staat Wat:

OVERIGE
PARKING
TUNNEL
VOETPAD

erafvoer

Figuur 15 - Aantal dossiers per infrastructuurtype bij knelpunt onderhoud

Figuur 15 - Aantal dossiers per infrastructuurtype bij knelpunt onderhoud

4500

4193

3500

3000

2500

2000

1653

1500

1000

670
500

427

c,.,-,

114
I

102
I

117

|

157
AUTOSNELWEG BRUG FIETSPAD

GEWESTWEG OVERIGE

PARKING TUNNEL

VOETPAD

\ Vlaanderen

\ Is wegen en verkeer

Bijlage 1 bij rapport klantenreacties 2018 - Klantenreacties in cijfers

Bemiddelingsboek - 46




Figuur 16 - Dossiers per infrastructuurtype bij knelpunt onderhoud
procentueel
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Figuur 18 - Aantal dossiers met knelpunt technische defecten
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Figuur 20 - Aantal dossiers met knelpunt inrichting van de weg of

weginfrastructuur
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Figuur 22 - Aantal dossiers met knelpunt overlast
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Figuur 24 - Aantal dossiers met knelpunt wegenwerken
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Figuur 25 - Dossiers met knelpunt wegenwerken procentueel

B Hinder

B Communicatie

W Resultaat van uitvoering
N Andere

B Werfsignalisatie en veiligheid

?(&\ Vlaanderen

"-\ is wegen en verkeer
Bijlage 1 bij rapport klantenreacties 2018 - Klantenreacties in cijfers 14

Bemiddelingsboek - 51



Figuur 26 - Aantal dossiers met knelpunt beleid
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Versie 3.00

Rapportering klachtenbeeld VVM De Lijn 2018

1. Inleiding

De uitdaging in 2018: dienstverlening verzekeren in volle verandering

2018 was een bijzonder jaar voor De Lijn. Terwijl trams en bussen elke dag blijven uitrijden en 11
miljoen ritten op jaarbasis verzekeren, is De Lijn, samen met al haar medewerkers, door een hele
transitie gegaan. Met het oog op de nakende liberalisering in 2020 werd een nieuwe structuur
uitgetekend waarbij de organisatie is geévolueerd naar een centrale aansturing en er werd
afgestapt van de provinciale entiteiten. Het organogram werd hertekend en vele medewerkers
kregen binnen de nieuwe structuur een nieuwe functie en een nieuwe werkplek. Voorts heeft De
Lijn zich voorbereid op een aantal bestuurlijke veranderingen zoals de omschakeling van
basismobiliteit naar basisbereikbaarheid en de nieuwe rol van de vervoerregio’s. Gemeenten en
steden worden daardoor mede verantwoordelijk voor de mobiliteitsplanning en de inrichting van
het aanbod.

Versnelde digitalisering — kort op de bal spelen in remediéren kinderziekten

2018 was ook het jaar waarin wij versneld werk hebben gemaakt van de noodzakelijke digitalisering
van onze vervoerbewijzen: de omschakeling van niet minder dan 500 000 abonnementen naar een
MOBIB kaart werd dit jaar afgerond. Dankzij deze omschakeling kunnen we verplaatsingsstromen in
kaart brengen om zo het aanbod beter af te stemmen op de vraag.

De digitalisering van onze vervoerbewijzen werd met de introductie van het M-ticket en de M-card
(tienrittenkaart) verder doorgezet.

Deze introducties gingen gepaard met enkele kinderziekten en technische problemen bij gebruikers
die onze Klantendienst bereikten. We hebben deze meldingen zeer ernstig genomen en 1-op-1
opgelost. Deze hebben overigens aanleiding gegeven tot het uitwerken van een structurele
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oplossing waarmee we het gebruiksgemak van onze reiziger significant verhogen. Dit jaar nog zullen
wij My Account introduceren, waarbij de digitale tickets niet langer gekoppeld zijn aan één specifiek
mobiel toestel, maar de gebruiker ‘volgen” ongeacht het mobiele toestel dat hij of zij consulteert.

In 2018 verruimden we de toegankelijkheid van onze vervoerbewijzen voor onze gebruikers door
een open data beleid te voeren en samen te werken met alle in Vlaanderen actieve Maa$
operatoren.

Service en stiptheid

Bij de behandeling van de klachten stellen we vast dat we nog beter moeten presteren voor wat
betreft de betrouwbaarheid van onze dienstverlening (stiptheid) en de service van onze chauffeurs.
De hectische maatschappij en de daaruit resulterende tijdsdruk maar ook de steeds langer
wordende files op de weg, hebben hier hun aandeel in. In het memorandum voor de volgende
Vlaamse Regering blijven we de noodzaak tot betere doorstromingsmaatregelen voor het openbaar
vervoer benadrukken. We zijn ook hoopvol dat de opstart van de vervoerregio’s in een betere
bewustmaking en samenwerking met gemeenten en steden zal resulteren om deze maatregelen in
de praktijk te brengen daar waar ze het meest kunnen opleveren. De Lijn wil deze gesprekken
objectiveren aan de hand van data aangeleverd door een slimme tool. Deze tool, die momenteel
wordt ontwikkeld en voor de zomer beschikbaar zal zijn, brengt in real time de
verplaatsingsstromen voor de hele vloot van De Lijn in kaart, alsook de bezettingsgraden.

Om de chauffeurs beter te kunnen begeleiden en coachen, hebben we beslist een nieuwe functie te
installeren: deze van team coach. 80 team coaches zijn begin dit jaar opgestart. Wij hopen dat dit
zich vertaalt in een verbetering van de dienstverlening.

In deze uitdagende context van veranderingen bleven wij onze dienstverlening verzekeren en
ontvankelijk voor elke klacht die ons bereikte. Waar onze dienstverlening de wensen overliet,
hebben we er lessen uitgetrokken. Waar mogelijk en billijk, hebben we er maximaal naar gestreefd
een oplossing te bieden, zoals voor de personen met een handicap waar we de gedoogperiode voor
een overstap naar MoBIB verlengden of voor Anna die met het bijzonder leerlingenvervoer 2,5u
onderweg was naar school, waarbij we door een gewijzigd traject de reistijd significant konden
verkorten. Het zijn verhalen die u verderop kan lezen.

Het verheugt ons dat we het aantal klachten dat op de desk van de Vlaamse ombudsman belandde

in 2018 hebben kunnen reduceren met 8% ten opzichte van het jaar daarvoor. We streven ernaar

nog beter te doen in 2019 met onze hertekende organisatie.
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3. Klachtenbehandeling

De Lijn startte met een centrale Klantendienst op 01/06/2014. Vanuit dit ‘Shared Service Center’
behartigen we de stem van de klant. De verzuchtingen van de klanten die de Klantendienst
capteert, worden gebruikt om de dienstverlening van De Lijn op korte en lange termijn te
verbeteren.

Ook in 2018 kan de Klantendienst met zijn 18 medewerkers terugblikken op een bewogen en druk
jaar.

3.1. Het verwerken van de melding

ledere klacht en vraag die De Lijn ontvangt, wordt opgenomen en verwerkt in een ‘Customer
Relationship Management’ tool (CRM). Dit stelt de klachtenbehandelaar in staat om bijkomende
vragen of nieuwe klachten van reizigers beter op te volgen.

De medewerker klantenreacties (klachtenbehandelaar) gaat bij elke inkomende klacht na hoe hij/zij
de klant zo adequaat mogelijk kan beantwoorden.

Bij een gekend probleem, waar de medewerker klantenreacties een pasklare oplossing voor heeft,
zal hij/zij deze a priori voorstellen.

Sociale Media: Een reiziger meldt boos op sociale media dat zijn aangekochte m-tickets verdwenen
Zijn, net nu hij de bus wil nemen. Een medewerker van de Klantendienst pikte deze melding op en
heeft prompt, in samenspraak met de reiziger, de m-tickets opnieuw ter beschikking gesteld.

Klachten die voortvloeien uit een onaangename situatie waarbij chauffeurs betrokken zijn, kunnen
niet worden beantwoord zonder navraag. De medewerker klantenreacties betrekt hierbij collega’s
binnen de functionele domeinen die verantwoordelijk zijn voor de uitgevoerde dienst. Dit leidt
soms tot een structurele verbetering van onze dienstverlening wat vervolgens dan aan klant kan
gemeld worden.

KRS 7201842240: Een klant meldde aan De Lijn dat hij/zij vaak de trein mist omdat de bus
vertraging heeft door plaatselijke wegenwerken. De dienst planning greep in en wijzigde de
dienstregeling. De bus komt hierdoor 5 minuten vroeger aan bij het station, zodat er wat meer tijd is

om de trein te halen.

Bij het formuleren van het antwoord maakt de klachtenbehandelaar gebruik van
antwoordelementen die wel eens gestandaardiseerd overkomen. Dit betekent echter niet dat de
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klacht onvoldoende ter harte wordt genomen. De medewerker klantenreacties streeft ernaar om in
zijn antwoorden naar de klant toe, een persoonlijke toets toe te voegen. Hierdoor worden
gestandaardiseerde antwoordelementen permanent geévalueerd en indien nodig aangepast naar
het sentiment van de klant.

Elke klacht wordt gecodeerd en opgevolgd door De Lijn in de beschikbare CRM-tool. De data die de
klachtenbehandelaars hierbij genereren, is de bron voor bijsturing van de dienstverlening van De
Lijn en dit op continue basis.

3.2. Streven naar efficiéntie en kwaliteit
In 2018 werd het streven van de Klantendienst naar efficiéntie en kwaliteit danig op de proef

gesteld.

We zien namelijk een toename van het aantal klantenreacties, die de Klantendienst echter verwerkt
zonder afbreuk te doen aan de kwaliteit (Tabel: Verwerkingstijd klantenreacties).

Verwerkingstijd klachten

35000

30000

25000 M <9 dagen
20000 B 10-20 dagen
15000 W 21-34 dagen
10000 m 35-45 dagen

5000 I I H > 45 dagen
. -

<9dagen 10-20 21-34 35-45 >45 dagen
dagen dagen dagen

Bijkomend heeft de medewerker klantenreacties enkele nieuwe taken tot zich genomen om de
klant beter te bedienen. Zo kreeg de Klantendienst bijkomende informatieve en uitvoerende
rechten van andere interne diensten die betrekking hebben op ‘reizigersinformatie’ en ‘verkopen’.
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Dagelijks worden klantenreacties inhoudelijk doorgenomen. Klantenreacties die impact hebben op
de publieke veiligheid, de persoonlijke integriteit en het imago, worden geéscaleerd en behandeld
met de hoogste prioriteit.

De gemiddelde afhandeltijd van een klacht bedraagt nu 13 dagen. Dit is langer dan de voorgaande
jaren, maar begrijpbaar in de huidige context van digitalisering en verandering. Het verhoogde
aantal reacties is behandeld zonder personeelsstijging binnen de Klantendienst.

We blijven trots zeggen dat we nog steeds 97,30% van de klachten afhandelen binnen de 45
kalenderdagen, zoals vereist door het klachtendecreet. We blijven echter streven naar een
effectieve afhandeltermijn onder de 8 kalenderdagen.

Voor 2019 zal het team van klachtenbehandelaars blijven inzetten op ‘klantgerichte kwaliteit’.
'Klantgerichte kwaliteit' bereik je door naar duurzame oplossingen te zoeken op vraag van de klant.
Niet enkel de klant voorzien van een antwoord binnen een gestelde termijn, maar vooral inzetten
op het betrekken van de verantwoordelijken uit de regio opdat er een structurele oplossing op het
terrein wordt uitgewerkt en de stem van de klant de betrokken afdelingen bereikt .

3.3. Verzoeningen

Binnen onze reisvoorwaarden vind je onder meer de rechten en de verplichtingen van de reizigers
en deze van De Lijn. De medewerkers van de Klantendienst maken gebruik van deze leidraad om de
klant tegemoet te komen bij een klacht. Dit kan onder de vorm van terugbetalingen of
compensaties.

KRS 72018102923: Een reiziger maakte gebruik van 2 gratis sms-tickets die hij verkreeg via een
promotionele actie. De tickets werden echter aangerekend door een technische fout. De Lijn
onderzocht de klacht en de klant werd via de mobile operator terugbetaald.

KRS 62018030633: Een ouder meldde ons dat ze een jaarabonnement had aangekocht voor de
schoolgaande zoon, toen ze vernam deze recht had op een gratis probeerabonnement voor de
maand september. De Lijn bezorgde het gezin 2 lijnkaarten van 16€ als compensatie. Dit is de prijs
van een Buzzy Pazz voor 1 maand.

