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Verschillende instanties binnen de Vlaamse overheid in de meest ruime zin, hebben eigen eerstelijnsbemiddelaars: hun eigen
klachten- en klantendiensten. Telkens rond 1 maart publiceren deze instanties - via de Vlaamse Ombudsdienst - “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: 12.877 verzoeningen via Vlaamse alternatieve
geschillenbeslechting in 2022.

Vlaams alternatieve geschillenbeslechting 2022

Beleidsdomein Klachten Verzoeningen
Mobiliteit en Openbare Werken 61.352 7.920
Energie, Water, Omgeving en Wonen 9.207 3.170
Cultuur, Jeugd, Sport en Media 11.429 30
Werk en Economie 4.595 421
Welzijn 3.883 479
Fiscaliteit 912 498
Onderwijs 478 171
Overige, waaronder Bestuurszaken 489 188
Totaal 92.345 12.877

Maar het Vlaams Bemiddelingsboek beperkt zich al lang niet meer louter tot een rapportering over resultaten van de Vlaamse
beleidsdomeinen in strikte zin. Hierna volgt bijkomend ook rapportering over 1.243 verzoeningen bij diverse woonactoren,
10.297 verzoeningen via de ombudswerking in de ziekenhuizen en nog eens 1.445 verzoeningen bij de psychiatrische
ziekenhuizen.

Vlaamse Ombudsdienst
Brussel, 1 maart 2023
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Dit klantenrapport van het beleidsdomein Mobiliteit en
Openbare Werken (MOW) behandelt de klantenrapporten van
de zeven entiteiten die samen het mobiliteitsverhaal voor

personen en goederen in Vlaanderen vormgeven.

Departement Mobiliteit en Openbare Werken (DMOW)
Agentschap voor Maritieme Dienstverlening en Kust (MDK)
Agentschap Wegen en Verkeer (AWV)

De Vlaamse Waterweg (DVW)

Vlaamse Vervoersmaatschappij De Lijn

De Werkvennootschap (DWV)

Lantis

Elke entiteit heeft een eigen dienstverlening en klantenbeleid.
Hoe zij dit jaar contacten hebben gehad met hun klanten,

leest u in dit jaarverslag.

Veel leesplezier!

Coverbeeld © Departement Mobiliteit en Openbare Werken.
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1 INLEIDING

2022 was het eerste jaar waarin we de pandemie achter ons lieten liggen. De dienst-
verlening verliep op de meeste plaatsen opnieuw zoals voordien, coronamaatregelen
werden grotendeels verlaten of aanpassingen werden als verbeteringen beschouwd
en bleven bestaan.

Ook in 2022 leverde het Departement Mobiliteit en Openbare Werken de nodige
inspanningen om haar dienstverlening zo efficiént mogelijk te maken, om op een
heldere manier te communiceren en om haar klanten te woord te staan of vragen de
beantwoorden.

In 2022 kwamen 13.611 cases binnen bij het MOW Contactpunt. Die vragen gingen
voornamelijk over het terugkommoment, de rijopleiding en de technische keuring. In
910 gevallen ging het om een klacht. 62.5% van de klachten ging over de technische
keuring.

Wat het onderwerp was van deze vragen en klachten en hoe het departement hier is
mee omgesprongen, leest u in dit jaarrapport.

Als iets niet duidelijk is, of als u vragen hebt, dan kunt u altijd bij DMOW terecht.

Vlaams Bemiddelingsboek 2022 p. 9
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2  KLANTENBELEID

2.1 STRUCTUUR VAN HET DEPARTEMENT MOBILITEIT
EN OPENBARE WERKEN

Het Departement Mobiliteit en Openbare Werken (DMOW) heeft negen afdelingen. Wie meer wil weten over
de specifieke taken van die afdelingen kan een kijkje nemen op
https://wwwyvlaanderen.be/departement-mobiliteit-en-openbare-werken/over-het-departement#onze-

afdelingen.

Wie zijn de belangrijkste klanten van die afdelingen en hoe onderhouden zij de relatie met hun klanten?
We onderscheiden 4 belangrijke clusters in de werking van afdelingen en hun klanten.

211 Xperta

Xperta bundelt de afdelingen die expertise hebben in technisch ondersteunende diensten voor belangrijke
infrastructuurwerken van de Vlaamse overheid en voor het beheer van de infrastructuur.

« Algemeen Technische Ondersteuning (ATO)
o Expertise Beton en Staal (EBS)

o Geotechniek

o Waterbouwkundig Laboratorium (WL)

De opdrachten van Xperta gaan van juridische ondersteuning bij overheidsopdrachten, de realisatie
van civiele bouwwerken (bruggen, sluizen en kaaimuren) over topografie en fotogrammetrie tot (water)
bouwkundig onderzoek. De voornaamste klanten van Xperta zijn entiteiten van de Vlaamse overheid: het
Agentschap Wegen en Verkeer, de afdeling Maritieme Toegang van het departement, Lantis, het Agentschap
Maritieme Dienstverlening en Kust, De Vlaamse Waterweg en de Vlaamse Milieumaatschappij. Met burgers is
er nauwelijks contact.

Klanten kunnen met een klacht terecht bij iedere medewerker van Xperta, die de klacht dan overmaakt aan
de kwaliteitsverantwoordelijke. Die registreert de klacht en voert in samenwerking met de procesbeheerder
een oorzaakanalyse uit. Zij bepalen dan welke acties nodig zijn. De effectiviteit van maatregelen wordt
achteraf ook beoordeeld.

Aan het einde van ieder project is er een klanttevredenheidsbevraging. Jaarlijks wordt tijdens een evaluatie-
vergadering de werking besproken en worden de diensten één voor één overlopen.

In 2022 heeft Xperta 12 klachten ontvangen.

In meer dan de helft van de gevallen klaagde de klant erover dat een proces een te lange doorlooptijd kende
of dat een rapport niet tijdig werd aangeleverd. Er waren verschillende oorzaken voor deze langere doorloop-
tijden: de communicatie die spaak liep, ziekte van een medewerker, een proces dat niet vlot verliep....

Vlaams Bemiddelingsboek 2022 p. 10
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2.1.2 Afdeling Maritieme Toegang

De afdeling Maritieme Toegang beheert de vaarwegen naar de Vlaamse havens, de kunstwerken (bruggen,
viaducten, dammen ..) en eigendommen gelegen langs die maritieme toegangswegen. Daarnaast zorgt ze
voor de aanleg en het onderhoud van de basisinfrastructuur in de zeehavens die niet bestemd is voor
commerciéle exploitatie (zoals zeesluizen, havendammen, staketsels, spoorwegbermen en groenschermen
met inbegrip van de ontsluitingswegen van en naar het havengebied). Ook is ze verantwoordelijk voor het
beheer van de luchthaveninfrastructuur van de regionale luchthavens in Antwerpen en Oostende-Brugge.

Haar voornaamste klanten zijn haven- en luchthavenbedrijven. Ook op burgers hebben de grote projecten
die AMT uitvoert, soms een ingrijpende invloed. Daarom wordt er voor de grootste infrastructuurprojecten
zoals de Nieuwe Sluis in Zeebrugge en Extracontainercapaciteit Antwerpen ingezet op heldere, toegankelijke
en eerlijke communicatie naar alle betrokken stakeholders. Die communicatie gebeurt via meerdere kanalen
(online en offline). Uiteraard wekken zo'n grote infrastructuurwerken vragen op, veelal van buurtbewoners of
andere betrokkenen. Wanneer er rechtstreeks contact is met burgers, verloopt dat meestal via de codrdinator
van het project, de woordvoerder, de bemiddelaar of in uitzonderlijke gevallen ook via de secretaris-generaal
(Meer daarover vindt u verder in dit rapport).

2.1.3  Afdeling Beleid

Verschillende afdelingen binnen het departement werken mee aan het beleid op gebied van mobiliteit,
infrastructuur en verkeersveiligheid, maar de beleidsvoorbereiding zit vooral gecentraliseerd in de afdeling
Beleid. Zij doet onderzoek, werkt langetermijnvisies uit en bereidt nieuw beleid voor.

De klanten/partners van de afdeling Beleid zijn de bevoegde minister, andere entiteiten van de overheid
en belangengroepen. Hoewel de werking van deze afdeling een sterke invloed heeft op de burger, heeft zij
nauwelijks directe contacten met individuele burgers. Daardoor komen er wel vragen, veelal over enkele
onderwerpen (zoals het taxidecreet), maar weinig klachten.

2.1.4 Toegepast Mobiliteitsbeleid

De beleidsuitvoerende taken van het departement zijn in 2021 gecentraliseerd in de afdeling Toegepast
Mobiliteitsbeleid (TMB). De taken van TMB gaan van het afleveren van erkenningen en vergunningen, over het
inspecteren van bedrijven en het innen van retributies, tot het toekennen van subsidies.

De voornaamste klanten zijn bedrijven, burgers en lokale besturen. Verderop in dit rapport komen we terug
op de klachten en klantencontacten van de afdeling TMB.

Vlaams Bemiddelingsboek 2022 p. 11
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2.2 DE BOUWSTENEN VAN HET KLANTENMANAGEMENT

Voor het klantenmanagement van DMOW zijn 4 stappen belangrijk:

o een efficiénte dienstverlening;
o heldere communicatie;

o dialoog met de klant;

» voortdurende evaluatie.

2.2.1 Efficiénte dienstverlening

Alles begint bij een efficiénte en klantgerichte dienstverlening. In 2021 werd de afdeling Toegepast Mobili-
teitsbeleid (TMB) opgericht. Deze afdeling zorgt voor het evenwicht tussen een klantgerichte, kwalitatieve
dienstverlening en het toezicht op de toepassingen van het beleid en kwaliteitsborging op gebied van veilig-
heid en milieubescherming. Zij staan daardoor dicht bij burgers, bedrijven en lokale besturen.