Waar nodig, en bij herhaalde klachten, zal de medewerker klantenreacties ook tijd vrijmaken om de
reiziger telefonisch te contacteren. Door te luisteren, begrip te tonen en te erkennen dat iets is fout

gelopen, komt de Klantendienst de reiziger ook tegemoet. Suggesties van de klant worden
genoteerd en zijn een start voor bemiddeling.
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Het voorbije jaar kwam de Klantendienst tussen in 2.324 klantenreacties via een compensatie.
1.892 klanten werden tegemoet gekomen in de vorm van lijnkaarten en 432 klanten zijn financieel
gecompenseerd. Het bedrag dat hier tegenover staat, bedraagt € 20.301,61.

Jonge tramfanaat wordt beboet voor zwartrijden —
privé-rondleiding

Op maandag 29 oktober 2018, neemt een veertienjarige jongen, in Westende-Bad de tram
richting Knokke. Niet omdat hij in Knokke moet zijn, maar omdat hij gefascineerd is door trams
en het hele traject van de kusttram wil afreizen. Bij het opstappen, valideert hij zijn Lijnkaart.
Aangekomen in Knokke, blijft hij op de tram zitten en keert hij met hetzelfde voertuig terug.

Op de terugweg krijgt hij in Oostduinkerke-Bad controle. Hij toont zijn Lijnkaart aan de
controleur van De Lijn, waarbij deze vaststelt dat deze niet gevalideerd is voor de terugweg.
Daarop krijgt de jongen een boete van 107 EUR. De moeder van de jongen stuurt een brief naar
De Lijn om de situatie toe te lichten en verzoekt om een kwijtschelding van de boete. Haar zoon
zou het reglement letterlijk geinterpreteerd hebben (hij bleef zitten op dezelfde tram met
dezelfde chauffeur) en ging er daarom vanuit dat hij niet voor een nieuwe rit moest betalen.

Omstandigheden worden in rekening gebracht en tramfanaat krijgt persoonlijke rondleiding

De Lijn heeft contact opgenomen met de moeder van de jongen. De Dienst Boetes heeft meer
inlichtingen ingewonnen en de specifieke omstandigheden in acht genomen. De boete werd
daarop eenmalig kwijtgescholden. Om de minder gelukkige ervaring om te zetten in een leuke
belevenis, heeft De Lijn vervolgens een persoonlijke rondleiding aangeboden aan de jonge
tramfanaat en zijn moeder in de nieuwe tramstelplaats in Oostende. Daar werd enthousiast op
ingegaan en deze rondleiding is dan ook doorgegaan op 27 december, onder de persoonlijke
begeleiding van de regiomanager Kust. Uiteindelijk is dit enorm in de smaak gevallen en blikt de
familie terug op een leuke ervaring.

Vlaamse Vervoermaatschappij
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3.4. Communicatiekanalen

De Lijn blijft inzetten op betere proactieve informatieverstrekking. Hierbij wordt maximaal gebruik
gemaakt van de beschikbare sociale media, de website en de app van De Lijn. Door maximaal
gebruik te maken van deze kanalen kunnen we klanten sneller en beter informeren over wijzigingen
in de dienstregeling als gevolg van storingen en omleidingen en hen zo beter behoeden voor
verrassingen onderweg. Op die manier hopen we reeds een aantal klachten te voorkomen.

De Lijn ontvangt de klachten van klanten voornamelijk via het contactformulier op de website. De
tendens van de vorige jaren wordt stevig verdergezet (tabel: klachten per drager)

Klachten per drager

W Aantal 2018

10.000 Aantal 2017
5.000 I

0 [ - - Aantal 2016

Klachten' worden voornamelijk gecommuniceerd via het online contactformulier. Het is steeds
beschikbaar, laagdrempelig en op maat van de digitale gebruiker. Als drager capteert dit kanaal 73%
van alle klachten. Bij de opstart van de Klantendienst (referentiejaar 2014) was dit nog 59%.

! Klacht: In het online contactformulier maakt de reiziger een keuze tussen een ‘vraag’ stellen of een ‘melding’
doen. Meldingen worden steeds opgenomen in CRM. De inhoud bepaalt of het als klacht wordt genoteerd.
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Andere kanalen blijven constant in gebruik met uitzondering van sociale media. De online-
community (tabel: sociale media) van De Lijn blijft namelijk stijgen. Onze communicatie via sociale
media verbetert jaarlijks en we kunnen steeds vlugger en correcter antwoorden op gestelde vragen.
Onbeantwoorde vragen en gevoelige meldingen, worden in CRM verwerkt als klacht wanneer de
klant gekend is. Negatief sentiment van onze volgers op sociale media, wordt niet als klacht
gedefinieerd.

Tabel 1: Sociale Media

0 91.677 (+13%) O 80.355 (+7%)
5.601 (+16%) @ 5.212 (+94%)

Opmerking: de procentuele stijgingen verhouden zich tot 2017

Chauffeur beschuldigd van racisme — camerabeelden zetten dit recht

De Lijn ontving een reactie waarin één van onze chauffeurs wordt beschuldigd van racisme. Op
twitter werd opgeroepen om een klacht hierover massaal te delen.

De Lijn neemt elke klacht over racisme ernstig. Omdat we niet oordelen op basis van één tweet,
hebben we meerdere bronnen geraadpleegd. De betrokken medewerkster heeft haar versie
kunnen geven, enkele getuigen werden bevraagd en de camerabeelden van de bus werden
bekeken.

De melder van het incident heeft de situatie verkeerd ingeschat. Het handelt niet om racisme,
maar een samenloop van omstandigheden die hebben geleid tot ongelukkige communicatie.

We hebben de juiste boodschap overgemaakt aan de persoon die het voorval heeft gemeld. De
camerabeelden werden overgemaakt aan de politie die de zaak onderzocht.

Vlaamse Vervoermaatschappij
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3.5. Meegaan in de verandering

In 2017 heeft De Lijn eerste stappen gezet om te komen tot een nieuwe organisatie die klaar moet
zijn voor een geliberaliseerd stads- en streekvervoer. De nieuwe organisatie kreeg vorm in 2018
waarbij de interne werking afgestemd werd op vervoerregio’s (regio’s: Westhoek, Oostende,
Roeselare, Brugge, Kortrijk, Gent, Waasland, Vlaamse Ardennen, Aalst, Vlaamse Rand, Mechelen,
Antwerpen, Kempen, Leuven, Limburg).

Figuur 1: Vervoersregio's Vlaanderen
m\} Viaanderen VERVOERREGIO'S VLAANDEREN

e

15 Vorvoaregio's (met aantal gemeenten)

| BT [C - (22) [ Mechelen (12)

| (13) [ cem 23 [ |xempen (28 INDELING NA CONSULTATIE GEMEENTEN

[ oostende (o) [ V1samse Acdennen (35) Veersefand  (33) GOEDGEKEURD DOOR DE VAAMSE REGERING
Roeselare (18) [ waastand 0] teuven By - "
Westhoek {15) Antwerpen 32) Limburg 42) hk:;::::ﬁ:‘vii‘:«‘; ‘.‘( 07-2018

De klachtenbehandelaar zal vanaf 2019 klachten niet meer doorspelen tot op het niveau van de
provinciale entiteit, maar zal deze signaleren aan de verantwoordelijke vervoerregiomanagers die
de klacht verder lokaal kunnen escaleren indien wenselijk.

De werkzaamheden van de klachtenbehandelaar zijn ook onderhevig aan verandering. Niet alleen

de gewijzigde interne werking gericht op vervoerregio's, maar ook de doorgedreven digitalisering
liggen hier aan de hebben natuurlijk een impact.

Vlaamse Vervoermaatschappij
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De medewerker klantenreacties heeft in 2018, samen met de Dienst Abonnementen en de
Lijnwinkels, de stap gezet om de eigen bevoegdheden verder uit te breiden. Dit heeft voor gevolg
dat de medewerker klantenreacties zelf in staat is om een aantal klachten verder af te handelen
zonder dat de klant zich nog moet wenden tot de Dienst Abonnementen of de Lijnwinkel. Zo kan de
medewerker klantenreacties nu zelf ook geblokkeerde M-Cards vrijgeven.

Ook Operaties helpt de medewerker klantenreacties door het dagelijks vrijgeven van ritinformatie.
De voertuigen van De Lijn zijn immers uitgerust met een GPS-ontvanger die de doorkomst aan
haltes registreert. Deze gegevens zijn nuttig om de klant in zijn verhaal bij te staan, met aandacht
voor de juiste reisweg en halte.

In 2019 zal de verwerking en opvolging van verloren voorwerpen centraal verlopen via de
Klantendienst. Vandaag zitten we in volle transitie om van deze nieuwe uitdaging een succesverhaal
te maken ten gunste van de klant.
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4.1.

Klachtenbeeld

De cijfers — algemeen

In 2018 registreerde de Klantendienst 52.528 klachten. Het aantal klachten waar de Vlaamse
Ombudsman bemiddelde tussen de reiziger en De Lijn, daalde echter vorig jaar met 8% in
vergelijking met 2017.

Aantal gemelde klachten volgens codificatie

01.
02.
03.
04.
05.
06.
07.
08.
09.
10.
11.
12.
13.
14.
15.
16.
17.
18.

AANBOD / PLANNING

STIPTHEID

AANSLUITING

PRIJS & BETALINGSWIJZE
BOETES

INFRASTRUCTUUR & OMGEVINGSFACTOREN
VOERTUIGEN
VEILIGHEIDSGEVOEL

SERVICE

INFO

AUTOMATEN

eSHOP

VERVOERBEWIJZEN

VERLOREN

SCHADEDOSSIERS

ALGEMEEN

ALGEMENE REISVOORWAARDEN
TOEGANKELIJKHEID

Eindtotaal

2018
3360
14136
278
201
587
1662
571
341
17006
2029
291

9
10614
137
716
358
56
176

52528

Het klachtenbeeld van De Lijn toont al enkele jaren hetzelfde patroon, namelijk een focus op
‘service’ en ‘stiptheid’.

In 2017-2018 werd een nieuwe tendens waargenomen. De transitie naar de MoBIB-kaart zorgde
voor extra klantenreacties onder de codificatie ‘vervoerbewijzen’. Hetzelfde geldt voor de lancering
van de M-kaart (digitale vervoerbewijs) die gepaard ging met een aantal technische issues in de
beginfase.
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Wijzigingen doorgevoerd in 2018 op het bus- en tramnet hebben niet geleid tot meer klachten. Het
aantal ontvangen klachten over ‘aanbod’, ‘planning’ en ‘aansluiting’ blijft stabiel.

In andere klachtendomeinen tekenen we voornamelijk een daling op. We ontvangen minder
klachten over ‘infrastructuur’, ‘voertuigen’ en ‘tarieven’. We hopen dat deze tendens aanhoudt in
2019.

4.2. Service

Voor de reiziger is de chauffeur de ambassadeur als het gaat over ‘dienstverlening’ en
‘klantvriendelijkheid’. Service verlenen, begint bij de bestuurder van de bus of tram. Het is dan ook
niet vreemd dat De Lijn volop inzet op goede vaardigheidstrainingen.

In de basisopleiding van de chauffeur neemt men alle aspecten onder de loep. Niet enkel het goed
en veilig rijden is belangrijk, maar ook moet de chauffeur vriendelijk en behulpzaam zijn en dit op
maat van de klant.

In de voortgezette opleidingen voor chauffeurs (modules vakbekwaamheid), die jaarlijks doorgaan,
gaat men dieper in op dienstverlening. Elk jaar volgt de chauffeur minimaal 1 opleiding om zijn
vakbekwaamheid op peil te houden. Een greep uit cursussen die in 2018 werden aangeboden:

Verbeteren van rijgedrag en handelen in noodsituaties
e Defensief rijgedrag
e Comfort en noodsituaties
e Ongevallenpreventie
e Ecologisch en economisch rijden

Omgaan met conflicten en hierbij professioneel handelen
e Belang van een goede fysieke gezondheid
e Agressievrij werken

In dialoog met de klant

Op 1 lijn met de klant

Aandacht hebben voor andersvaliden en diversiteit
e Professioneel handelen in diversiteit
e Toegankelijkheid

Ook worden chauffeurs individueel begeleid. Onder de noemer van coaching wordt de chauffeur
tijdens zijn dienstuitvoering bijgestaan door een ervaren instructeur. De indrukken die de
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instructeur krijgt van de rit worden besproken en indien nodig worden opleidingsafspraken
gemaakt om bij te sturen. In 2018 werden 1.969 chauffeurs individueel begeleid.