Sinds 2021 wordt de dossierafhandeling van mobiliteitssubsidies (van aanvraag tot uitbetaling en rapporte-
ring) opgenomen en verwerkt binnen eenzelfde team. Door die verhoogde efficiéntie kunnen de medewerkers
sneller dossiers afwerken, specifieker communiceren met onder meer de lokale besturen, en een transparan-
ter proces opzetten. In 2022 werd verder ingezet op digitalisering en automatisering van processen.

De ambitie van TMB is om binnenkort ook een geintegreerd loket te creéren om mobiliteitsgerelateerde
subsidieaanvragen in te dienen, dossiers te beheren en te behandelen en te communiceren over beslissingen
van het Departement MOW. Dit zal helpen om de processen nog klantgerichter te maken.

2.2.2 Heldere communicatie

Aan de basis van een goede relatie met klanten ligt heldere, correcte en toegankelijke informatie en com-
municatie. De burger, lokale besturen en bedrijven moeten vlot de informatie kunnen vinden die ze nodig
hebben. Een overzichtelijke website is daar een eerste belangrijk element in.

Het Departement Mobiliteit en Openbare Werken heeft de laatste jaren grote stappen gezet naar een pro-
actieve en geintegreerde aanpak voor communicatie en informatieverstrekking. Door de gestructureerde
opvolging van o.a. nieuwe regelgeving is er minder reactieve communicatie nodig naar aanleiding van
problemen of klachten van klanten/burgers, maar worden alle stakeholders tijdig ingelicht over nieuwe
maatregelen of wijzigingen.

Om onze doelgroepen zo effectief mogelijk te bereiken, worden de geschikte kanalen per doelgroep geselecteerd.
Mogelijke kanalen zijn:

e Website vlaanderen.be (Webplatform)

e Sociale media

e Perscommunicatie

o Gerichte mailings naar lokale besturen of sectorfederaties
o Nieuwsbrieven zoals de Mobiliteitsbrief

o Brede publiekscampagnes

e Mijn Burgerprofiel

Vlaams Bemiddelingsboek 2022 p. 12
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2.2.2.1 Webplatform Vlaanderen

De online communicatie van DMOW verliep ook in 2022 voornamelijk vanuit de website vlaanderen.be. In
2018 is het departement ingestapt in het Webplatform, waardoor de informatie onder het thema ‘Mobiliteit
en openbare werken’ te allen tijde actueel en correct gehouden wordt. Op die manier hebben burgers,
bedrijven en lokale besturen één plek waar ze op een eenvoudige, herkenbare en heldere manier alle info
over mobiliteit in Vlaanderen terugvinden.

Een wekelijks overleg tussen het team Communicatie en het Contactpunt MOW garandeert dat nieuwe infor-
matie snel doorstroomt naar het Contactpunt en ook omgekeerd dat vragen bottom-up opgepikt worden
door het communicatieteam. De afstemming zorgt ervoor dat het antwoord op veel voorkomende vragen
vaak al de dag zelf uitgewerkt wordt op vlaanderen.be.

2.2.2.2 Mijn Burgerprofiel

DMOW maakt nu ook gebruik van Mijn Burgerprofiel als kanaal om burgers actief te informeren. Burgers
kunnen bijvoorbeeld de termijn waarin ze het terugkommoment moeten volgen snel en gemakkelijk online
raadplegen. De termijn is zichtbaar ten laatste 5,5 maand nadat de burger zijn/haar definitief rijbewijs heeft
aangevraagd in het gemeentehuis. Ook de status van hun aanvraag om uitstel is raadpleegbaar in Mijn
Burgerprofiel.

Als burgers zich inschrijven op de updates van Mijn Burgerprofiel, dan worden ze automatisch via mail op de
hoogte gebracht wanneer hun gegevens zichtbaar zijn.

Mijn Burgerprofiel toont nu ook de vakbekwaamheid ‘Code 95" — de nascholingen die vrachtwagenchauffeurs
in een door de Vlaamse overheid erkend opleidingscentrum hebben gevolgd. Ze kunnen er met de simulator
nakijken of ze alle nodige nascholingen hebben gevolgd en of ze voldoende praktijkuren hebben.

2.2.2.3 Enkele belangrijke communicaties in 2022

Extra sensibilisering en awareness rond het terugkommoment

In 2022 heeft team Communicatie van het departement opnieuw extra ingezet op de communicatie rond het
terugkommoment. De communicatie loopt via de volgende kanalen:

« Via de webpagina wwwylaanderen.be/terugkommoment

e Via een herinneringsbrief, die ongeveer 55 maanden nadat de bestuurder zijn rijbewijs B heeft
behaald, in de bus valt

» Via notificaties in Mijn Burgerprofiel

 Via verschillende perscommunicaties en nieuwsberichten

» Via een folder die de bestuurder krijgt wanneer hij slaagt voor het praktijkexamen

» Via een campagnevideo op sociale media (Facebook en Instagram).

De folder en campagnevideo dateerden uit 2019 en waren aan een opfrissing toe. Daarom startte het depar-
tement begin 2022 een traject om zowel de folder als de video te actualiseren. Vanaf juni werd de
nieuwe folder verspreid bij de erkende instellingen die het terugkommoment aanbieden. In augustus werd
gedurende 2 maanden actief ingezet op de nieuwe campagnevideo via sociale media, waarbij er voor het
eerst 2 soorten targeting werden gehanteerd:

o Facebook en Instagram voor ouders
» Snapchat en TikTok voor de jonge bestuurders zelf.

Vlaams Bemiddelingsboek 2022 p. 13
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Uit de campagne kon het departement onder andere de volgende conclusies trekken:

De campagne heeft goed gescoord op alle kanalen (Facebook, Instagram, Snapchat en TikTok) en
zorgde ervoor dat we een groot publiek konden bereiken.

o De video's werkten op Instagram en Facebook beter voor ouders, op TikTok en Snapchat beter voor
jongeren. Dat was dus een correcte inschatting.

o Op Facebook/Instagram hebben we maar liefst 1.012.478 mensen bereikt.
e Snapchat scoorde bij jongeren het best: bijna 80.000 jongeren hebben de volledige video bekeken.

o Op TikTok zijn er bijna 24.000 jongeren die de campagnevideo volledig hebben bekeken. Dat was
hoger dan onze inschatting.

In het najaar van 2022 besloten de medewerkers om nog een stap verder te gaan om de doelgroep maximaal
te bereiken en aan te zetten om tijdig in te schrijven, en te experimenteren met een beperkte influencer-
campagne. Onder begeleiding van een influencermarketingbureau (Stellar) werd een samenwerking opgestart
met verschillende influencers die hun rijbewijs B al hebben behaald (en die het terugkommoment zelf hadden
gevolgd of nog moesten volgen).

o Midden december 2022 deelde de eerste influencer, Jietse Pauwaert (107.400 volgers), zijn TikTok
over het terugkommoment. De video werd ruim 24.000 keer bekeken.

o In het voorjaar van 2023 zullen enkele andere influencers waaronder Elias Verwilt (641.300 volgers)
en Cedric Galle (89.300 volgers) ook nog TikToks publiceren, elk vanuit een andere invalshoek en
volgens hun eigen ervaringen.

Parallel met die campagne voor de jongeren, lanceert het departement een campagnewave via Facebook en
Instagram om de ouders te bereiken. Voor de zomer volgt een evaluatie van die nieuwe aanpak.

Communicatie rond de uitbouw van laadinfrastructuur

In 2020 nam DMOW het project Clean Power for Transport over van het Departement Omgeving. Minister
Lydia Peeters sprak op dat moment haar ambities uit over de uitrol van laadpalen. Het doel: een sterk
netwerk over heel Vlaanderen.

Dat netwerk voor laadinfrastructuur voor elektrische wagens is een ladder met drie treden.

» Private laadpalen bij je thuis of op het werk
o Publieke en semipublieke laadpalen aan winkels, scholen en parkings (privaat domein)
o Laadpalen op openbaar domein en langs snelwegen.

De Vlaamse overheid organiseert de uitrol van publieke laadinfrastructuur en ondersteunt de uitrol van
semipublieke laadpalen door:

o Paal volgt wagen: aanvraag door burgers

o Paal volgt paal: uitbreiding van bestaande laadpunten

o Strategische plaatsing: aanvraag door lokale besturen.

o Het subsidiéren van (semi)publieke laadinfrastructuur op privaat domein

o Installatie van snel- en ultrasnelladers langs de snelweg (door het Agentschap Wegen en Verkeer)

Vlaams Bemiddelingsboek 2022 p. 14
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Het project kwam in 2022 in een stroomversnelling terecht. De uitrol van publieke laadpunten gebeurt door
middel van een concessie-opdracht. De Vlaamse Regering duidde twee exploitanten aan die de komende
twee jaar deze uitrol zullen verzorgen in de deelnemende Vlaamse steden en gemeenten (met uitzondering
van Antwerpen, Genk en Gent).

Op elk moment zorgde het departement voor heldere communicatie, naar de burgers en de steden en
gemeenten.

Op de website ‘https://wwwyvlaanderen.be/milieuvriendelijke-voertuigen’ vinden zowel burgers als lokale
overheden alle recente informatie over het laadpalenbeleid terug.

Doorheen het jaar werden ook verschillende persberichten voorbereid en uitgestuurd door DMOW en door
minister Lydia Peeters:

o https://www.lydiapeeters.be/nieuws/elektrische-auto-opladen-binnen-het-kwartier-het-kan-vanaf-
nu-aan-de-e313/ (februari 2022)

o https://www.lydiapeeters.be/nieuws/minister-peeters-stelt-potentiele-locaties-voor-laadinfrastruc-
tuur-ter-beschikking-aan-lokale-besturen/ (maart 2022)

o https://wwwyvlaanderen.be/department-mobiliteit-en-openbare-werken/nieuwsberichten/conces-
sie-voor-de-uitrol-van-publieke-laadinfrastructuur-gaat-van-start (september 2022)

o https://www.lydiapeeters.be/nieuws/al-196-burgers-vragen-publieke-laadpaal-aan/ (oktober 2022)

o https://www.lydiapeeters.be/nieuws/de-concessie-laadinfrastructuur-kan-van-start-gaan/
(augustus 2022)

o https://www.lydiapeeters.be/nieuws/campagne-over-het-aanvragen-van-een-publiek-laadpunt/
(november 2022)

Daarnaast is sterk ingezet op de communicatie naar steden en gemeenten. Lokale overheden zijn immers
een belangrijke schakel in het verhaal van de laadinfrastructuur. Zij kennen het terrein waar de punten
geplaatst worden het best. Ze kunnen zelf aangeven aan de exploitanten waar er best nieuwe laadpalen
bijkomen. Daarnaast moeten steden en gemeenten als wegbeheerder ook hun toestemming geven als er
openbaar domein wordt ingenomen.

De concrete communicatieacties:

o De publicatie van de Leidraad Lokaal laden (https://wwwyvlaanderen.be/publicaties/lokaal-laden)
waarin alle relevante en recente informatie over het laadpalenbeleid van de Vlaamse overheid voor
de lokale besturen werd gebundeld. Hierover werden ook verschillende nieuwsbrieven verstuurd.

 In het najaar organiseerde het departement een infosessie per regio waarin dieper werd ingegaan op
de aanpak van de uitrol via de concessies.

o Dit jaar werden twee nummers van de Mobiliteitsbrief (maandelijks magazine voor lokale besturen
met informatie en best practices over het mobiliteitsbeleid) aan de laadpalen gewijd:

o In maart 2022: https://mobiliteitsbrief.be/nummers/227-elektrisch-laden

o In november 2022: https://mobiliteitsbrief.be/nummers/233-laadpalen-in-de-praktijk
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In september 2022 werd het e-loket opengesteld waarlangs burgers, ondernemingen en organisaties een
publieke laadpaal kunnen aanvragen. Via dat loket kan iedereen met een volledig elektrische auto een
publieke laadpaal aanvragen op maximaal 250 meter van de woning. Het kan alleen wanneer de aanvrager
thuis geen plaats heeft voor een laadpaal en wanneer er geen publieke laadpalen in de buurt zijn. Het
departement lanceerde daarrond in november een brede publiekscampagne via online en offline kanalen.
Het campagnebeeld en de video werden via volgende kanalen verspreid:

o Facebook, Instagram
e YouTube

« DPG

» Google ADS (Sea)

De campagne heeft goed gescoord op alle kanalen. Daarnaast werden de steden en gemeenten ook aan-
gespoord om mee hun schouders te zetten onder de campagne. Het campagnemateriaal werd dan ook
overgenomen door heel wat gemeenten in de eigen kanalen.

Heldere communicatie in het kader van Nieuwe Sluis Zeebrugge

Het departement maakt werk van een nieuwe sluis in Zeebrugge. Een belangrijk project om de econo-
mische toekomst van de haven en de bedrijvigheid en werkgelegenheid in de brede regio te verzekeren.
Daarnaast moet het project de mobiliteit en leefbaarheid in Zeebrugge verbeteren met een herinrichting van
de omgeving rond de nieuwe zeesluis. Door de aard van het project ligt dit bij heel wat mensen gevoelig:
buurtbewoners, havenbedrijven, de stad, havenbedrijf, VOKA ... Daarom communiceerde het departement in
2022, net als in 2021, op een laagdrempelige manier, en met begrip voor de gevoeligheden van omwonenden
en stakeholders.

Op 14 juni 2022 maakte het departement het inrichtingsalternatief bekend op een persconferentie in
Zeebrugge. Sindsdien liggen de ligging van de nieuwe sluis en de verbindingsweg Nx vast. De herinrichting
van de ruimte die door het project vrijkomt, wordt de komende maanden nog verder bekeken, in overleg met
omwonenden en andere stakeholders.

Daarnaast werd ook doorheen het jaar op verschillende ogenblikken gecommuniceerd over de vooruitgang
of werd er input gevraagd van de stakeholders.

Een overzicht van de communicatieacties van 2022:

» Digitale nieuwsbrieven in februari, maart, april, juni, september en november. Je kunt de digitale
nieuwsbrieven raadplegen via https://www.nieuwesluiszeebruggevlaanderen.be/overzicht-nieuws-
brieven.

o Een infokrant in juni en december 2022. Die viel in de brievenbussen in Zeebrugge, Zwankendamme
en Lissewege.

o Persmoment rond de bekendmaking van het inrichtingsalternatief.

o Participatie rond leefbaarheid.

o Actuele informatie via de website: https://www.nieuwesluiszeebruggevlaanderen.be.
o Persberichten vanuit het Departement MOW en minister Lydia Peeters.

o Communicatie via de sociale media van DMOW.

o Communicatie via de kanalen van de betrokken partners: stad Brugge en het havenbedrijf.
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Communicatie over de keuringen

De periodieke keuringen zorgen elk jaar opnieuw voor heel wat vragen en klachten van burgers. Elke wijziging
in het beleid, zoals de hervorming van de deeltjesteller of de keuring van oldtimers, trekt ook de aandacht
van de pers. Daarom zorgt de communicatiedienst van het departement, in samenwerking met de collega’s
van de afdeling Toegepast Mobiliteitsbeleid, steeds voor heldere en proactieve communicatie via pers- en
nieuwsberichten. Om de communicatie zo goed mogelijk af te stemmen, vindt er ook maandelijks een
overleg plaats tussen medewerkers van de communicatiedienst DMOW, het kabinet en GOCA (het expertise-
centrum voor autokeuring en rijbewijs).

De eigen communicatie gebeurt vooral via:

Actuele informatie via de website;

Persberichten vanuit het Departement MOW en minister Lydia Peeters, ook naar gespecialiseerde
media;

Communicatie via de sociale media van DMOW,

Communicatie via de kanalen van GOCA;

Gerichte mailings naar de sector.

Daarnaast beantwoorden onze medewerkers ook geregeld vragen van journalisten hierrond.

In 2022 gingen de communicaties vooral over volgende onderwerpen:

2.2.3

Wachttijden aan de keuringen (meer hierover verder in dit rapport)

Deeltjesteller (meer hierover verder in dit rapport)

Oldtimerkeuring: in Vlaanderen zijn ruim 115.000 oldtimers ingeschreven. Zij maken deel uit van het
erfgoed maar moeten zich ook veilig op de weg begeven. Daarom worden ook oldtimers sinds 2018
onderworpen aan een periodieke keuring. Op 1 november 2022 trad een nieuw regelgevend kader
voor oldtimerkeuring in werking omdat er nood was aan meer duidelijkheid en betere instructies.
Met de hervorming werd bijvoorbeeld het oldtimerverslag ingevoerd dat eigenaars van oldtimers
meer zekerheid moet bieden over aanpassingen aan het voertuig. Over de vernieuwde oldtimer-
keuring bracht het departement een persbericht, nieuwsbericht, informatie op de website, berichten
via sociale media en gerichte mailing naar de oldtimerssector, telkens in samenspraak met GOCA
Vlaanderen. Tot vandaag zijn er maar een beperkt aantal vragen of klachten over deze vernieuwde
oldtimerkeuring.

Dialoog met de burger

Zelfs met goede en overzichtelijke informatie kunnen burgers nog vragen hebben.

Die worden op verschillende manieren opgepikt:

Telefonische vragen, e-mails of chatgesprekken aan/met 1700.

Kan 1700 de vragen niet beantwoorden? Dan worden ze doorgespeeld naar het Contactpunt MOW.
Schriftelijke vragen komen vaak ook rechtstreeks bij het Contactpunt terecht.

Met vragen over een concreet dossier, kan je terecht bij je dossierbehandelaar.

Er zijn ook rechtstreekse contacten tussen projectleiders, omgevingsmanagers, ... en burgers.

Een heel bijzondere vorm van dialoog tussen burger en overheid is de bemiddeling, bijvoorbeeld bij
onteigeningen en het herlocaliseren van bedrijven.

Vaak vertrekt de burger vanuit een probleem. Door in dialoog te treden, kan het departement de vraag
duidelijk formuleren en de burger begeleiden naar een oplossing.
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2.2.3.1 1700

Structurele samenwerking met 1700

1700 is de Vlaamse infolijn waar burgers telefonisch, via mail of via chat terechtkunnen met vragen over de
dienstverlening van de Vlaamse overheid.

Sinds begin 2019 werkt het departmement, in het verlengde van de instap in Webplatform, structureel samen
met 1700. Op die manier worden heel wat vragen rond onder andere het terugkommoment, de rijopleiding,
de technische keuring en homologatie daar al in eerste lijn opgevangen.