Het blijft nuttig om chauffeurs professioneel te ondersteunen en hen vaardiger te maken in de
uitoefening van hun werk. Eén derde van alle klantenklachten worden immers toegeschreven aan
‘service’ (32.38%).

De grootste stijging van klachten onder de noemer 'service', zit vooral bij ‘Halte voorbijrijden’.

De alertheid van de bestuurder wordt soms serieus op de proef gesteld als hij/zij een halte nadert.
Niettemin is het voor de reiziger nooit leuk als hij/zij een rit mist en misschien helemaal geen
alternatieven meer heeft.

KRS 7201895342: De Klantendienst ontving een melding dat de bus meermaals bijna voorbij de halte
is gereden, ondanks het feit dat de reiziger tijdig aanstalten heeft gemaakt om de bus te doen
stoppen. De reiziger vraagt of de halteverlichting hersteld kan worden om zo de zichtbaarheid te
verhogen. De Klantendienst bezorgde de melding aan de betrokken dienst voor verdere opvolging en
gaf de tip om dit ook rechtstreeks te melden aan de dienst mobiliteit van de gemeente of stad. Zij
zijn immers verantwoordelijk voor het onderhoud.

De verklaringen die we ontvangen waarom bestuurders haltes overslaan, zijn terug te brengen tot 3
categorieén:

e Zichtbaarheid van de reiziger
e Bezettingsgraad van de bus
e Dienstorder van de bus

De zichtbaarheid van de reiziger heeft niet altijd met de infrastructuur van haltes te maken. Vaak
geeft de reiziger zelf onvoldoende duidelijk of niet tijdig aan dat hij/zij de bus wil doen stoppen. Zo
staat in de gids voor de reiziger als tip: “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”.

In 2018 heeft De Lijn hieromtrent sensibiliseringscampagnes gevoerd met publicaties in
gemeentelijke infobladen.

De ‘bezettingsgraad’ (lees overbezetting) is voor de chauffeur een reden om een halte over te slaan.
De buschauffeur is immers verantwoordelijk voor de veiligheid van reizigers op een bus. Indien de

chauffeur weet dat er een andere bus volgt, zal hij/zij misschien vlugger beslissen om de halte niet
aan te doen.
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De communicatie met de reiziger over het ‘dienstorder’ van de bus kan ook leiden tot
misverstanden. Als de buschauffeur de verkeerde boodschap projecteert op de
bestemmingsaanduider van het voertuig of de reiziger heeft een bus voorbij zien rijden die de halte
niet moet aandoen, kan de reiziger het gevoel krijgen dat de chauffeur de halte bewust overslaat,
wat vervolgens leidt tot een klacht.

Elke melding van de Klantendienst wordt onderzocht door Operaties. Als blijkt dat een chauffeur in
de fout is gegaan, wordt dit opgenomen in zijn persoonlijk dossier. Met de komst van teamcoaches
(start 1 februari 2019) zal de opvolging en begeleiding van chauffeurs nog versterkt worden.

Een ander aandachtspunt bij service zijn de ‘conflicten met chauffeurs’. Zowel de conflicten met
reizigers als met andere weggebruikers zijn toegenomen.

In het najaar van 2018 lanceerde De Lijn een ‘complimentencampagne’, een campagne voor meer
wederzijds respect tussen reiziger en chauffeur. De Lijn ontving op korte termijn meer dan 2.000
complimenten. Chauffeurs kregen vooral veel complimenten over ‘service’ en ‘vriendelijkheid’.
Reizigers appreciéren vooral een goede rijstijl, hulpvaardigheid en een vriendelijke goedendag, wat
een aandachtspunt is in onze opleiding 'Op 1 lijn met de klant'

We ontvingen ook meldingen over chauffeurs die een 'verkeerde reisweg' nemen.

KRS 7201864783: Op 10 september meldde ons een klant dat de bus niet was komen opdagen aan
een tijdelijke halte. De kinderen die daar de bus wilden nemen, kwamen hierdoor te laat op school.
Als reiziger reken je op een correcte service, daarom verwachten we van onze chauffeurs dat ze de
juiste omleidingsweg volgen. De klantendienst bracht hier de betrokken verantwoordelijke op de
hoogte met de melding dit verder op te volgen.

De Lijn hecht belang aan goed geinformeerde chauffeurs. Elke beginnende chauffeur krijgt tijd om
lijnen te verkennen. Ook bij het toewijzen van dienstorders worden chauffeur geinformeerd over de

lopende omleidingen. Het is dan ook logisch dat elke chauffeur opgevolgd wordt als hij/zij een
verkeerde reisweg neemt.
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4.3. Stiptheid
Een betrouwbare dienstverlening is wat de reiziger verwacht en dit het hele jaar door voor elke
afgelegde kilometer?. Stiptheid is echter goed voor 26,91% van alle klachten.

Chauffeurs rijden in 2018 eerder wat te laat dan te vroeg, ook al zien we hier een schommelende
tendens. Algemeen, nemen de klachten toe als het gaat over ‘op tijd komen’, ongeacht of het te
vroeg of te laat is.

We kunnen niet voorbij de toenemende verkeerscongestie, maar waar mogelijk blijft De Lijn
inzetten op doorstromingsmaatregelen. Bij overheidsinstanties blijven we ijveren voor betere
doorstromingsmaatregelen voor het openbaar vervoer, zodat onze commerciéle snelheid ten
opzichte van de wagen en onze stiptheid erop vooruitgaan.

Beringen, N29, segment op- en afrittencomplex en Katermeerstraat.

In december 2018 is de nieuwe inrichting van de N29 Paalsesteenweg opengesteld voor alle verkeer.
Een nieuwe rijstrookindeling (zowel op de N29 als aangepast afrit E313) alsook intelligente
verkeerslichten dienen de doorstroming op deze weg tussen Beringen en Paal te verbeteren.

Ook de chauffeur heeft nood aan hulpmiddelen om de doorlooptijd tijdens het rijden beter in te
schatten. Momenteel lopen er een aantal technologische ontwikkelingen die de chauffeur in staat
zullen stellen om op het scherm van zijn boordcomputer te zien of hij te vroeg, te laat of stipt op tijd
is. De oplevering van deze extra tools is voorzien voor medio 2019.

Dit jaar ontvingen we ook heel wat klachten over ‘niet gereden ritten’. Reden hiervoor is een
(tijdelijk) gebrek aan beschikbare chauffeurs, een echt knelpuntberoep.

Aanwerven van chauffeurs

Het personeelstekort werd in 2018 niet bijgebeend. Voor de 425 geregistreerde vacatures in 2018
werden 272 buschauffeurs gevonden. In 2019 gaat De Lijn intens op zoek naar 570 nieuwe
chauffeurs en lanceerde hiervoor een nieuwe wervingscampagne in december die in amper 1
maand tijd reeds 786 sollicitaties opleverde® .

2 Aantal gereden kilometers in 2017 - 203.991.753 (bron jaarverslag De Lijn)
%1n2017 ontving De Lijn gemiddeld 300 sollicitaties voor buschauffeur per maand
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Bij het werven van chauffeurs bij De Lijn kijken we naar competenties en bieden we gelijke kansen
aan iedereen, ongeacht leeftijd, geslacht, seksuele geaardheid, etnische afkomst of nationaliteit. In
dit kader spreken we ook vijftigplussers aan voor wie het doorgaans minder evident is om
gereactiveerd te worden op de arbeidsmarkt. Voorkennis is geen must, we bieden hen immers zelf
een opleiding aan via onze Rijschool.

Filip Claes, HR Directeur bij De Lijn, licht toe:

“Ervaring wijst uit dat profielen die pas op late leeftijd bij De Lijn starten het zeer goed
doen. Om chauffeur te worden bij De Lijn is leeftijd van geen tel: wij heten zowel jonge als
oudere kandidaten welkom. We stellen vast dat met name vijftigers heel geschikt zijn voor de
job. Ze hebben qua levenswijsheid al wat meer kilometers op de teller en kunnen daardoor
beter relativeren. Ze gaan ook goed om met eventuele conflictsituaties of onverwachte
omstandigheden op de weg. Bovendien is het voor hen vaak gemakkelijker om de familiale
context — de kinderen zijn al zelfstandig of het huis uit — en de werkuren op elkaar af te
stemmen. Voor velen onder hen is het een zeer bewuste keuze om een carriereswitch te
maken en chauffeur te worden. Vaak hadden ze voorheen al een job met veel sociale
interactie. Onder meer een voormalig schooldirecteur, chocolatier, slager bij een
warenhuisketen en zelfstandig ondernemer zijn vandaag chauffeur bij De Lijn en voeren hun
job met veel arbeidsvreugde uit.”

Werken aan beschikbaarheid

In 2019 zijn ook andere maatregelen vooropgesteld om tegemoet te komen aan deze klachten over
‘niet-gereden ritten’. Op personeelsvlak gaat men actief aan de slag om het ziekteverzuim bij
chauffeurs te verlagen. De teamcoaches en maatschappelijk assistenten” zullen hierbij ingeschakeld
worden.

* De ‘maatschappelijk assistent’ is een welzijnswerker bij De Lijn

Vlaamse Vervoermaatschappij
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De teamcoach neemt een 75-tal chauffeurs onder zijn hoede, die hij/zij nauwer opvolgt en
begeleidt. Als absenteisme in het functioneren naar voren komt, zal de teamcoach de betrokken
chauffeur hierover aanspreken. De maatschappelijk assistent kan in dit proces advies geven en
indien nodig doorverwijzen.

Betere communicatie met de reiziger

Een andere maatregel is blijvend proactief communiceren met de reiziger. Verstoringsberichten op
het busnet worden getweet en reizigers kunnen zich abonneren op nieuwsbrieven met relevante
informatie. Verstoringsberichten worden ook weergegeven in de mobiele app van De Lijn. Door een
betere informatieverstrekking kan de reiziger alternatieve opties overwegen en blijft hij/zij niet in
het ongewisse.

Nieuw in 2019 is dat De Lijn sterker gaat inzetten om trajecten met extra technologie te monitoren
(IVU). We stappen immers over van een analoog-systeem naar een modern digitaal systeem. De
volgende stappen zijn reeds in volle voorbereiding. Alle bestaande reizigers-real-time-infosystemen
zullen vervolgens losgekoppeld worden van het oude analoge systeem en gekoppeld worden aan de
nieuwe digitale centrale bron van real-time-informatie van IVU, waardoor de real-time
reizigersinformatie aanzienlijk zal verbeteren inzake kwaliteit. In een eerste fase zullen alle
busstations stapsgewijze gekoppeld worden aan IVU. Daarna volgen onmiddellijk alle andere
reizigers-info-systemen.

4.4. Vervoerbewijzen

De Lijn zet in op de verdere digitalisering van haar vervoerbewijzen, dit in de vorm van
abonnementen en tickets. Acties die De Lijn in dit kader genomen heeft in 2018, hebben geleid tot
een aantal technische issues en informatieve vragen.

502.000 abonnementen zijn in 2018 overgezet van karton op een digitale drager, de MoBIB-kaart.
Deze ingrijpende omslag heeft logischerwijze voor extra klachten gezorgd. De Lijn heeft nu zo goed
als alle abonnees overgezet op MoBIB. We voorzien in 2019 dan ook een sterke daling van het
aantal klachten in dit segment.

In februari 2018 werd na het M-ticket een nieuw digitaal vervoerbewijs geintroduceerd, de M-card,
een digitale tienrittenkaart. Sinds de lancering werden al 124.572 van deze vervoerbewijzen

verkocht. Het grootste aandeel van klachten over vervoerbewijzen zijn toegewezen aan dit M-
product (4.671 klachten). In juli kwam ook de M-daypass op de markt, goed voor 5.494 verkopen.
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Vervoerbewijs Aantal verkopen in 2018
M-ticket 653.692

M-card 124.572

M-daypass 5.494

Om de technische problemen ter harte te nemen, werd bij De Lijn een interne cel opgericht 'MOVE'.
Deze dienst geeft een intense ondersteuning aan alle medewerkers die in contact komen met de
nieuwe digitale producten. Kinderziektes horen nu eenmaal bij digitalisering. Doch, door te
digitaliseren verhogen we het gebruiksgemak en comfort voor de klant.

Al de klanten met technische vragen of klachten (3.213 vragen, 4.671 klachten) zijn individueel
verder geholpen en indien nodig gecompenseerd. Een tijdsintensief proces wat heel wat druk legt
op de voorlichters van De Lijninfo en de medewerkers van de Klantendienst. Er wordt echter
intensief gewerkt aan een oplossing voor een groot deel van de vragen en klachten: de introductie
van een digitale account voor de klant. We hopen deze oplossing nog tijdens het eerste kwartaal
van 2019 te lanceren.