Maand Geregistreerd FO afgehandeld % FO afgeh. Geéscaleerd % geéscaleerd
2022-01 911 731 80% 180 20%
2022-02 871 705 81% 166 19%
2022-03 1.036 863 83% 173 17%
2022-04 955 810 85% 145 15%
2022-05 1.042 910 87% 132 13%
2022-06 1.106 960 87% 146 13%
2022-07 971 796 82% 175 18%
2022-08 1.050 911 87% 139 13%
2022-09 1.034 911 88% 123 12%
2022-10 817 699 86% 118 14%
2022-11 791 652 82% 139 18%
2022-12 862 682 79% 180 21%
Total 11.446 9.630 84% 1.816 16%

Figuur 1 - Totaaloverzicht van contacten per maand bij 1700, hoeveel % afgehandeld door 1700 en hoeveel % door-
gestuurd naar het Departement Mobiliteit en Openbare Werken in 2022. FO = Front Office, afgehandeld door 1700

In 2022 kwamen er 11.446 vragen binnen bij 1700. Daarvan kon 1700 er zelf al gemiddeld 84% capteren en
oplossen (tegenover 83% in 2021 en 80% in 2020) (zie kolom FO = Front Office, 1700). De overige 16% aan
vragen waren te specifiek of te technisch en werden geéscaleerd (doorgestuurd) naar DMOW.

o Rechtstreeks naar de bevoegde interne collega’s van het departement, meestal telefonisch;
o Of naar het Contactpunt MOW, via mail.

Aansturing door team Communicatie

Het proces bij publicatie van nieuwe informatie op vlaanderen.be, de briefing aan 1700 en de verdere aanstu-
ring verloopt altijd op dezelfde manier.

o Zodra nieuwe content uitgewerkt is door team Communicatie van het departement en gepubliceerd
wordt op vlaanderen.be, wordt een briefing via mail bezorgd aan het interne team Contactpunt en
aan het Contactcenter 1700, met de url naar de juiste webpagina's en een korte schets van de nieuwe
online content.

e Als medewerkers van 1700 bepaalde online informatie niet helder vinden, kunnen ze feedback
geven en zo om extra verduidelijking vragen. Dat gebeurt bijvoorbeeld wanneer er veel vragen
binnenkomen rond een bepaald thema dat online nog niet uitgewerkt werd, maar komt ook voor
bij technische zaken. Bijvoorbeeld wanneer een link of webpagina niet meer werkt. De feedback
stroomt automatisch door naar team Communicatie van het departement. Op die manier kan DMOW
snel inspelen op vragen en noden van de burger en wordt gestreefd naar steeds duidelijkere en
klantvriendelijkere content.
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o Twee keer per jaar worden door het Agentschap Digitaal Vlaanderen (ADV, dat het Contactcenter

1700 beheert) meeluistersessies georganiseerd. Zo'n sessie duurt doorgaans 2 uur en is een leerrijk
moment voor zowel ADV als het departement. Het departement kan dan enkele telefonische gesprek-
ken meevolgen en aangeven waar 1700 het goed heeft gedaan of het beter had kunnen doen. Tegelij-
kertijd kan het departement meteen inspelen op zaken die voor 1700 nog niet duidelijk (genoeg) zijn
en zo zijn informatie op vlaanderen.be continu verbeteren.

Twee keer per jaar verzorgt team Communicatie een coachingsessie aan nieuwe medewerkers
(‘voorlichters’) bij 1700. Een coachingsessie is een opleiding van 2 tot 3 uur waar dieper wordt
ingegaan op de belangrijkste thema’s van DMOW: het terugkommoment, de rijopleiding, de autokeu-
ring, homologatie en personenvervoer. Zo worden de nieuwe medewerkers meteen wegwijs gemaakt
in de belangrijkste materie van DMOW en kunnen de eerste vragen en eventuele onduidelijkheden
beantwoord en waar nodig bijgestuurd worden.

2022 in cijfers

In totaal gaat het in 2022 om 11.446 contacten - tegenover 10.203 in 2021 en 8.658 in 2020. We spreken
dus al twee opeenvolgende jaren van een stijging. Over deze thema’s zijn in 2022 de meeste vragen binnen-
gekomen:

Terugkommoment: 7.962 vragen

Vragen over de homologatie van voertuigen: 994 vragen

Rijbewijs B voor auto: 382 vragen

Een duplicaat van een Europees gelijkvormigheidsattest (COC) aanvragen: 264 vragen
Technische keuring van voertuigen: 237 vragen

Een personenwagen, kampeerwagen, ... overbrengen van een EU-land naar Belgié: 195 vragen

Figuur 2 - Totaaloverzicht van contacten bij 1700 (telefonisch, mail en chat) in 2022
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2.2.3.2 Contactpunt MOW

Kerntaken

Het Contactpunt MOW (CP MOW) centraliseert de algemene vragen en klachten van burgers, bedrijven en
lokale besturen m.b.t. de MOW-gerelateerde opdrachten. Daarnaast faciliteert het CP MOW de doorstroming
van specifieke dossierbeheerstromen zoals bijvoorbeeld de aanvragen tot uitstel terugkommoment, de terug-
betaling van retributietoeslagen praktijkexamen B, de inschrijving voor de brevetexamens, de erkenningen
van (personeelsleden van) rijscholen. Het CP MOW behandelt ook de meldingen en vragen van burgers, onder-
nemingen en belangengroepen die via het kabinet van de Vlaamse minister van Mobiliteit worden ingestuurd.

Een groot deel van de klantencontacten vergen veel verschillende handelingen: extra informatie opvragen
bij de klant, analyseren van de vragen en rapporteringen, raadplegen van interne en externe knowledge
databases, input opvragen bij de back office en overige betrokken afdelingen, en tenslotte de kennis en
feedback vertalen/omzetten in heldere en toegankelijke antwoorden.

Het Contactpunt MOW initieert en codrdineert vaak het overleg met de back office, waarbij het niet enkel
mogelijke valkuilen, obstakels en misbruiken onder de aandacht brengt, maar ook suggesties voor verbete-
ring en oplossingen aanreikt.

Het team bestaat momenteel uit drie voltijdse medewerkers met elk hun eigen expertise. Zij staan in nauw
contact met de back office, de beleidsafdelingen, het team communicatie en de klachtencodrdinatie.

Het Contactpunt MOW wil een zelfsturend team zijn met een duidelijke, eigen verantwoordelijkheid. Het
identificeren en ontwikkelen van specifieke kennisdomeinen, het maximaliseren van informatiestromen en
processen, en een klantbenadering ‘op maat’, is voor het Contactpunt MOW essentieel. Aan de hand van een
periodieke klanttevredenheid kan de strategie aangepast en verbeterd worden.

Het CP MOW hecht hierbij veel belang aan de uitwerking van digitale processen.

Essentieel en een echt schakelpunt voor de realisatie en optimalisatie van de kerntaken en doelstellingen
van het CP MOW, was dan ook de uitrol van de nieuwe CRM Contactpunt die sedert 21 november 2022
live is gegaan.

Een van de troeven, zo niet de belangrijkste, van de nieuwe CRM contactpunt is dat de medewerkers centraal
vanuit één digitaal platform vragen en meldingen, afkomstig van verschillende kanalen (meldpunt mow.
contact, team 1700, kabinet, back office, beleidsafdelingen) kunnen opvolgen. Parallelle dossierstromen
worden zo vermeden, het dossierbeheer is veel vollediger en overzichtelijker en het gecentraliseerd dossier-
beheer levert belangrijke tijdswinst op. De nieuwe CRM CP zet tevens in op welomlijnde taakomschrijvingen
en doelstellingen zodat het voor iedereen nog duidelijker is wat er moet gebeuren, en naar welke antwoord-
termijn er moet gestreefd worden. Ook de praktische uitwerking van de klanttevredenheidsmeting zal later
via de nieuwe CRM-omgeving gerealiseerd worden.

De transitie is vlot verlopen, op enkele niet-onoverkomelijke transitie-hick-ups na. Er vonden voorafgaande-
lijk verschillende overlegmomenten plaats tussen de CP MOW medewerkers en de softwarebeheerder Infront
waarbij de procedures telkens verfijnd werden en de applicatie efficiénter werd gemaakt.

Sinds de transitie is er structureel overleg tussen alle betrokken partijen zodat ook de nazorg verzekerd is.
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Verdere uitbouw en optimalisatie dienstverlening CP MOW

De nieuwe CRM Contactpunt en de troeven die het heeft op vlak van performante dossierbehandeling
hebben de medewerkers van het CP MOW in 2022 aangegrepen om in te zetten op een sterke en hernieuwde
profilering van het CP MOW.

Zo werd de aanzet gegeven voor de opstart van een structureel (kwartaal-)overleg met de betrokken
collega’s bij afdeling TMB, met het oog op een vlotte samenwerking tussen back- en front-office. Het CP
MOW organiseerde tevens ad hoc overlegmomenten naar aanleiding van urgente problematieken zoals de
wachttijden bij de keuringsinstellingen en examencentra praktijk B, de roetfiltertesting, het gebrek aan vrije
plaatsen bij de centra TKM en de indexering inschrijvingsgeld TKM (waarover hieronder meer).

Bij de afdeling Beleid initieerden de CP MOW medewerkers overlegmomenten inzake (wijzigingen op het
vlak van) het personenvervoer en inzake de wetgeving laadpalen en de administratieve omkadering van het
e-loket ‘Paal volgt Wagen'.

De CP MOW medewerkers benutten deze waardevolle overlegmomenten ook om een knowledge database
uit te bouwen zodat templates kunnen uitgewerkt worden. Die worden dan afgetoetst en gevalideerd door
de back office. Hierdoor wordt de behandeltermijn van veel gestelde vragen aanzienlijk ingekort én wordt de
werklast van de back office verminderd.

Op vraag van het CP MOW werden in samenwerking met het team Communicatie, dat telkens op het
weekoverleg van het CP MOW wordt uitgenodigd, constructieve voorstellen gedaan en/of positieve acties
ondernomen met betrekking tot verschillende pagina’'s op wwwyvlaanderen.be.

Verder werd de zichtbaarheid en bekendheid van het CP MOW vergroot door de publicatie van een artikel in
het personeelsblad MOWmag waarbij de kerntaken- en doelstellingen van het CP op een vlot leesbare wijze
werden scherpgesteld en de medewerkers werden voorgesteld aan de hand van een beknopte ID-kit.