4.5. Toegankelijkheid, diversiteit en discriminatie

4.5.1. Toegankelijkheid

De Lijn streeft naar een permanente verbetering van haar toegankelijkheid. Toegankelijkheid is niet
alleen van belang voor mensen met een handicap. ledereen heeft baat bij een gebruiksvriendelijke,
veilige en comfortabele leefomgeving.

Belangrijkste realisaties voor 2018 waren: meer toegankelijke voertuigen, de uitrol van ‘Meer
Mobiele Lijnen’en de uitrol klantvriendelijk onthaal voor personen met een beperking.

Toegankelijke voertuigen

Eind 2018 was 96 % van de bussen en 56 % van de trams toegankelijk. Conform de
beheersovereenkomst zullen tegen 2020 alle bussen toegankelijk zijn voor rolstoelgebruikers, bij de
trams is 85 % toegankelijk tegen 2025.

Halteploegen monitoren toegankelijkheidstatus van de haltes

De halteploegen van De Lijn maken gebruik van een mobiele applicatie voor het haltebeheer
waarmee ze ook de toegankelijkheidsstatus van de haltes opnemen. Dit biedt de garantie dat de
data up to date blijft. De toegankelijkheidsdata zijn geintegreerd in de reizigersinformatie en wordt
getoond op de routeplanner en de andere reisinformatie (zoals de doortochttabellen en de
informatie op halteniveau).
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Planmatige aanpak toegankelijke haltes d.m.v. ‘Meer Mobiele Lijnen’ (MML)

Het (her)aanleggen van de haltes in Vlaanderen is de bevoegdheid van de wegbeheerder. Uit de
inventaris blijkt dat slechts 26 procent van de haltes toegankelijk is voor personen met een
mobiliteitsbeperking met assistentie. Zonder assistentie is dit 10 procent. Bijna 5 procent heeft een
tactiele geleiding voor blinden en slechtzienden. Om tot een aanvaardbaar aandeel toegankelijke
haltes te komen wordt een planmatige aanpak vooropgesteld. Hiervoor wordt het concept 'Meer
Mobiele Lijn' (MML) naar voor geschoven. Op een MML worden toegankelijke voertuigen ingezet en
heeft meer dan de helft van de haltes een toegankelijkheidsstatus. Om het concept kenbaar te
maken werd in 2018 een proefprojecten met vijf ‘Meer Mobiele Lijnen’ opgezet. Na een positieve
evaluatie werd op 3 december 2018 het MML concept uitgerold naar 57 lijnen. Op een MML
hoeven rolstoelgebruikers niet meer te reserveren voor een rit met bus of tram. Het is onze
doelstelling om alle haltes in eigen beheer volledig toegankelijk te maken. Het overgrote deel van
de haltes - ongeveer 35.000- zijn in beheer van de wegbeheerder, de stad, de gemeente of het
Vlaams Gewest. Binnenkort bezorgt De Lijn aan de 15 vervoerregio's een lijst met haltes die ze best
eerst toegankelijk maken.

Het VRT Journaal en Radio 2 De inspecteur brachten hier op 3 december een reportage over met
rolstoelgebruiker Cor Van Damme van de organisatie Onafhankelijk Leven:
https://vrtnws.be/p.e0ZKQdALB: 57 bus- en tramlijnen De Lijn beter toegankelijk voor personen
met een handicap

Klantvriendelijk onthaal voor personen met een beperking

In 2018 volgde 668 chauffeurs de opleiding vakbekwaamheid ‘Toegankelijkheid’ die de chauffeurs
inzicht verschaft over het bewust klantvriendelijk omgaan met mensen met een handicap. In totaal
hebben nu 3171 chauffeurs deze opleiding gekregen.

4.5.2. Diversiteit en discriminatie
De Lijn voert al enkele jaren een diversiteitsbeleid. De meldingen die hieruit voortvloeien, helpen
om gerichte acties te kunnen nemen richting het diversiteitsplan.

In 2018 werd diversiteit (visie + sensibiliseringsfilmpje) geintegreerd in de basisopleiding en het
onthaal voor chauffeurs en werd de eerder ontwikkelde opleiding ‘professioneel handelen in
diversiteit’ die chauffeurs kunnen volgen om hun vakbekwaamheidsattest te behouden, verder
uitgerold (500 chauffeurs volgden deze opleiding in 2018). Daarnaast kregen alle medewerkers van
de lijnwinkels een gecombineerde opleiding rond interculturele communicatie en toegankelijkheid
(klantvriendelijk onthaal voor reizigers met een beperking).
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We lanceerden op 21 maart (internationale dag tegen racisme en discriminatie) een filmpje onder
het motto: “Met vooroordelen komen we nergens, enkel samen gaan we vooruit”. Vijftig diverse
medewerkers van De Lijn stapten voor de gelegenheid samen uit ‘hun hokje’ om te ontdekken dat
we veel meer gemeenschappelijk hebben dan we op het eerste zicht vermoeden. Het filmpje werd
verspreid via sociale media (33.000 keer bekeken via Facebook, 8000 keer via LinkedIn, ...) en wordt
ook verder intern gebruikt in opleidingen.

Twitterbericht “Anna is Anders” — Leerlingenvervoer Roosdaal

Anna heeft door haar handicap bijzondere aandacht nodig. Sinds het schooljaar 2018-2019
bedraagt echter de busreis naar school meer dan 2 uur voor een enkele rit.

De mama van Anna uit hierover haar ongenoegen aan de verantwoordelijke busvervoer en de
schooldirectie. Beide kunnen haar niet helpen, omdat de routes vastliggen en niet gewijzigd

mogen worden. Er wordt doorverwezen naar De Lijn.

De Lijn heeft de situatie onderzocht en een aangepaste planning voorgesteld waardoor Anne
minder lang onderweg is.

Nu onderzoekt De Lijn of nog andere trajectoplossingen of scenario’s beter uitkomen.

Wordt vervolgd....

Vlaamse Vervoermaatschappij

e De Lijn
?&\ 21/41

Bemiddelingsboek - 73



DE Il

LEJN

5. Administratieve boetes

Met het uitschrijven van meer dan 95.000 boetes en verwittigingen, bereikt De Lijn een nieuw
record (grafiek: administratieve boetes)

Verlenging gedoogbeleid PMH

Ook de dienst administratieve boetes werd het afgelopen jaar geconfronteerd met klanten
die de overstap maken van kartonnen abonnement naar de digitale MoBIB-kaart. Klanten
die recht hebben op een PMH-abonnement (PMH: gratis abonnement voor personen met
een handicap), konden met het oude vervoersbewijs reizen tot 01/01/2018. Vanaf dan
moeten ook deze reizigers gebruik maken van de MoBIB-kaart, die de drager is van hun
PMH-abonnement.

Er werd een gedoogperiode (01/01/2018 - 01/07/2018) in het leven geroepen om de
overgang vlot te laten verlopen. Controleurs gaan reizigers met een kartonnen PMH-
abonnement niet verbaliseren, doch hen aansporen om naar een lijnwinkel te gaan en zich
te voorzien van een MoBIB-kaart. In de periode van januari tot april werden ook
informatieve posters in voertuigen opgehangen.

Echter werd vastgesteld in de maand juli, toen werd overgegaan tot het effectief
verbaliseren, dat er nog heel wat kartonnen abonnementen in de omloop waren. De
controleurs stelden proces-verbaal op, kartonnen abonnementen werden ingehouden en
deze reizigers ontvingen een boete voor zwartrijden. Er werden veelvuldige klachten
genoteerd en de Vlaamse Ombudsman bemiddelde bij De Lijn.

Uiteindelijk werd in overleg tussen alle partijen het gedoogbeleid verlengd tot 14/01/2019.
De boetes voor zwartrijden werden omgezet naar een verwittiging voor 'abonnement
vergeten'.

Vlaamse Vervoermaatschappij

e De Lijn
?&\ 22/41
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Het rapport over de werking van de dienst Administratieve Boetes (zie bijlage 2) geeft aan dat één
op drie boetes betwist wordt. Deze betwistingen leiden echter niet tot een additionele
klachtenbehandeling in CRM. De betwistingen worden immers autonoom afgehandeld door de
dienst Administratieve boetes.

Administratieve boetes

120000

100000 Aantal Pv's

80000
Aantal uitgeschreven

60000 boetes

Aantal reacties

40000
20000 tegemoetkomingen
0
2014 2015 2016 2017 2018

Aantal pv's totaal aantal opgemaakte proces verbalen
Aantal uitgeschreven boetes het aantal opgemaakte pv's min het aantal 0-boetes
Aantal reacties totaal aantal reacties ontvangen
Tegemoetkomingen geen geldelijke vordering

Daarenboven worden door de dienst controle ook verwittigingen uitgeschreven in plaats van
dadelijk te verbaliseren. Dit om de reiziger aan te manen zich te regulariseren. Deze verwittigingen
worden uitgestuurd bij een eerste maal ‘abonnement vergeten’ en ‘abonnement vergeten te
valideren’ binnen een periode van 12 maanden.

A
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6. Besluit

Ook in 2018 vonden reizigers de weg naar de Klantendienst om hun verzuchtingen te uiten. Het
gros van alle klachten kunnen we toewijzen aan ‘service’, ‘stiptheid’ en ‘vervoerbewijzen’. Het is
duidelijk dat we ons sterker zullen moeten inzetten om het aantal klachten terug te brengen.

De Lijn zal zich ook in 2019 engageren om chauffeurs kwalitatief op te leiden en te coachen. De
reiziger apprecieert namelijk vriendelijke chauffeurs die alert en behulpzaam zijn. We hopen
hiermee het tij te doen keren met nog meer service gerichte chauffeurs.

De Lijn moet samen met gemeenten en steden blijven inzetten op goede
doorstromingsmaatregelen. Er moeten betere voorrangsregels komen voor het openbaar vervoer
opdat we onze stiptheidsgarantie kunnen nakomen en een volwaardig alternatief kunnen zijn voor
de wagen. Dit is eens te meer belangrijk nu het fileprobleem toeneemt.

De Lijn heeft met nieuwe vervoerbewijzen de weg naar digitalisering definitief ingeslagen. De
kartonnen lijnkaarten zullen in 2019 definitief verdwijnen. We zijn er zeker van dat de klant het
gemak van de nieuwe vervoerbewijzen zal waarderen.

Tot slot willen we nog een dankwoord richten:

Veel dank aan de klachtenbehandelaars die, ondanks de verhoogde druk, kwaliteit in hun antwoord
naar de reizigers vooropstellen.

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

Bijlage(n): Aantal 2

ta
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Bijlage 1: Rapportering klachtenbeeld De Lijn 2018

e Aantal gemelde klachten

e Aantal geregistreerde contacten met De Lijn

e Aantal gemelde klachten per drager

e Aantal gemelde klachten volgens codificatie

e Aantal gemelde klachten volgens codificatie — detail
e Afhandeltermijnen

N
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Vlaamse Vervoermaatschappij

e De Lijn
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Rapportering klachtenbeeld De Lijn 2018

Aantal gemelde klachten

Aantal 2018 Aantal 2017

52.528 41.899

N
(
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Rapportering klachtenbeeld De Lijn 2018

Aantal geregistreerde contacten met De Lijn

Soort klantenreactie Aantal 2018 Aantal 2017

Klacht 52.528 41.899
Verloren voorwerp 25.361 22.877
Vraag 31.453 20.563
Attest 32.490 20.380
Felicitatie 523 586

Suggestie 263 249

Som: 142.618 106.554

M Klacht

H Verloren voorwerp
B Vraag

W Attest

M Felicitatie

Suggestie
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Rapportering klachtenbeeld De Lijn 2018

Aantal gemelde klachten per drager

Bemiddelingsboek - 81

Medium ontvangst | Aantal 2018 | Aantal 2017 | % verschil | % aandeel 2018
contactformulier 38.314 27.893 37,36% 72,94%
Telefoon 7.463 6.579 13,44% 14,21%
E-mail 2.939 2.694 9,09% 5,60%
Social media 1.515 2.142 -29,27% 2,88%
Brief 1.807 2.134 -15,32% 3,44%
Mondeling 485 453 7,06% 0,92%
Fax 5 4 25,00% 0,01%
Som: 52.528 41.899 25,37% 100,00%

B Online KRS

H Telefoon
E-mail

M Social media
Brief

B Mondeling
Fax
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Rapportering klachtenbeeld De Lijn 2018