Samenvattend kan gesteld worden dat in 2022 de samenwerking tussen de medewerkers van het CP MOW en
de dossierbeheerders, inhoudelijke experten, de klachtencodrdinatie, het team communicatie, het kabinet en
overige beleidspartners (AWV, De Vlaamse Waterweg, GOCA, de Lijn, lokale besturen...) constructief verlopen is
en door alle stakeholders positief geévalueerd werd.
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Performance management en kwaliteitsbewaking

Bij het klantenmanagement zal er dan ook in de volgende werkjaren bijzondere aandacht besteed worden
aan de toetsing van nieuwe en bestaande procedures en processen op het vlak van sociaal-maatschappelijke
en economische haalbaarheid, efficiéntie en klantvriendelijkheid en de rapportering hiervan aan de back
office, de klachtencodrdinatie en overige beleidsdomeinen en partners.

Het CP MOW identificeerde reeds volgende actiepunten en/of engagementen om haar dienstverlening en
klantenmanagementbeheer verder te optimaliseren:

e meer aandacht voor een evenwichtige samenstelling van werkgroepen bij de opstart van nieuwe
procedures en processen (impactanalyse regelgeving, IT, communicatie, klantenmanagement, admi-
nistratieve ondersteuning en verwerking);

» realisatie van administratieve vereenvoudiging (streven naar synergién, vermijden van formalisme;
flexibiliteit in de uitvoering, posten op wwwylaanderen.be van overzichtelijke stappenplannen en
andere tools zoals bijvoorbeeld kaarten met locaties van opleidingscentra TKM en hun nog beschik-
bare plaatsen);

o draaiboek uitwerken voor een alomvattend en efficiént crisisbeheer. codrdinatie, risicoanalyse,
coherente en evenwichtige besluitvorming en handhaving, compensatie, communicatie (intern en
extern), administratieve verwerking, budgettaire gevolgen, ...

o organiseren van (interne en externe) inleefsessies;

e organiseren van cross-over leersessies, opleidingen en overlegmomenten van kennisdeling met back
office en andere beleidsdomeinen en team communicatie;

» verdere uitbouw van een volwaardige en professioneel onderbouwde knowledge database voor ge-
lijksoortige vragen;

» verdere uitrol en het op punt stellen van de CRM- applicatie;

» vermijden van parallelle dossierstromen door de back office, alle beleidsafdelingen, team 1700,
kabinet en andere partners aan te zetten om zoveel als mogelijk uitsluitend via de CRM Contactpunt
de vragen en meldingen en de bijhorende dossierbehandeling uit te wisselen.

2.2.3.3 Omgevingsmanagement

Burgers kunnen met hun vragen terecht bij 1700 of het Contactpunt MOW. Binnen de grote projecten, zoals de
Nieuwe Sluis Zeebrugge of Extra containercapaciteit Antwerpen vinden ook geregeld rechtstreekse contacten
plaats tussen projectleiders of omgevingsmanagers en de burgers. Beide projecten hebben immers een grote
impact op de omgeving.

Complex project Nieuwe Sluis Zeebrugge
In 2022 vonden drie contactmomenten plaats in het kader van dit project. Er waren twee infomomenten:

o Een eerste in februari, waarbij een uitgebreide inkijk werd gegeven in het ontwerpend onderzoek met
toekomstbeelden van de alternatieven en mogelijke leefbaarheidsmaatregelen.

* Op het tweede infomoment in juni werd het gekozen inrichtingsalternatief voorgesteld.
Op beide momenten stond het projectteam paraat om de vragen van de bezoekers te beantwoorden.

In november ging het projectteam op participatiemomenten opnieuw in gesprek met deelnemers over
mogelijke toekomstscenario’s van drie zones met veel potentieel voor de omgeving.

Vlaams Bemiddelingsboek 2022 p. 22


http://www.vlaanderen.be

20

Klantenrapport

Vanuit het omgevingsmanagement vindt op regelmatige basis ook individueel overleg plaats met bedrijven
en bewoners in de omgeving, zowel met zij die rechtstreeks getroffen worden door een onteigening als
met diegenen die zich zorgen maken over de hinder tijdens de bouwfase. Gezien de omvang van het project,
beroert het veel omwonenden en andere stakeholders. De omgevingsmanager tracht daarom ook op
informele momenten en stakeholderfora aanwezig te zijn, om laagdrempelig beschikbaar te zijn voor vragen
en bezorgdheden. Zo heeft de omgevingsmanager in 2022 deelgenomen aan de klankbordgroep leefbaarheid,
aan het stakeholderplatform met de sector in de haven, ging ze langs op de kerstmarkt, de opening van park
Knapen, de nieuwjaarsreceptie van het feestcomité,...

Met het twintigtal bedrijven dat onteigend en verplaatst dient te worden, wordt ook een individueel
begeleidingstraject opgezet om hen maximaal te ondersteunen bij het verplaatsen van de bedrijfsactiviteit.

Een bijzonder moment vond plaats op vrijdag 25 maart. Toen gingen secretaris-generaal van het Departe-
ment MOW Filip Boelaert, burgemeester van Brugge Dirk De fauw en enkele leden van het projectteam in
dialoog met een groep inwoners van de stationswijk.

Bij de inwoners van die wijk heerst zeer veel bezorgdheid over de hinder tijdens de werken. Het gesprek vond
plaats nadat enkele bewoners na de infomomenten van februari hun bezorgdheid hadden geuit bij minister
Peeters. Zij werden uitgenodigd om van gedachten te wisselen. Het bezoek begon met een wandeling door
de wijk waar het projectteam de plannen nog eens toelichtte. De bewoners konden hun bezorgdheden over
de toekomst van de wijk en het project uiten en vragen stellen.

Extra containercapaciteit Antwerpen

Ook in het kader van het project Extra containercapaciteit Antwerpen (ECA) vinden er veel contacten plaats
met de verschillende stakeholders. Dat verloopt via een vooraf uitgedachte overlegstructuur. Voor de
fase waarin het project zich nu bevindt, de uitwerkingsfase, is dat via een ‘actorenoverleg’ en ‘thematische
werkgroepen’.

Het actorenoverleg komt enkele keren per jaar samen en bestaat uit actiegroep/burgerbewegingen,
overheden (lokaal, Vlaams en Nederland), sectororganisaties (bv Boerenbond en Natuurpunt) en bedrijven in
de haven. In mei en november 2022 vond een actorenoverleg plaats. Dat gebeurt telkens s avonds, zodat ook
de mensen die niet beroepsmatig met ECA bezig zijn, de kans hebben om deel te nemen. Het actorenoverleg
functioneert als een klankbordgroep voor de grote lijnen van ECA. Aan zo'n overleg nemen 60 a 80 mensen
deel.

Daarnaast hebben de thematische werkgroepen een rol als klankbord voor ECA, maar dan niet voor de
grote lijnen en wel voor specifieke thema’s: natuurcompensaties, buffer/landschap/erfgoed, mobiliteit, mili-
eukwaliteit, .. Aan de werkgroepvergaderingen nemen ongeveer 10 a 25 mensen deel, afhankelijk van de
interesse in het specifieke onderwerp.

Binnen ECA heeft het projectteam ook rechtstreeks contact met burgers die niet tot een actiegroep
of sectororganisatie behoren. Dat gebeurt per telefoon (met de omgevingsmanager voor ECA) of per email
(info@cpeca.be). In 2020 en 2021 werden er vanuit ECA participatieve terreinbezoeken georganiseerd
onder de noemer ‘bufferroute’. De bedoeling is om inwoners dichtbij de haven en lokale belangengroe-
pen (bv. mountainbikeclubs, ruiterverenigingen, ..) mee te laten nadenken over de inplanting en aankleding
van de 11 km lange bufferdijk die er tussen de haven en de omliggende polders/woonkernen zal komen, in
het kader van ECA. Daar kwamen telkens enkele tientallen omwonenden op af. In 2022 werden de resultaten
gepresenteerd van het voltooide ontwerp voor het bufferlandschap voor het brede publiek, via de Staat
van de Waaslandhaven voor buren, op 19 juni. Opnieuw kwamen tientallen particulieren een kijkje nemen.

Voor het overige zijn contacten met burgers (of individuele landbouwers) beperkt tot slechts enkele contacten
per jaar. Dat komt omdat er voor ECA amper onteigeningen nodig zijn, wat het voordeel heeft dat er slechts
enkele particulieren rechtstreeks getroffen worden door het project.
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2.2.4 Permanente en structurele evaluatie

Een laatste belangrijke bouwsteen van het klantenmanagement binnen het Departement MOW is het
permanent en structureel evalueren van zijn werking. ledere afdeling en ieder team is natuurlijk in eerste
instantie zelf verantwoordelijk om de eigen werking te evalueren, maar klachten die het departement
ontvangt, kunnen daar zeker bij helpen. Ze bieden zonder twijfel een enorme schat aan informatie die DMOW
kan gebruiken om zijn werking te verbeteren. De conclusies worden op kwartaalbasis ook overlopen op de
directieraad van het departement.

De klachtencodrdinator overlegt regelmatig met verschillende diensten over welke klachten er zijn en hoe die
kunnen gebruikt worden om de werking te verbeteren.

3 HET BEELD VAN 2022

3.1 HET KLANTENMANAGEMENT IN CIJFERS

Opmerking: Op 22/11/2022 schakelden de medewerkers van het Contactpunt MOW over op een
nieuwe toepassing voor klantenbeheer (zie hogerop). De opstartperiode en overgang naar een ander
systeem vergde aanpassing en bracht onder andere verwaarloosbare verschillen in de registratie van
de doorlooptijden met zich mee. Daarom werden die ‘afgetopt’ op eind november 2022.