Aantal gemelde klachten per drager 2018 2017
01. AANBOD / PLANNING 3360 3409
02. STIPTHEID 14136 12014
03. AANSLUITING 278 259
04. PRIJS & BETALINGSWIJZE 201 333
05. BOETES 587 622
06. INFRASTRUCTUUR & OMGEVINGSFACTOREN 1662 1745
07. VOERTUIGEN 571 631
08. VEILIGHEIDSGEVOEL 341 342
09. SERVICE 17006 15506
10. INFO 2029 2159
11. AUTOMATEN 291 278
12. eSHOP 9 17
13. VERVOERBEWIJZEN 10614 3458
14. VERLOREN 137 114
15. SCHADEDOSSIERS 716 592
16. ALGEMEEN 358 199
17. ALGEMENE REISVOORWAARDEN 56 49
18. TOEGANKELIJKHEID 176 161
Codificatie nieuw/correctie 0 11
Eindtotaal 52528 41899

N\
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Rapportering klachtenbeeld De Lijn 2018

Aantal gemelde klachten volgens codificatie - detail 2018 2017 % verschil
02.03 STIPTHEID - rit niet gereden 7883 6010 31%
09.01.05 SERVICE CHAUFFEURS - halte voorbijgereden 4357 3756 16%
13.06.05 M-TICKET - Technisch 4198 14 29886%
02.02 STIPTHEID - te laat gereden 3773 3815 -1%
09.01.06 SERVICE CHAUFFEURS - conflicten met klanten (geen

geldconflicten) 2911 2521 15%
09.01.04 SERVICE CHAUFFEURS - rijgedrag 2382 2237 6%
02.01 STIPTHEID - te vroeg gereden 2187 1900 15%
09.01.13 SERVICE CHAUFFEURS - verkeerde reisweg 1554 1595 -3%
13.04.06 MOBIB - kaart 1554 475 227%
09.01.07 SERVICE CHAUFFEURS - conflicten met andere

weggebruikers 1428 1229 16%
01.05 AANBOD - capaciteitsproblemen 1268 1078 18%
06.01 INFRASTRUCTUUR & OMGEVINGSFACTOREN - Toestand

halte-infrastructuur 880 846 4%
01.06 AANBOD - omleiding (route) 689 743 -7%
15.01 SCHADEDOSSIERS - Aangifte 679 536 27%
13.01.04 PRODATA-VERVOERSBEWIJZEN - Omruiling 614 524 17%
05. BOETES 587 622 -6%
09.01.01 SERVICE CHAUFFEURS - vriendelijkheid 511 551 -7%
09.01.10 SERVICE CHAUFFEURS - mobiel gebruik 480 410 17%
13.03.08 ABONNEMENTEN - Aanvraag 455 177 157%
09.09 SERVICE PERSONEEL - staking 451 428 5%
13.03.06 ABONNEMENTEN - Wijziging contactgegevens 439 259 69%
09.01.08 SERVICE CHAUFFEURS - tarief-en geldconflicten 429 433 -1%
01.01 AANBOD - frequentie / amplitude 405 405 0%
10.06.01 WEBSITE / APPS - Routeplanner / dienstregelingen 400 391 2%
0N
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10.01.01 HALTES - Dienstregelingen 384 369 4%
13.02.04 SMS-TICKET - Terugbetaling 321 258 24%
01.02 AANBOD - trajectaanpassing / uitbreiding / verzoek om

bijkomende halte(naam) / afschaffing halte 304 415 -27%
13.06 VERVOERBEWIJZEN - M-TICKET 299 10 2890%
10.01.02 HALTES - Omleidingen 298 273 9%
02. STIPTHEID 293 289 1%
01.07 AANBOD - herstructuringen exploitatie 278 332 -16%
06.06 INFRASTRUCTUUR & OMGEVINGSFACTOREN - Lawaaihinder -

Trillingen - Rook 269 267 1%
11.05 AUTOMATEN - Defecten automaten 263 243 8%
08.02 VEILIGHEIDSGEVOEL - veiligheidsgevoel op het voertuig 252 245 3%
07.02 VOERTUIGEN - mankementen 225 252 -11%
13.03.05 ABONNEMENTEN - Voordeeltarieven (DINA, PMH, 65+) 225 85 165%
13.04 VERVOERBEWIJZEN - MOBIB 222 125 78%
09.11.01 SERVICE LIJNWINKEL + LOKET - gedrag en optreden

personeel Lijnwinkel/loket 221 170 30%
16. ALGEMEEN 218 142 54%
06.02 INFRASTRUCTUUR & OMGEVINGSFACTOREN - Locatie halte 211 224 -6%
13.03.04 ABONNEMENTEN - Terugbetaling 211 113 87%
13.03.07 ABONNEMENTEN - Duplicaat 211 83 154%
13.03 VERVOERBEWIJZEN - ABONNEMENTEN 206 183 13%
09.01.14 SERVICE CHAUFFEURS - stationnementen 202 143 41%
10.01.03 HALTES - Real-time informatie 201 335 -40%
03.01 AANSLUITING - Niet halen van een voorziene aansluiting de

Lijn/ De Lijn 192 187 3%
09.01.03 SERVICE CHAUFFEURS - informatieverschaffing 186 174 7%
13.03.01 ABONNEMENTEN - Aankoopwijze 186 95 96%
10.07 INFO - Reisinformatie 184 181 2%
09.02.01 SERVICE CONTROLEURS - gedrag en optreden 177 138 28%
13.01.05 PRODATA-VERVOERSBEWIJZEN - Restsaldo 169 152 11%
04.03 PRIJS & BETALINGSWIJZE - prodatagebruik 161 249 -35%
09.04.03 SERVICE BELBUSCENTRALE - correctheid reservatie 160 91 76%
06.07 INFRASTRUCTUUR & OMGEVINGSFACTOREN - Spoor- en 150 177 -15%

A
(

Bemiddelingsboek - 84




DE ISl

LN

bovenleidingen, busbanen, bustroken, verzinkbare paaltjes

09.04.08 SERVICE BELBUSCENTRALE - procedure belbus 145 326 -56%
09.01 SERVICE CHAUFFEURS 143 124 15%
09.01.16 SERVICE CHAUFFEURS - verkeerde lijnfilm 136 136 0%
09.01.09 SERVICE CHAUFFEURS - roken 132 105 26%
13.01 VERVOERBEWIJZEN - PRODATA-VERVOERBEWIJZEN 130 130 0%
16.07 ALGEMEEN - commerciéle aanbiedingen 126 17 641%
14.01 VERLOREN - Voorwerp 113 92 23%
09.01.15.01 SERVICE CHAUFFEURS - racisme (religie) 104 71 46%
13.03.09 ABONNEMENTEN - Online abonnementen 102 99 3%
13.06.04 M-TICKET - Terugbetaling 102 29 252%
13.03.03 ABONNEMENTEN - Gebruiksvoorwaarden 101 49 106%
07.03 VOERTUIGEN - properheid van de voertuigen 99 88 13%
07.01 VOERTUIGEN - comfort en ruimte 97 111 -13%
09.10.01 SERVICE ABONNEMENTENDIENST - procedure

abonnementendienst 96 101 -5%
01.09 AANBOD - melding tijdelijke verstoring 87 101 -14%
13.04.01 MOBIB - algemeen 86 99 -13%
01. AANBOD / PLANNING 85 114 -25%
09.04.01 SERVICE BELBUSCENTRALE - vriendelijkheid 85 43 98%
01.10 AANBOD - tijdelijk aanbod (evenementenvervoer, examens,

oudejaar) 84 53 58%
13.04.05 MOBIB - Uitnodiging 84 22 282%
03.02 AANSLUITING - Niet halen van een voorziene aansluiting de

Lijn/ andere 83 67 24%
06.03 INFRASTRUCTUUR & OMGEVINGSFACTOREN - Verzoek om

bijkomende halte-infrastructuur 81 119 -32%
13.01.03 PRODATA-VERVOERSBEWIJZEN - Gebruiksvoorwaarden 81 70 16%
08.01 VEILIGHEIDSGEVOEL - veiligheidsgevoel aan halte 80 76 5%
13.02.05 SMS-TICKET - Technisch 80 31 158%
13.01.02 PRODATA-VERVOERSBEWUZEN - Prijs 75 70 7%
10.06.06 WEBSITE / APPS - Persoonlijk profiel 74 57 30%
10.06 INFO - WEBSITE / APPS 65 72 -10%
10.01.03.02 HALTES - Defect bord 64 75 -15%
0N
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09.01.15 SERVICE CHAUFFEURS - discriminatie 60 41 46%
10.06.08 WEBSITE / APPS - Werking applicaties 60 37 62%
07.04 VOERTUIGEN - aard van het ingezette materiaal 59 53 11%
09.11.04 SERVICE LIUNWINKEL + LOKET - bereikbaarheid

Lijnwinkel/loket 59 55 7%
09.04.05 SERVICE BELBUSCENTRALE - bereikbaarheid 58 73 -21%
18.03 TOEGANKELIJKHEID - voertuigen 57 44 30%
01.12 AANBOD - andere 56 93 -40%
09.05.01 SERVICE KLANTENDIENST - procedure klantenreacties 54 29 86%
13.03.02 ABONNEMENTEN - Prijs 53 43 23%
13.04.03 MOBIB - Administratiekost 53 10 430%
09.01.02 SERVICE CHAUFFEURS - voorkomen 46 56 -18%
09.03.02 SERVICE DE LIJNINFO - kennis en informatie 43 27 59%
06. INFRASTRUCTUUR & OMGEVINGSFACTOREN 42 76 -45%
10.03 INFO - CAMPAGNES - OPMERKINGEN MET BETREKKING TOT

CAMPAGNES 42 67 -37%
13.01.01 PRODATA-VERVOERSBEWIJZEN - Aankoopwijze 42 44 -5%
13.02 VERVOERBEWIJZEN - SMS-TICKET 42 40 5%
13.03.10 ABONNEMENTEN - fiscaal attest 40 20 100%
10. INFO 39 51 -24%
01.08 AANBOD - aanvraag speciaal vervoer / leerlingenvervoer /

evenementenvervoer 38 20 90%
07.05 VOERTUIGEN - sluiten deuren bus 37 43 -14%
13.06.03 M-TICKET - Gebruiksvoorwaarden 37 4 825%
18.01 TOEGANKELIJKHEID - haltes 37 42 -12%
10.01 INFO - HALTES 36 54 -33%
13.04.04 MOBIB - Communicatie en informatie 36 15 140%
13. VERVOERBEWUZEN 35 26 35%
01.04 AANBOD - aanvraag bijkomende aansluiting De Lijn/NMBS 34 21 62%
18.02 TOEGANKELIJKHEID - premetro 34 21 62%
09.08 SERVICE PERSONEEL - algemeen 33 18 83%
09.11 SERVICE LIJNWINKEL + LOKET 33 66 -50%
13.06.01 M-TICKET - Aankoopwijze 33 4 725%
09.04.02 SERVICE BELBUSCENTRALE - kennis en informatie 30 25 20%
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10.06.07 WEBSITE / APPS - Technisch defect 30 25 20%
10.06.09 WEBSITE / APPS - Inhoud applicaties 30 22 36%
09.02.05 SERVICE CONTROLEURS - frequentie controle 29 46 -37%
13.04.02 MOBIB - Interoperabiliteit 29 30 -3%
06.04 INFRASTRUCTUUR & OMGEVINGSFACTOREN - Gebouwen 28 36 -22%
07.06 VOERTUIGEN - sluiten deuren tram 28 29 -3%
10.06.04 WEBSITE / APPS - Inhoud / lay-out 26 20 30%
15.02 SCHADEDOSSIERS - Lopende dossiers 26 26 0%
09.03.04 SERVICE DE LIJNINFO - bereikbaarheid 25 23 9%
10.01.03.01 HALTES - Foutieve informatie 24 23 4%
01.03 AANBOD - aanvraag bijkomende aansluiting De Lijn/De Lijn 23 24 -4%
04.01 PRIJS - opmerkingen m.b.t. algemeen tarief 23 33 -30%
09.01.11 SERVICE CHAUFFEURS - felicitaties 23 0