In 2022 registreerde Contactpunt MOW 13.611 cases.

Aantal cases per maand
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Daarvan was 53,4% een vraag of een melding die beantwoord werd door het CP MOW.
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Bij 38,8% van de cases ging het om een dossiergerelateerde vraag die niet door het Contactpunt MOW zelf
beantwoord kon worden. Die vragen en meldingen werden dan doorgestuurd naar de juiste dossierbeheerder
die de case verder opvolgde en zelf communiceerde met de burger of het bedrijf.

De thema’s waarover de meeste vragen werden gesteld:

1 Terugkommoment 6120 45%
2 Rijopleiding 2210 16,2%
3 Technische keuring n73 8,6%
4 Personenvervoer 97N 7%
5  Homologatie 743 55%

Bij het terugkommoment kreeg CP vooral vragen om uitstel (1628) en schriftelijke verweren (777) (dossier-
gerelateerd) en verder ook vragen over de termijn waarbinnen deelnemers hun terugkommoment moesten
volgen (618). Bij die laatste vraag kan er vaak eenvoudig doorverwezen worden naar Mijn Burgerprofiel.

Bij het thema rijopleiding kwamen vooral aanvragen voor erkenning van personeelsleden (rijscholen)
binnen (554), inschrijvingen voor en vragen over brevetexamens (511), bijscholingen (186) en de rijopleiding
categorie b (151).

Bij de technische keuring waren de belangrijkste thema’s wachttijden en dienstverlening (327), geluid en
emissies (vaak vragen over de roetfiltertest/deeltjesteller — 178) en toeslagen/laattijdigheid (84).

Bij het thema personenvervoer waren de vragen voornamelijk gelinkt aan vragen over het taxidecreet
(436), bestuurderspassen (248) en de applicatie Centaurus, het platform voor de aanvraag en het beheer van
bestuurderspassen, vergunningen en machtigingen omtrent het taxidecreet (147).

De meeste vragen in het thema homologatie zijn erg technisch van aard en worden rechtstreeks doorge-
stuurd naar de betrokken cel. Meestal ging het in dit thema over de import van voertuigen (192), de aanvraag
van attesten of certificaten (189) of vragen over verbouwingen van voertuigen (148).
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Doorlooptijden
We streven ernaar om eenvoudige vragen en meldingen binnen de 5 kalenderdagen te beantwoorden. Voor
complexe vragen voorzien we 21 kalenderdagen.

In de grafieken hieronder een overzicht van de doorlooptijden (tot en met 21 november) voor algemene
vragen en meldingen, en voor dossiergerelateerde vragen.

Bij de algemene vragen en meldingen beantwoordde het CP 55,22% binnen de dag. Bij de dossiergerelateerde
vragen werd 28,76% binnen de dag beantwoord.

VRAGEN/MELDINGEN
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3.2 KLACHTEN

Aantal klachten per maand
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3.2.1. Doorlooptijden (tot en met november 2022)
1dag 2 dagen 3 dagen 1 week 2 weken 3 weken langer
klachten 22,24% 9,62% 4.21% 15,26% 17,55% 6,85% 21,51%

KLACHTEN

langer: 21,51% 1dag: 22,24%

3 weken; 6,85% -
2 dagen: 9,62%

2 weken: 17,55% 3 dagen: 421%

1week: 15,26%

Het aantal klachten steeg van 693 (2021) naar 910 dit jaar. De technische keuring (wachttijden en dienstver-
lening, roetfilterkeuring, ...) en het terugkommoment (betwistingen over toeslagen, geen vrije plaatsen in de

buurt) zijn daar deels verantwoordelijk voor.

Volgens het Bestuursdecreet (art.Il.83) moet een klacht binnen de 45 kalenderdagen afgehandeld worden. In
de meeste gevallen lukt dat ook. Door het toenemende aantal klachten staat de afhandeling wel onder druk

en dat heeft ook gevolgen voor de doorlooptijden.

Vlaams Bemiddelingsboek 2022 p. 27



Klantenrapport 25

3.2.2. Thema’s

De thema'’s die het hoogste aantal klachten genereerden:

Technische keuring 569 62,5%
Terugkommoment 172 18,9%
Examencentrum 80 8,8%
Rijopleiding 27 3%
Homologatie 22 2,42%

Bij de meeste klachten waren burgers het niet eens met:

o toepassing van de regelgeving of procedures (41%)

 de termijnen waarbinnen ze geholpen werden (30%)

o het feit dat ze zich onheus behandeld voelden (29%),

» dat ze vonden dat ze onvoldoende informatie hadden gekregen (16%)
o de (on)bereikbaarheid van een dienst of instelling (8%).

1 klacht wordt hierbij soms in meerdere categorieén geplaatst.

3.2.3. Ontvankelijkheid

Van de klachten in 2022 werden er 187 (22%) als niet ontvankelijk beschouwd. Dat heeft vaak met de klachten
over de technische keuring te maken: burgers willen bij het Contactpunt MOW een klacht registreren nog
voor ze de keuringsinstelling zelf hebben aangesproken. CP verwijst deze burgers dan door naar de keurings-
instellingen voor eerstelijnsbehandeling.

Administratieve beroepsprocedure 86 45,99%
Onvoldoende informatie van klager 65 34,76%
Niet bevoegd 19 10,16%
Beleidsvraag 15 8,02%

3.2.4. Beoordeling

Van de afgeronde klachten werd 57% beoordeeld als opgelost, 36% als ongegrond en 1% als niet opgelost
beschouwd. Van de overige 6% ontbreekt de info of het gaat hier om een klacht die terug is opengezet.
‘Opgelost’ betekent dat het probleem van de klager effectief opgelost werd of dat hij rechtstreeks contact
had met een medewerker die hem verder helpt. Het kan ook betekenen dat de klager uitleg krijgt over een
procedure of over de context waardoor hij de situatie begrijpt en eventueel zelf weer verder kan.

Klachten worden beschouwd als niet opgelost als de klager en het departement niet tot een vergelijk
kunnen komen, bijvoorbeeld: beide blijven bij hun standpunt, of de klager is niet tevreden met een tege-
moetkoming (financieel of anders). In dat geval verwijzen we door naar de Vlaamse ombudsdienst. Via de
Vlaamse ombudsdienst kregen we 28 klachten binnen van verzoekers die niet tevreden waren met het door
het departement bezorgde finaal antwoord.
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33 BELANGRIJKSTE THEMA'S VAN 2022
3.3.1 Terugkommoment

Zowel bij 1700 als bij het Contactpunt was het terugkommoment ook in 2022 het onderwerp waarover de
meeste vragen binnenkwamen. Via 17700 waren dat er 7962, bij Contactpunt 6120 (of 45% van het totaal
aantal vragen). Ook 18,9% van de klachten die Contactpunt registreerde, gingen over het terugkommoment.

In 2022 moesten 79.730 bestuurders het terugkommoment volgen (wat bijna een verdubbeling is ten opzichte
van 2021, ten dele nog het gevolg van de coronamaatregelen waardoor heel wat bestuurders extra uitstel
kregen). 66.797 bestuurders volgden de opleiding binnen hun eerste termijn. 83,8% van de beginnende
bestuurders die dit jaar het terugkommoment moest volgen, ondervond dus geen enkel probleem.

12.933 mensen kregen een aanmaningsbrief. Daarvan volgden nog 9032 bestuurders de opleiding in de
periode nadien. 95% van de bestuurders die het terugkommoment moesten volgen in 2022, heeft dat dus
ook effectief gedaan. Daaruit kunnen we besluiten dat het terugkommoment stilaan is ingeburgerd.

Ondanks deze cijfers blijven sommige beginnende bestuurders aanklagen dat ze helemaal geen informatie
hebben gekregen over het verplichte terugkommoment. Hoewel dit moeilijk te controleren valt, blijft het
departement ook in 2023 inzetten op goede communicatie door de instellingen en de lokale overheden.
Daarnaast zullen er ook in 2023 verdere campagnes worden gevoerd om het terugkommoment nog bekender
te maken bij de doelgroep (zie hierboven ook bij ‘extra sensibilisering en awareness rond het terugkom-
moment’).

Inplannen van een afspraak

Toch bleef, ook in 2022, het tijdig kunnen inplannen van een afspraak een belangrijke bron van klachten.
Waar in 2021 deze problemen nog vaak voortkwamen uit de tijdelijke coronamaatregelen, was dat in 2022
zelden nog het geval. Toch bleven er momenten waarop de sessies sneller volzet waren, vooral in de provin-
cies Vlaams-Brabant en West-Vlaanderen.

Dat komt in vele gevallen doordat beginnende bestuurders te lang wachten om een afspraak te maken.
Het terugkommoment moet worden gevolgd tussen de 6 en 9 maanden na het behalen van hun rijbewijs.
Bestuurders hebben dus 3 maanden de tijd om de opleiding te volgen. Wanneer ze tegen de deadline op
zoek gaan naar een afspraak, is er soms geen plaats meer in het dichtstbijzijnde centrum. Als de bestuurder
bereid is zich te verplaatsen naar een andere provincie, is dat probleem gemakkelijk opgelost. In de provin-
cies Antwerpen en Limburg stellen zich bijvoorbeeld nooit bezettingsproblemen. Hier worden zelfs sessie
geannuleerd omwille van onvoldoende inschrijvingen. In plaats van een verdere verplaatsing binnen de
termijn maken de meeste van de laattijdig reserverende bestuurders een afspraak buiten hun termijn van 3
maanden. Door dit laattijdig plannen zijn ze verplicht om een toeslag van 51 euro te betalen.

Er zijn ook andere redenen waarom beginnende bestuurders er niet in slaagden om het terugkommoment
tijdig te volgen: ze vergaten de deadline, waren ziek op de dag van de afspraak en vergaten uitstel aan te
vragen, er liep wat mis in de communicatie tussen instelling en bestuurder of ze kwamen op de dag van het
terugkommoment te laat, de sessie was al begonnen en ze mochten bijgevolg niet meer aansluiten.

Elk van die klachten werd individueel bekeken. In uitzonderlijke gevallen werd een annulering van de toeslag
voorgesteld. Dat was zeker het geval als het om een systeemfout ging bij de instelling of als er wat misliep
in de communicatie. Door een dubbele boeking in het systeem kon een jonge vrouw haar geboekte sessie
bijvoorbeeld niet volgen. Een nieuwe afspraak kon enkel gemaakt worden buiten haar termijn van drie
maanden. Omdat de fout bij het IT-systeem lag, moest deze jonge vrouw geen toeslag betalen. Maar in de
meeste gevallen van een klacht iv.m. de toeslag was er geen geldige reden en moest de beginnende bestuur-
der dus toch de toeslag betalen.
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Indexering van het inschrijvingsbedrag

In 2022 was er ook het specifieke probleem van de indexering van het inschrijvingsgeld. In het begin van
het jaar kreeg het departement plots klachten over die indexering: deelnemers moesten meer inschrijvings-
geld betalen dan op de brief was aangekondigd of moesten de dag van deelname bijbetalen nadat ze
online hadden ingeschreven en betaald. Voor dit probleem waren verschillende oorzaken in 2022 ook werden
aangepakt.

Beginnende bestuurders hebben steeds drie maanden om het terugkommoment te volgen. Op 1 januari
wordt het inschrijvingsgeld geindexeerd. Voor het bepalen van de nieuwe prijs wordt het indexcijfer van 31
december gebruikt.

Op de uitnodigingen die aan het einde van het jaar 2021 werden verstuurd, stond nog het inschrijvingsgeld
dat op dat moment van toepassing was. Begin 2022 was het daardoor voor een aantal deelnemers niet
duidelijk dat dit bedrag geindexeerd werd en dat ze dat verschil ook moesten betalen. Instellingen mogen dat
verschil echter enkel en alleen opvragen als dat zo in hun voorwaarden staat opgenomen. Die voorwaarden
moet de inschrijver goedkeuren voor er een afspraak kan geboekt worden. Door deze klachten werd het voor
de instellingen nog eens duidelijk dat ze op een correcte en duidelijke manier moeten communiceren over
hun voorwaarden zodat hierover geen misverstanden kunnen bestaan.

Daarnaast werden nog andere maatregelen getroffen. Waar de eerste dagen van 2022 door het departement
verkeerdelijk nog brieven werden uitgestuurd met het niet-geindexeerde bedrag, is dat systeem intussen
aangepast. Voortaan gaan de laatste brieven op 31 december de deur uit en ligt druk en verzending stil tot
het bedrag is aangepast. De aanpassingen van dat bedrag op de brief gebeurde dit jaar op 2 januari 2023.

In november 2022 werden de instellingen er bovendien aan herinnerd dat ze hun inschrijvers moesten
verwittigen over de nakende indexering.

Alle aanpassingen samen zorgen ervoor dat er op dit moment geen klachten meer binnenkomen over de
indexering van het inschrijvingsgeld.

Agressie ten opzichte van de lesgevers

Tot slot krijgen we regelmatig ook een ander soort klachten binnen, met name van lesgevers die steeds
meer in aanraking komen met verbale en non-verbale agressie door deelnemers. Lesgevers en administra-
tief personeel worden geregeld uitgescholden, bedreigd en zonder toestemming gefilmd. In 2022 ging het
tweemaal om een zeer ernstig geval van agressie.
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3.3.2 Technische keuring: wachttijden en klantvriendelijkheid

Over het terugkommoment werden de voorbije jaren het meeste vragen gesteld, maar de technische keuring
is ook dit jaar weer het meest klachtengevoelige thema. Hoewel slechts 8,6% van de vragen die bij Contact-
punt binnenlopen over de technische keuring gaat, genereert dit thema wel veruit het meeste klachten. In
2022 waren dat er 569 of 62,5% van het totaal aantal geregistreerde klachten.

Daarbij plaatsen we de kanttekening dat ook de helft van niet-ontvankelijk verklaarde klachten over techni-
sche keuring gaat. Vaak gaat het dan over bestuurders die rechtstreeks contact opnemen met Contactpunt
en niet eerst contact nemen met de stationschef en de keuringsinstelling. In dat geval wordt de klacht
doorgegeven aan de juiste instelling of wordt de bestuurder met de klacht doorverwezen.

Wachttijden en klantvriendelijkheid

Algemeen wordt er het meest geklaagd over de toepassing van regels en/of processen, over de klantvriende-
lijkheid en over de bereikbaarheid van de instellingen.

Sinds corona konden klanten in verschillende keuringscentra niet meer terecht zonder afspraak. Klanten
klaagden in de eerste helft van het jaar vaak aan dat ze geen afspraak konden vinden binnen een termijn
van 1 maand. Het aantal opengestelde plaatsen in het online systeem bleek te beperkt. Sommigen kozen er
dan voor om een afspraak te maken op de eerst beschikbare datum na de vervaldatum. Ze moesten dan
wel de toeslag betalen omdat ze zich te laat hadden aangediend. Andere probeerden telefonisch contact te
leggen om toch nog tijdig een afspraak vast te krijgen. Maar sommige keuringscentra bleken heel moeilijk
telefonisch bereikbaar. Kortom, het maken van een afspraak zorgde bij een deel van de klanten voor heel
wat frustratie.

Klanten die bij het departement zijn komen aankloppen omdat ze geen afspraak hadden kunnen maken
binnen de termijn, heeft het Contactpunt meestal nog aan een plaats kunnen helpen. Het probleem lag
dus niet bij de capaciteit in de keuringscentra, maar bij het online reservatiesysteem. Vaak bemiddelde het
Contactpunt bij de keuringscentra om de klanten tegemoet te komen.

Er waren ook veel klachten over de toeslag ‘te laat’. Mensen klaagden aan dat ze online geen afspraak konden
boeken en dat ze de toeslag dus onterecht vonden. Meestal hadden deze burgers geen contact opgenomen
met het departement of de instellingen met de vraag om een tijdige afspraak. Daarom werden deze klachten
als ongegrond beoordeeld en werd de toeslag niet terug betaald.

Er werd uiteindelijk gezocht naar een beter evenwicht tussen de openstaande afspraakmomenten en
de geblokkeerde momenten. In augustus werd het vrije voorrijden opnieuw in alle centra mogelijk (zie
hieronder). Vanaf september daalden dit soort klachten dan ook sterk.
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Actieplan en audit

Op 22 april 2022 gaf Filip Boelaert, de secretaris-generaal van het departement MOW de sector de opdracht
om als antwoord op de vele klachten een actieplan op te maken. Nog voor de sector dit actieplan kon
opleveren, kondigde minister Lydia Peeters een aantal concrete actiepunten aan. Daarop stonden
punten als:

» het opentrekken van het online afsprakensysteem;

» het verhogen van de capaciteit van de callcenters (om zo de telefonische bereikbaarheid te verbeteren);
» het versturen van een digitale uitnodiging (het proefproject ging in januari 2023 van start);

o het uitbreiden van de mogelijkheid om zonder afspraak voor te rijden.

Daarnaast werden ook verschillende oproepen gelanceerd door GOCA VI., het departement en de minister om
niet tot het laatste moment te wachten om het bezoek aan de autokeuring in te plannen.

Eind juni stelde GOCA VI. zijn actieplan voor.

Begin augustus konden in alle keuringscentra bestuurders voor het eerst sinds de coronamaatregelen weer
zonder afspraak naar de keuring. Die vrije aanbieding werd in een aantal centra wel slechts één dag per
week aangeboden. Dat zorgde voor ellenlange wachtrijen en veel persaandacht in verschillende regio’s. Na
spoedoverleg tussen de sector en de minister, kondigde Lydia Peeters aan dat het systeem meteen werd
bijgestuurd en dat vrije aanbieding overal opnieuw mogelijk werd. De mogelijkheid om een afspraak te
maken bleef daarnaast behouden.

De minister kondigde op dat moment ook een audit en benchmark aan, met focus op klantgerichtheid en
operationele dienstverlening. De audit werd in oktober 2022 opgestart. Het rapport wordt in het voorjaar
2023 verwacht. Het is de bedoeling dat de ondernemingen en het departement in 2023 met de aanbevelin-
gen uit dat rapport aan de slag gaan.

In afwachting van het rapport worden verder nog quick wins opgestart. Zo begon begin 2023 het piloot-
project waarbij voertuigeigenaars ook digitaal op de hoogte gebracht worden dat ze hun voertuig moeten
aanbieden voor de periodieke keuring.
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3.3.3 Technische keuring: Deeltjesteller

Met het oog op het terugdringen van voertuigemissies werd op 1 juli 2022 de zogenaamde deeltjestel-
lertest ingevoerd bij de periodieke keuring van personen- en bestelwagens met een dieselmotor van de euro
5a-norm en recenter. Voor 1 juli was de technische keuring niet in staat om voertuigen zonder of met een
gebrekkige roetfilter op te sporen. De nieuwe deeltjesteller (PN-meting) is wel in staat om slechtwerkende of
gemanipuleerde roetfilters snel en efficiént te detecteren.