14.02 VERLOREN - Abonnement 22 16 38%
18.06 TOEGANKELIJKHEID - Rolstoelen en scootmobiels 22 26 -15%
18. TOEGANKELIJKHEID 21 20 5%
07. VOERTUIGEN 19 29 -34%
09.13 SERVICE ANDERE DIENSTEN (Boetes, FinAdmin,...) 19 34 -44%
13.02.01 SMS-TICKET - Aankoopwijze 19 34 -44%
09. SERVICE 16 28 -43%
17. ALGEMENE REISVOORWAARDEN 15 15 0%
10.06.10 WEBSITE / APPS - technische fout app 14 13 8%
13.02.02 SMS-TICKET - Prijs 14 19 -26%
09.03.01 SERVICE DE LIJNINFO - vriendelijkheid 13 11 18%
09.04 SERVICE BELBUSCENTRALE 13 27 -52%
09.04.07 SERVICE BELBUSCENTRALE - no show van de klant 13 18 -28%
09.11.03 SERVICE LIJINWINKEL + LOKET - beschikbaarheid

vervoerbewijzen in Lijnwinkel/loket 13 20 -35%
09.12.02 SERVICE - EXTERNE VOORVERKOOPPUNTEN -

beschikbaarheid vervoerbewijzen in extern voorverkooppunt 13 9 44%
04.02 PRIJS - opmerkingen m.b.t. voordeel- of doelgroeptarief 12 36 -67%
09.02 SERVICE CONTROLEURS 12 9 33%
09.07 SERVICE LEERLINGENVERVOER - correctheid uitvoering 12 12 0%
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13.02.03 SMS-TICKET - Gebruiksvoorwaarden 12 14 -14%
09.03 SERVICE DE LIJNINFO 11 9 22%
09.10 SERVICE ABONNEMENTENDIENST 11 19 -42%
10.05.01 (LIJN)FOLDERS - inhoud 11 16 -31%
15. SCHADEDOSSIERS 11 30 -63%
17.01 ALGEMENE REISVOORWAARDEN - Huisdieren 11 38%
09.01.15.04 SERVICE CHAUFFEURS - handicap 10 100%
11.01 AUTOMATEN - beschikbaarheid vervoerbewijzen via

automaten 10 14 -29%
11.04 AUTOMATEN - gebruiksgemak automaten 10 14 -29%
13.06.06 M-TICKET - Fiscaal attest 10 0

08. VEILIGHEIDSGEVOEL 9 21 -57%
09.05 SERVICE KLANTENDIENST 9 7 29%
12. eSHOP 9 17 -47%
17.02 ALGEMENE REISVOORWAARDEN - fiets 9 7 29%
09.10.04 SERVICE ABONNEMENTENDIENST - bereikbaarheid 8 6 33%
10.02.03 PUBLICITEIT - Publiciteit op voertuigen 8 9 -11%
17.03 ALGEMENE REISVOORWAARDEN - Buggy's 8 4 100%
07.07 VOERTUIGEN - nieuwe voertuigen 7 26 -73%
09.01.12 SERVICE CHAUFFEURS - meertaligheid 7 2 250%
09.02.02 SERVICE CONTROLEURS - kennis en informatie 7 11 -36%
10.06.02 WEBSITE / APPS - Netplannen 7 10 -30%
09.01.15.05 SERVICE CHAUFFEURS - taal 6 2 200%
09.05.04 SERVICE KLANTENDIENST - bereikbaarheid 6 6 0%
10.05 INFO - (LIJN)FOLDERS 6 15 -60%
13.05 VERVOERBEWIJZEN - Begeleiderskaart 6 1 500%
17.04 ALGEMENE REISVOORWAARDEN - Eten en drinken 6 8 -25%
01.11 AANBOD - GROEPSVERVOER 5 4 25%
04. PRIJS & BETALINGSWIJZE 5 15 -67%
09.01.15.06 SERVICE CHAUFFEURS - andere 5 16 -69%
10.01.04 HALTES - Huisregels / Halteregels (verboden te roken) 5 0%
10.04.02 SOCIAL MEDIA - Verstoringsberichten 5 400%
10.05.02 (LIJN)FOLDERS - beschikbaarheid 5 21 -76%
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17.06 ALGEMENE REISVOORWAARDEN - Bagage 5 2 150%
18.04 TOEGANKELIJKHEID - gebouwen 5 7 -29%
09.10.02 SERVICE ABONNEMENTENDIENST - vriendelijkheid 4 3 33%
09.12 SERVICE - EXTERNE VOORVERKOOPPUNTEN 4 3 33%
11.03 AUTOMATEN - informatie i.v.m. automaten 4 1 300%
16.01 ALGEMEEN - facturatie 4 3 33%
16.02 ALGEMEEN - sollicitatie 4 26 -85%
03. AANSLUITING 3 5 -40%
09.06 SERVICE VERSTERKINGSRITTEN EN EVENEMENTENVERVOER -

correctheid uitvoering 3 0

10.04.01 SOCIAL MEDIA - algemeen 3 1 200%
10.06.03 WEBSITE / APPS - Beschikbaarheid publicaties 3 8 -63%
16.08 ALGEMEEN - enquétes 3 6 -50%
01.11.01 AANBOD - GROEPSVERVOER - Info 2 2 0%
01.11.02 AANBOD - GROEPSVERVOER - Aanvraag 2 4 -50%
09.02.03 SERVICE CONTROLEURS - voorkomen 2 1 100%
09.05.02 SERVICE KLANTENDIENST - vriendelijkheid 2 0

10.02.02 PUBLICITEIT - Publiciteit aan haltes 2 3 -33%
10.04 INFO - SOCIAL MEDIA 2 1 100%
11. AUTOMATEN 2 4 -50%
11.02 AUTOMATEN - beschikbaarheid automaten 2 2 0%
13.06.02 M-TICKET - Prijs 2 2 0%
14. VERLOREN 2 6 -67%
16.05 ALGEMEEN - filmen 2 2 0%
17.05 ALGEMENE REISVOORWAARDEN - Vooraan opstappen 2 5 -60%
06.05 INFRASTRUCTUUR & OMGEVINGSFACTOREN - Overkopen van

halte-infrastructuur 1 0

09.01.15.02 SERVICE CHAUFFEURS - gender/geslacht 1 2 -50%
09.01.15.03 SERVICE CHAUFFEURS - seksuele geaardheid 1 2 -50%
09.04.06 SERVICE BELBUSCENTRALE - meertaligheid 1 0

09.12.01 SERVICE - EXTERNE VOORVERKOOPPUNTEN - personeel

externe verkooppunten 1 0%
10.02 INFO - PUBLICITEIT 1 0%

16.03 ALGEMEEN - schoolopdrachten

0%
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09.02.06 SERVICE CONTROLEURS - meertaligheid 0 1 -100%
09.12.03 SERVICE - EXTERNE VOORVERKOOPPUNTEN -

bereikbaarheid externe voorverkooppunten 0 1 -100%
10.06.05 WEBSITE / APPS - Gemeentepagina's 0 3 -100%
16.04 ALGEMEEN - bedrijfsbezoek 0 1 -100%
16.06 ALGEMEEN - lessenpakket 0 1 -100%
18.05 TOEGANKELIJKHEID - Blue Assist 0 1 -100%
Codificatie nieuw 0 11 -100%
Eindtotaal 52528 41899 25,37%
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Rapportering klachtenbeeld De Lijn 2018
Afhandeltermijnen
2018 2017
% klachten afgehandeld binnen 45 kalenderdagen 97,30% 99,69%
Gemiddelde afhandeltijd klachten 13 8
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Bijlage 2: Rapport administratieve boetes De Lijn 2018

1. Algemeen
In 2018 werden er 96.015 PV’s uitgeschreven (dd. 10/01/2019).

Tot op heden ontvingen we 24.654 (25,68%) reacties (1° fase procedure) en
7.627 (7,94%) verzoekschriften (2° fase procedure).

2. Reacties — 1** fase procedure
We ontvingen in totaal 24.654 (25,68%) reacties op 96.015 PV’s.

Van het aantal ontvangen reacties (24.654) werden er in totaal 756 (3,07%) geseponeerd en 7.476
(30,32%) resulteerden in een 0-euro boete en dit volgens onderstaande verhouding:

. Andere - Reactie .
Aantal dossiers | Abonnement vergeten — cerond - ! Reactie ongegrond —
met reactie 0-euro boete ges Niet seponeren
Seponeren
24.654 7.476 756 16.422

Daarenboven zijn er nog 21.096 dossiers waarin een 0-euro boete werd opgelegd voor de
vaststelling ‘Abonnement vergeten’ of ‘Abonnement vergeten valideren’ waar de klant echter geen
reactie indiende.

Hierdoor werden in totaal 756 dossiers geseponeerd en resulteerden 28.572

dossiers in een 0-euro boete in de eerste fase van de procedure.

3. Verzoekschriften — 2° fase procedure
We ontvingen in totaal 7.627 (7,94%) 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:

Verzoekschrift .
Verzoekschrift
Totaal Aantal gegrond — Percentage Percentage
ongegrond
seponeren
2.902 198 6,82 % 2.704 93,18 %
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Verzoekschriften zonder reactie:

Verzoekschrift .
Verzoekschrift
Totaal Aantal | gegrond — Percentage Percentage
ongegrond
seponeren
4.725 351 7,43 % 4.374 92,57 %

In totaal werden 549 (7,2 %) verzoekschriften als gegrond beoordeeld. 7.078 (92,8%)
verzoekschriften werden als niet-gegrond beoordeeld.

Daarnaast werden 412 verzoekschriften ingediend ter staving van een geldig abonnement en werd
voor hen een 0-euro boete opgelegd.

4. Samenvatting

In het totaal werd er geen geldelijke vordering gesteld in de eerste (756 + 28.572 dossiers) en
tweede (549 + 412 dossiers) fase voor 30.289 dossiers.

Hierbij dient echter opgemerkt te worden dat, voor de in 2018 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:

Abonnemen Andere - Reactie V:Srond Totaal :::;:: Tz(t;al
Aantal | Enkel t vergeten — Reactie Verzoek- %6 VZS aantal - < "
. . ongegro . = . geen geldelijke
dossiers | reactie 0 euro gegrond - schriften ongegrond | Reactie + " .
nd Seponer geldelijke |vordering
boete Seponeren VZS .
en vordering %
96.015 |24.654 |28.572 1756 16.422 |7.627 |549 7.078 32.281 [30.289 31,54%
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1 MOBILITEIT IN BEWEGING

De voornaamste taken van het Departement Mobiliteit en Openbare Werken (DMOW) zijn het
verzamelen en delen van expertise, het voorbereiden van beleid, het ondersteunen van de
agentschappen binnen het beleidsdomein en het verzekeren van de maritieme toegang tot de Vlaamse
zeehavens. In de beleidsvoorbereiding en ondersteuning van agentschappen was er tot voor kort weinig
rechtstreeks contact met de burger.

Met de zesde staatshervorming is er heel wat veranderd. Verschillende bevoegdheden werden
overgeheveld naar Vlaanderen en voor DMOW had dat belangrijke gevolgen. Er moesten nieuwe
processen uitgetekend worden, er moest snel nieuwe kennis opgebouwd worden (want die was niet
altijd meegekomen van het federale niveau) en er waren plotseling veel meer contacten met de burger.

Ook op het vlak van bewustzijn rond mobiliteit is er in Vlaanderen heel wat in beweging. Nog niet zo
lang geleden spraken enkel specialisten over onderwerpen zoals combimobiliteit, basisbereikbaarheid,
Mobility as a Service (MaaS), Mobilidata en vervoerregio’s. En wie had er al gehoord van een speed
pedelec? Nu zijn dat begrippen die geregeld in de media verschijnen.

Dergelijke ingrijpende veranderingen brengen vanzelfsprekend de nodige problemen en groeipijnen met
zich mee. Dit klachtenrapport geeft een beeld van de inspanningen die we leveren om op een
klantvriendelijke manier met onze burgercontacten om te gaan.
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2 WERKPUNTEN UIT RAPPORT OMBUDSDIENST 2018

Vorig jaar kregen we een aantal terechte bemerkingen van de Vlaamse Ombudsdienst. We vatten
hieronder samen wat de belangrijkste werkpunten waren en we schetsen hoe we daarmee aan de slag
zijn gegaan. In de realiteit hangt alles samen, maar voor de duidelijkheid splitsen we de werkpunten en
onze aanpak op in drie delen:

1. rapporteren,
2. informeren,
3. dienstverlening en klantvriendelijkheid.

2.1 RAPPORTEREN

Een eerste opmerking van de Vlaamse Ombudsdienst ging over het gebrek aan rapportering. Binnen
DMOW was er nog geen degelijke registratie van contacten met de burger in het algemeen en van
klachten in het bijzonder. Er was ook geen duidelijk meldpunt voor de burger, die dus overal terecht
kwam. De afdelingen organiseerden zich wel, maar het was zeer moeilijk en arbeidsintensief om goed te
rapporteren, omdat iedereen het op zijn manier deed.

Aanpak

Sinds 1 januari 2018 vangen we deze problemen op met een centraal Contactpunt waar burgers met hun
vragen, meldingen en klachten terechtkunnen. Op de verschillende websites worden mensen ook naar
dat Contactpunt verwezen. Zo hebben we nu een beter zicht op de vragen en bezorgdheden van de
burger.

In 2019 gaan we nog een stap verder. We investeren momenteel in een CRM-systeem dat ons moet
helpen om alle contacten te centraliseren en te registreren. Daarnaast wordt er gewerkt aan een
duidelijke klachtenprocedure, geént op de werking van 1700.
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2.2 INFORMEREN

Een tweede opmerking van de Vlaamse Ombudsdienst ging over de informatie die DMOW gaf (of niet
gaf). De informatie zat op heel veel verschillende plaatsen en vaak was die te moeilijk, onvolledig of
verouderd.

Aanpak

Ook met dit werkpunt zijn we aan de slag gegaan. Ten eerste hebben we ongeveer 15% van de
bestaande webpagina’'s verwijderd en zijn heel wat webpagina’s geactualiseerd. Waar vroeger
informatie over een bepaald onderwerp verspreid was over verschillende websites, hebben we die nu
zoveel mogelijk ontdubbeld en gebundeld — voornamelijk op Mobiel Vlaanderen. Verder hebben we
onze vindbaarheid in zoekmachines verbeterd.

Ten tweede stapten we als piloot mee in het project Webplatform Vlaanderen, het nieuwe webplatform
van de Vlaamse overheid (lancering 21 maart). Aan de hand van de feedback die we via het Contactpunt
kregen, kwamen we te weten dat er bij de burger veel onduidelijkheid heerste over de thema’s
rijopleiding en homologatie van voertuigen. Deze thema’s werden daarom op een klantvriendelijke
manier uitgeschreven.

We gingen niet van start met bestaande (online) informatie, maar organiseerden workshops om alle
informatie te inventariseren en vanaf nul op te bouwen vanuit het standpunt van de gebruiker. In
samenwerking met Informatie Vlaanderen/1700 gingen we aan de slag om alle teksten lezersgericht uit
te schrijven. Zo streven we naar heldere informatie, die niet langer zendergericht is, maar vooral focust
op de belangrijkste vragen en noden van de burger. De informatie over rijopleidingen is reeds op
vlaanderen.be gepubliceerd. De informatie over homologaties volgt.

In 2019 zetten we in op het verder uitwerken van informatie op het Webplatform. Via criteria als impact
op de maatschappij, budget, effort enzovoort bepalen we de prioriteiten en stellen we een roadmap op.

2.3 DIENSTVERLENING EN KLANTVRIENDELIJKHEID

De derde belangrijke opmerking van de Vlaamse Ombudsdienst: ontoereikende dienstverlening. door
onduidelijke procedures, te weinig uniformiteit, moeilijke bereikbaarheid en lange termijnen.

Aanpak

De beslissing om (nog meer) in te zetten op een integrale, burgergerichte aanpak gaat verder dan de
aanpak van onze online informatie. We streven naar een cultuurverandering binnen het hele
departement, met medewerkers die klantgericht zijn en die klachten op een constructieve manier
behandelen.
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We maken onze communicatie klantgerichter, en digitaliseren en stroomlijnen de achterliggende
processen en dienstverlening. Een doorgedreven samenwerking met de dienst 1700 is daarbij belangrijk,
gecombineerd met de uitrol van een degelijk klachtenplatform. De samenwerking met 1700 en het
gebruik van een centraal Contactpunt verbeteren onze bereikbaarheid en uniformiteit naar de burger
toe.

Een doorgedreven stroomlijning en digitalisering van onze processen en dienstverlening zal zorgen voor
minder lange wachttijden, minder complexe procedures en meer klantvriendelijkheid. Het departement
is bezig met het uitwerken van een enterprise-architectuur - gebaseerd op Microsoft Dynamics CRM en
Webplatform Vlaanderen - waarbinnen uniforme, gestandaardiseerde en klantgerichte toepassingen en
loketten ontwikkeld kunnen worden.
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3 DE CUUFERS

In 2018 registreerden we 7.573 klantencontacten: 51% ontvingen we via het nieuwe Contactpunt, 49%
kwam nog binnen via algemene mailboxen.

Dat betekent dat we voor iets meer dan de helft van de contacten een volledig zicht hebben op de aard
van de klacht en hoe die werd behandeld. Contacten via de algemene mailboxen werden niet altijd
voldoende verwerkt in het Contactpunt, waardoor ze ook minder gedetailleerd werden geregistreerd.
We bouwen ons Contactpunt en ons klantenmanagement via CRM in 2019 verder uit, zodat we alle
klachten, vragen en meldingen systematisch kunnen registreren.

3.1 WAT IS EEN KLACHT?
Een correcte registratie begint bij de juiste bepaling van wat we als klacht categoriseren. De registratie
stond in 2018 nog niet helemaal op punt. We merkten bij controle op dat een aantal klachten foutief
werden gecategoriseerd als een melding en dat we veel contacten als een klacht registreerden terwijl
die:

e niet voor het departement bestemd waren;

e over een beleidskwestie gingen en niet over de werking van het departement;

o of klachten betrof waarvoor er een duidelijke beroepsprocedure bestaat.

Daarom zetten we de definiéring van een klacht uit het klachtendecreet om in een duidelijke en
werkbare definitie waar iedereen mee aan de slag kan.

Een ander aandachtspunt is de sterkere opvolging van de klachten. Zo registreerden we contacten en
werden die beantwoord, maar was het niet altijd duidelijk hoe de opvolging verliep. Het proces naar
dat antwoord toe en het (interne) proces dat volgt op het antwoord moet beter in kaart worden
gebracht.

Om dit te bereiken beheren we klachten in de toekomst nog meer centraal. Zo krijgen we een beter
zicht op de volledige afhandeling en kunnen we structurele problemen gemakkelijker detecteren en
aanpakken. CRM zal een cruciale factor worden in de betere opvolging.
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3.2 242 KLACHTEN VIA CONTACTPUNT

De onderstaande tabel geeft de klachten weer die we in het Contactpunt registreerden. Die worden
verder in dit rapport nog uitgediept.

Technische keuring en homologatie 180
Andere 27
Examencentrum 17
Rijopleiding - kandidaat bestuurders
Vaarbewijzen

Geregeld vervoer

Speed pedelecs

Maritieme Toegang

CARA

— ININ N D N

De meeste klachten gaan over de technische keuring en homologaties (180). Verder in dit rapport vindt u
een meer gedetailleerde schets van de klachten én van de stappen die we nemen om die klachten in de
toekomst te voorkomen.

Het thema ‘Andere’ gaat over verschillende onderwerpen. Daarbij moesten we burgers geregeld
doorverwijzen (bijvoorbeeld naar hun gemeentebestuur, De Lijn, BAM, AWV, de eigen werkgever),
omdat de klacht niet over de werking van DMOW zelf ging.

De belangrijkste klachten gingen over:
o Sluipverkeer dat volgens burgers veroorzaakt wordt door het invoeren van de kilometerheffing.
e De slechte staat van het wegdek en dan vooral van de fietspaden.
e Fietsvergoedingen.
¢ Geluidshinder door het verkeer.

Over de examencentra voor het behalen van het rijbewijs ontvingen we 17 klachten. Over de
rijopleiding kwamen er 7 klachten bij ons terecht. Het (niet) behalen van een rijbewijs is vanzelfsprekend
heel klachtgevoelig. Meer uitleg over deze thema'’s vindt u in het hoofdstuk van het Vlaams Huis voor de
Verkeersveiligheid.

In 2018 ontvingen we 4 klachten over de vaarbewijzen. Ook hier is het al dan niet slagen voor een
examen een gevoelig thema en de verwerkingstermijnen blijven een aandachtspunt. Gezien het hier een
sterk operationele activiteit betreft, zal in 2019 de bevoegdheid voor uitreiking van de vaarbewijzen
overgeheveld worden naar De Vlaamse Waterweg nv. Verder in dit rapport leggen we uit hoe we de
overgang vlot laten verlopen en hoe we de dienstverlening naar de burger willen verbeteren.

De klachten over speed pedelecs gingen over het gevaar dat de gebruikers zelf ervaren en over het
gevaar dat de andere (zwakke) weggebruikers ervaren. Dit komt voornamelijk omdat de speed pedelec
al bij al een vrij nieuw vervoersmiddel is waarover nog veel onduidelijkheid heerst.
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4 DE KLACHTEN

4.1 VLAAMS HUIS VOOR DE VERKEERSVEILIGHEID

Het Vlaams Huis voor de Verkeersveiligheid heeft binnen ons departement de meeste rechtstreekse
contacten met de burger. Vaak gaat het om gevoelige thema'’s: technische keuring, homologaties,
rijopleidingen, examens ... Het is dan ook niet verwonderlijk dat de meeste klachten die we krijgen voor
deze afdeling zijn.

Hieronder geven we een overzicht van het soort klachten. Daarbij maken we de opdeling tussen de
technische keuring en homologatie enerzijds, en rijopleidingen en examencentra anderzijds.

Met de zesde staatshervorming is de bevoegdheid voor de technische keuring van voertuigen
overgeheveld naar de gewesten. De Vlaamse overheid is dus bevoegd voor het toezicht op de stations
voor technische keuring die op het grondgebied van het Vlaamse Gewest zijn gelegen.

Het doel van deze keuringen is om de verkeersveiligheid te verhogen door te zorgen voor een
wagenpark dat technisch in goede staat verkeert. Wanneer dat niet het geval is, moeten we soms streng
optreden, wat al eens voor frustraties en klachten zorgt. Een vriendelijke uitleg waarom een voertuig
afgekeurd wordt en waarom de veiligheid van het voertuig belangrijk is, kan dan wonderen doen.

Geen uitnodiging ontvangen 39
Testbanken 23
Wachtrijen 23
Klantonvriendelijkheid 21
Milieutest 14
Tweedehandskeuring 13
Lichten 12
Andere 35

Een vaak gehoorde klacht is dat de klant geen uitnodiging ontving om naar de keuring te gaan. De
oorzaken hiervan zijn divers:

e de adreswijziging is niet aan de gemeente doorgegeven of het lokaal bestuur heeft de
adreswijziging niet doorgegeven.

e het adressenbestand van DIV is niet juist, hoewel het Rijksregister correct is.

e of er is een probleem bij GOCA (de overkoepelende organisatie voor de ondernemingen die de
autokeuring doen).
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De meeste problemen worden door een verkeerd adressenbestand bij DIV veroorzaakt. Dit is een
federale bevoegdheid en valt dus buiten onze werking, maar we nemen dit wel op als actiepunt bij het
overleg met DIV.

Het Vlaams Huis voor Verkeersveiligheid (VHV) zal ook een sensibiliseringsactie doen om mensen er
attent op te maken dat ze vanaf twee maanden voor het vervallen van het keuringsbewijs spontaan
langs kunnen gaan en dus niet hoeven te wachten op een uitnodiging. Daarbij zal VHV ook de app van
GOCA promoten die mensen automatisch een herinnering stuurt.

Het onderwerp ‘testbanken’ gaat over klachten die voortvloeien uit de controle op de remmentestbank,
de ophangingstest of de brug. Het gaat over twee categorieén van klachten, namelijk die waarbij de
klant het resultaat van de controle betwist en die waarbij de klant schade waarneemt aan zijn voertuig
net na de test of op weg naar huis.

Er is voor dit soort klachten een vaste procedure, die uithangt aan de keuringscentra. Als een burger die
niet helemaal volgt en een aantal stappen overslaat, proberen we toch zelf te helpen.

Nog een veel voorkomende klacht gaat over de lange wachtrijen. Sommigen maken gewag van drie uur
wachten. Het is vooral voor de garagisten een groot probleem omdat het afsprakensysteem voor hen
geen oplossing is. Voor deze groep moet er een degelijke oplossing komen. Voor de particulieren moeten
we zeker verder inzetten op het afsprakensysteem.

Soms wordt er ook geklaagd over het afsluiten van de wachtrijen. Het keuringsstation kan bij drukte de
wachtrij vroegtijdig afsluiten om zijn activiteiten op tijd te kunnen afronden. In de praktijk kan de rijj
dan bijvoorbeeld een uur op voorhand worden afgesloten. Klanten die in dat laatste uur naar de
keuring gaan, worden geconfronteerd met een gesloten rij, wat natuurlijk niet aangenaam is. Door meer
in te zetten op het afsprakensysteem kan dit probleem verdwijnen.

De keuringsstations worden uitgebaat door privéondernemingen. Het personeel volgt regelmatig
opfrissingstrainingen rond klantvriendelijkheid, maar spijtig genoeg gebeurt het af en toe dat een
personeelslid niet de gevraagde klantvriendelijkheid hanteert. DMOW houdt nauwgezet toezicht op de
werking en de kwaliteit van de dienstverlening van de keuringsbedrijven. Klachten worden gebundeld
en de onderneming wordt daar dan mee geconfronteerd om de klantvriendelijkheid te verbeteren.

Klachten over klantonvriendelijkheid blijven terugkomen. Daarom heeft Het Vlaams Huis voor de
Verkeersveiligheid besloten om hiervoor een project op te starten. Op korte termijn wordt er gewerkt
aan sensibilisering, en de opleiding die de controleurs (van de keuringsstations) krijgen, wordt
aangescherpt. Deze kennis zal ook vaker opgefrist worden.
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Op langere termijn wordt er gewerkt aan een CRM-systeem, zodat het makkelijker is om data rond
bijvoorbeeld klantvriendelijkheid te capteren en de keuringsstations te evalueren. Er kan dan een label
(KPI) geintroduceerd worden voor onder andere klantvriendelijkheid. Dat label kan eventueel zichtbaar
gemaakt worden in het keuringstation om het personeel op die manier aan te sporen om
verantwoordelijkheid te nemen.

Dit wordt gekoppeld aan een globaal platform om ons toe te laten niet alleen efficiénter en sneller in te
grijpen, maar ook trends op te vangen om tijdig bij te sturen.

Klachten over de milieutest komen meestal van klanten die ontevreden zijn dat de test niet is
uitgevoerd, een afkeuring kregen voor een verkeerde of ontbrekende LPG-sticker, of de sanctie
betwisten aangaande de roettest of 4-gassentester.

Een optie die we hier moeten bekijken, is om voor de LPG-sticker bijvoorbeeld een code 5 (groen
keuringsbewijs met normale geldigheid met opmerkingen) mee te geven in plaats van een code 2 (rood
keuringsbewijs met beperkte geldigheid van 14 dagen). Daarvoor moeten desgevallend de instructies
aangepast worden.

Er kwamen ook klachten binnen over de tweedehandskeuring. Het gaat hier vooral over gevallen
waarbij de klant een jaar nadien een afkeuring krijgt voor een gebrek en de keuring dan verwijt dat ze
het gebrek bij de tweedehandskeuring niet opgemerkt hebben.

Deze categorie van klachten is moeilijk te onderzoeken omdat de feiten van een jaar eerder dateren en
onmogelijk te achterhalen zijn. Het gaat hier bijvoorbeeld over een airco die niet afkoelt, geen attest
voor een heringeslagen chassisnummer, roest afgedekt door modder... Hier moeten we zorgen dat er
meer tijd besteed wordt aan de controles. Aan de klant moeten we duidelijk maken wat hij of zij van de
Car Pass-controle kan verwachten.

Klachten over de keuring van lichten gaan meestal over de afkeuring wegens een slechte afstelling van
de dimlichten. Er zijn ook gevallen waarbij klanten niet akkoord gaan met de nieuwe wetgeving, die
bepaalt dat er een afkeuring is als een van de twee kentekenverlichtingen niet werkt.

Tot slot is er ook nog de categorie ‘Andere’ met diverse klachten over de technische keuring of
homologatie van voertuigen. Het Vlaams Huis voor de Verkeersveiligheid heeft daarbij niet altijd alle
touwtjes in eigen handen, maar probeert waar mogelijk voor oplossingen te zorgen. Een denkpiste hier
is om te investeren in een CRM-systeem waardoor het onder andere gemakkelijker wordt om de
keuringsstations op te volgen en kwaliteitslabels aan de keuringsstations toe te kennen. De
keuringsstations krijgen op die manier vlotter informatie over hun knelpunten (bijvoorbeeld
klantonvriendelijkheid).
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Vorig jaar kreeg DMOW nog de opmerking over het gebrek aan uniformiteit bij de autokeuringscentra
waardoor er ‘gewinkeld’ wordt door de bestuurders. Dat blijft zeker een aandachtspunt waaraan
gewerkt wordt.

Examens zijn altijd klachtgevoelig omdat het resultaat soms moeilijk in te schatten is. Als dat resultaat
dan niet voldoet aan de verwachtingen, kan de teleurstelling groot zijn. Soms zijn die klachten
natuurlijk ook terecht: voor zulke gevallen is er een duidelijke beroepsprocedure, maar een aantal
mensen kloppen toch bij DMOW aan. Een duidelijkere boodschap op de websites rond de
beroepsprocedure kan dit verhelpen. Momenteel werd ook dat soort klachten opgenomen in de lijst van
het Contactpunt, maar in de toekomst zullen we die eruit filteren via een ontvankelijkheidstoets van de
klachten.

Een ander soort klachten die eigenlijk niet ontvankelijk zijn, maar toch werden opgenomen, zijn
klachten over beleidskwesties. Zo klaagden sommige kandidaten die het Nederlands niet als moedertaal
hebben er bijvoorbeeld over dat zij de rijexamens niet langer met een tolk van de taal naar keuze
kunnen afleggen, maar enkel nog met een Engelse, Franse of Duitse tolk.

Hieronder een overzicht van de klachten per thema:

Werking examencentra 17
Rijopleidingen 7
CARA

Een probleem bij rijopleidingen en examens is de spreiding van de bevoegdheden. Sommige onderdelen
vallen onder de bevoegdheid van de Vlaamse overheid en dus onder DMOW, maar andere onderdelen
zitten nog bij de federale overheid.

Als de burger niet slaagt voor een examen is het belangrijk dat hij feedback krijgt. Zo kan hij uit zijn
fouten leren en beter worden. Inzage in foutieve antwoorden is momenteel echter niet mogelijk voor de
examens van categorie C en D. In het examensysteem dat we tijdens de staatshervorming overnamen, is
dit namelijk niet voorzien. Een vervanging van het examensysteem is gepland (er gebeurde al een
procesanalyse).
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DMOW is verantwoordelijk voor het toezicht op de examencentra. Als we klachten krijgen over een
examencentrum mogen we ons hiet beperken tot het doorgeven van die klacht en nemen we onze
verantwoordelijkheid op, bijvoorbeeld toen bleek dat een aantal examencentra onrechtmatig een
retributie inden voor het afleggen van de risicoperceptietest met tolk. Zodra DMOW hier kennis van had,
werden de examencentra aangesproken en de onterecht geinde retributies terugbetaald.

Tot slot kregen we ook een klacht over het rijgeschiktheidsonderzoek door CARA, meer bepaald over de
(transparantie van de) procedure en de wachttijd. De communicatie van CARA kon hier in het algemeen
beter. Het was voor de betrokkene namelijk niet duidelijk waaraan hij zich kon verwachten: omdat de
arts de documenten ondertekent, verwachtte hij dat er per definitie ook een medisch onderzoek zou
gebeuren. De tijd tussen contactname en de eerste reactie moest ook korter.

Intussen werden verschillende maatregelen getroffen: de website werd bijgewerkt, er is nu een
document waarin de procedure wordt uitgelegd, er wordt gezocht naar een manier om klanten meer
feedback te geven over de beslissing en de tijd tussen eerste contactname en eerste reactie is sterk
teruggebracht (99% van de klanten krijgt binnen de vijf werkdagen een antwoordbrief).

De speed pedelec is een vrij nieuw fenomeen. Uit de vele vragen (en klachten) blijkt dat de gebruikers
nog moeten zoeken naar hun plaats in het verkeer.

Vanaf 11 december 2018 moest elke speed pedelec ingeschreven zijn bij de DIV en over een nummerplaat
beschikken. Anders mocht je als burger niet langer met een speed pedelec op de openbare weg rijden.

Om een speed pedelec in te schrijven, heb je een goedkeuringsattest nodig. Zo'n attest is echter enkel
verkrijgbaar na een homologatie(procedure) bij een erkende technische dienst. DMOW heeft op dit
moment, ondanks uitgebreide contacten en de zoektocht naar een private partner, nog geen erkende
technische diensten voor die homologatie.

Om de burger toch de kans te bieden om zijn speed pedelec in te schrijven bij de DIV, nam DMOW zelf
het initiatief om een keuring alsnog mogelijk te maken. We organiseerden zelf enkele testdagen. Daarbij
hanteerde het team Communicatie van de Stafdienst klantgerichte communicatie, zowel op
Vlaanderen.be als op de website van het Vlaams Huis voor de Verkeersveiligheid. Er liepen zo'n 400
aanvragen binnen voor de testdagen.

Aangezien het om een complex dossier met zowel Vlaamse als federale bevoegdheden ging, wisten we
dat we heel wat boze reacties konden verwachten. Die reacties hadden voornamelijk betrekking op drie
aspecten:
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e de kostprijs;
e de strenge technische vereisten,
e de locatie.

In samenspraak met de verschillende betrokken partijen probeerden we voor elk van die drie aspecten
zoveel mogelijk tegemoet te komen aan de burger. Bovendien nodigden we de ombudsdienst mee uit
aan tafel om samen naar oplossingen te zoeken.

Deze aanpak illustreert de richting die we uit willen gaan met ons klantenmanagement: overleg,
doelgerichte en heldere communicatie, en gedigitaliseerde, goed uitgedachte procedures.

4.2 STAFDIENST

Na het Vlaams Huis voor de Verkeersveiligheid heeft de Stafdienst de meeste rechtstreekse contacten
met burgers en bedrijven. De kerntaken van de Stafdienst zijn ondersteunen, coérdineren en
communiceren.

De Stafdienst neemt sinds de zesde staatshervorming de aanvragen rond toegang tot het beroep, de
vakbekwaambheid en het uitreiken van bekwaamheidsbewijzen in de binnenvaart op. Dit is
arbeidsintensief en er is niet voldoende personeel om dit blijvend uit te voeren. Er is voor geopteerd om
de bekwaamheidsbewijzen rond de binnenvaart vanaf 1juni 2019 over te hevelen naar De Vlaamse
Waterweg nv (DVW). Door het samenvoegen van taken en processen die reeds bij DVW zitten worden
synergiewinsten gerealiseerd.

De Stafdienst bemiddelt ook bij noodzakelijke onteigeningen. Verder in het rapport gaan we hier dieper
op in.

Het codrdineren is vooral intern gericht, maar het beheer en onderhoud van het Contactpunt zal hier
steeds belangrijker worden. Ook de communicatie sluit hierbij aan. Naast de verschillende websites
komt er ook een databank waar het Contactpunt uit kan putten om burgers verder te helpen.

Klachten zijn voor de Stafdienst eerder zeldzaam. Als er klachten zijn, gaan die voornamelijk over de
vaarbewijzen en de termijn.

Op het aanvraagformulier voor een examen staat dat kandidaten, nadat ze voor het examen geslaagd
zijn, hun patent binnen de twee weken ontvangen. Dat is echter geen realistische termijn. Het
examencentrum stuurt bijvoorbeeld de resultaten niet onmiddellijk door naar DMOW, maar bundelt die
eerst. Dat betekent concreet dat DMOW die resultaten pas na een week (of zelfs later) krijgt en dan
moeten er nog verschillende bewerkingen gebeuren (controle van identiteitsgegevens, opvragen van
bijkomende attesten, foto en handtekening inscannen, badge maken, opsturen).

T T LT T
pagina 14 van 20

Bemiddelingsboek - 107



Daarom werd de termijn op het aanvraagformulier aangepast naar een realistische termijn van vier
weken. Natuurlijk proberen we nog altijd om dit allemaal zo snel mogelijk af te handelen, maar nu heeft
de burger tenminste realistische verwachtingen. De klachten werden daarna ook minder.

De bekwaamheidsbewijzen rond de binnenvaart zullen vanaf 1 juni 2019 overgedragen worden aan de
cel Binnenvaartcommissie van De Vlaamse Waterweg (DVW). Door het samenvoegen van taken en
processen die reeds bij DVW zitten, worden synergiewinsten gerealiseerd. Daardoor zal de afthandeling
sneller kunnen verlopen, onder andere omdat DVW de attesten van vaartijd in eigen beheer heeft.
Schippers moeten zich namelijk aanmelden bij het Binnenvaartloket met hun dienstboek om de vaartijd
te laten uitrekenen. Die attesten moeten dan niet meer opgevraagd en doorgestuurd worden zoals nu
gebeurt.

Daarbovenop creéert DVW met het Binnenvaartloket een plaats waar burgers fysiek terecht kunnen met
hun vragen en opmerkingen. De communicatie kan dan gemakkelijker, directer en duidelijker verlopen
wat de dienstverlening zeker ten goede zal komen.

De Stafdienst stelt alles in het werk om die overdracht zo vlot mogelijk te laten verlopen. In een eerste
fase zullen de procedures en sjablonen hertekend worden in samenwerking met DV