Gefraudeerde en slechtwerkende roetfilters hebben een grote negatieve impact op de luchtkwaliteit. Met
deze PN-teller gaat Vlaanderen dus een stap verder in het meten en bestrijden van luchtvervuiling.

o Wanneer je voertuig meer dan 1 miljoen fijnstofdeeltjes per kubieke centimeter uitstoot, kreeg de
eigenaar van het voertuig in eerste instantie een rode kaart. De roetfilters moest dan binnen de 15
dagen hersteld of vervangen worden.

o Als het voertuig minder dan 250.000 fijnstofdeeltjes per kubieke centimeter uitstoot, krijgt de
eigenaar een groene kaart.

» Voertuigen die zich in de zone tussen deze waarden bevinden, kregen een groene kaart met een
waarschuwing.

Ondanks de tijdig gevoerde sensibilisering hierover, vooral ook naar garagisten, zorgde de nieuwe maatregel
meteen voor heel wat commotie. In de maanden die volgden op de invoering van de maatregel kreeg het
departement meteen heel wat klachten binnen. Bestuurders gingen niet akkoord met de resultaten van de
PN-meting. Ze konden niet begrijpen hoe hun auto die de jaren voordien steeds een groene kaart kreeg, dit
jaar werd afgekeurd wegens de roetfilter. Het vervangen en herstellen van een roetfilter is duur, wat het
aantal klachten zeker verklaart.

Veel klachten beoordeelde het departement als ongegrond. Hoewel hun wagen meer dan 1.000.000 deeltjes
per kubieke meter uitstootte, vonden mensen het toch onterecht dat hun wagen werd afgekeurd. In het
antwoord aan deze burgers werd het doel van deze maatregel benadrukt. Het departement stelde zich
begripvol op, maar wees hen op de milieuvoordelen van de nieuwe maatregel. Aan mensen die beweerden
dat het aan de meettoestellen ligt, kon het departement enkel benadrukken dat het om geijkte toestellen
gaat die streng worden gecontroleerd. Die boodschap werd herhaald, in samenspraak met GOCA VI., ook naar
meerdere journalisten.

Snel bleek dat mensen die een rode kaart hadden gekregen, hun roetfilter niet binnen de opgelegde tijd
konden vervangen. Daarom werd een tijdelijke maatregel uitgewerkt, die op 18 juli 2022 in werking trad.
In plaats van een rood keuringsbewijs, krijgen bestuurders die rondrijden met een defecte of ontbrekende
roetfilter vanaf dan een groen keuringsbewijs met geldigheid van drie maanden.

Een aantal mensen moest in de periode voor deze maatregel naar de herkeuring gaan en kreeg daar dan
nog een rood keuringsbewijs. Zij hebben dus extra moeten betalen ten opzichte van de mensen die na de
maatregel naar de keuring gingen. Na overleg tussen de ombudsman en de secretaris-generaal werd er beslist
om de mensen die hieromtrent een klacht indienden te compenseren.

Na enige tijd bleek dat de drie maanden voor de beroepssector nog steeds ontoereikend waren. De sector
blijkt nog niet voldoende te zijn uitgerust met de vereiste deeltjesteller om herstellingen aan het uitlaat-
systeem te evalueren. Minister Lydia Peeters besliste daarom om de maatregel opnieuw te wijzigen. Vanaf
1 december 2022 werd de periode van 3 maanden verlengd naar 1 jaar. De herstellingen moeten nu uiterlijk
tegen de volgende periodieke keuring in orde worden gebracht. Sinds die beslissing is het aantal klachten
sterk gedaald.
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3.34 Examens voor examinatoren

In het voorjaar van 2022 krijgt het Contactpunt een vraag van een man die in het najaar van 2021 tot
driemaal toe niet slaagt op het praktijkexamen tot het verwerven van het getuigschrift ‘examinator rijbewijs
B/E/G". De man is niet tevreden over het antwoord en klaagt dat op 8 augustus 2022 aan bij de Vlaamse
Ombudsdienst.

Over het examen tot examinator B/B+E/G. Kandidaat-examinatoren treden meteen in dienst bij een erkende
onderneming, om vervolgens in dienstverband de opleiding te volgen en finaal ook het praktijkexamen
af te leggen. Het praktijkexamen is een gesimuleerd ‘gewoon’ praktisch rijexamen, waarbij de kandidaat-
examinator optreedt als examinator.

In de situatie van de klager waren een aantal elementen die als niet aangewezen/ideaal worden beschouwd:

» De kandidaten worden beoordeeld door twee hoofdexaminatoren. Doordat de kandidaten al in dienst
zijn voor hun examen, gaat het hierbij dus om collega’s. In het geval van de aanklager ging het om
één rechtstreekse collega (verbonden aan dezelfde onderneming) en één examinator die verbonden
is aan een andere onderneming.

o Op elk van de 3 afgelegde examens waren telkens de twee zelfde examinatoren aanwezig.

De Vlaamse ombudsman had 2 keer een overleg met medewerkers van het departement, waarin hij een aantal
dingen aanklaagt en oproept tot verduidelijking. Hij verwacht een betere organisatie en rechtsbescherming
rond dit praktijkexamen.

De ombudsman doet volgende aanbevelingen:

o De basisoverheidsinformatie over de toegang tot het beroep van examinator ontbreekt op
Vlaanderen.be. Naar analogie met de pagina ‘toegang tot het beroep van rij-instructeur moet die
informatie beschikbaar worden gemaakt.

o Eris nood aan duidelijk examenreglement. Daarin moet worden opgenomen dat:
o Men maximaal twee kansen heeft om het examen af te leggen
o De examinatoren niet in hetzelfde bedrijf werken als de kandidaat.
o  Er bij elke kans verschillende examinatoren aanwezig zijn.

o Er moet werk gemaakt worden van een formele beroepsprocedure.
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Het departement heeft deze aanbevelingen intussen ter harte genomen.

o Op Vlaanderen.be werd een pagina aangemaakt over de toegang tot het

beroep van examinator. Daar vind je de basisinformatie over de toegang tot
het beroep. Omdat de kandidaat-examinator eerst wordt aangeworven door
een onderneming en dan zijn opleiding/stage begint, verwijzen we ook door
naar de ondernemingen en de plaats waar men de vacatures kan vinden.

Na de klacht en de aanbevelingen van de ombudsman werd er samengezeten
met de examinatoren en de ondernemingen. Informeel wordt er vandaag al
rekening gehouden met de aanbevelingen. Zo heeft de kandidaat slechts één
herkansing, zal één van de examinatoren steeds vervangen worden op het
tweede examen en komt één van de examinatoren steeds uit een andere on-
derneming dan die waarvoor de kandidaat al werkt.

De aangepaste regels worden geformaliseerd in een nieuw uitgewerkt op-
leidings- en examenreglement. GOCA academy werkt dat document, op het
moment van het in druk gaan van dit rapport nog verder uit. Daarvoor staat
GOCA in contact met het departement.
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De contacten die het Departement MOW heeft met klanten zijn erg divers. Bovendien
zijn het niet enkel de werknemers bij Contactpunt die die contacten hebben, maar
ook projectleiders, de werknemers van de afdeling Toegepast Mobiliteitsbeleid, de
woordvoerder, het communicatieteam en ook het management van het departement.

Efficiénte dienstverlening en een heldere communicatie: daar werd ook in 2022 hard
op ingezet. Desondanks ontving het Contactpunt in 2022 13.611 cases. In 910 gevallen
ging het om een klacht. De belangrijkste conclusies van 2022:

o Over het terugkommoment blijven de meeste vragen binnenkomen. Het de-
partement zet ook verder in op sensibilisering en inburgering en roept de
beginnende bestuurders op om tijdig in te schrijven. De communicatie over
de indexering van het inschrijvingsbedrag werd in 2023 al anders aangepakt,
waardoor dat geen terugkerend probleem is.

o De keuring brengen nog steeds het meeste klachten voort. Voor de klachten
rond de nieuwe maatregel van de deeltjestellertest werd een tijdelijk maatregel
uitwerkt.

o De klantgerichtheid en de operationele dienstverlening van de keuringen
zullen in 2023 verder worden geoptimaliseerd nadat de resultaten bekend zijn
van de audit en de benchmark.

Het beantwoorden van de vele vragen en het behandelen van klachten is tot slot
teamwork. Samenvattend kan gesteld worden dat in 2022 de samenwerking tussen
medewerkers van het Contactpunt, de dossierbeheerders, inhoudelijke experts, de
klachtencodrdinator, het team communicatie, het kabinet en overige stakeholders
(zoals GOCA VL. en lokale besturen) constructief is verlopen. Elk vormen ze een deel
van de puzzel om de vele vragen, meldingen en klachten zo efficiént mogelijk aan te
pakken.
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1 INLEIDING

Het agentschap voor Maritieme Dienstverlening en Kust (MDK) werd opgericht bij
Besluit van de Vlaamse Regering van 7 oktober 2005 en is operationeel sinds 1 april
2006 (Besluit van de Vlaamse Regering van 24 maart 2006).

Het agentschap garandeert de structurele en functionele veiligheid van het maritiem
gebied en de optimale werking van de nautische keten, draagt bij tot de economische
ontwikkeling van het kustgebied en de havens in Vlaanderen en organiseert de water-
gebonden mobiliteit van personen in Vlaanderen. Het agentschap voor Maritieme
Dienstverlening en Kust behoort tot het beleidsdomein Mobiliteit en Openbare Werken
en bestaat uit vier operationele subentiteiten en een Staf die nauw samenwerken om
de verantwoordelijkheden, missie en visie van het agentschap waar te maken. Dit alles
gebeurt in lijn met de waarden van de Vlaamse overheid.

Via de vier operationele entiteiten van het agentschap nemen we een aantal
kernopdrachten op:

1. Het begeleiden vanaf de wal van alle scheepvaart samen met de Nederlandse
collega’s. Het Maritiem Reddings- en Codrdinatiecentrum (MRCC) is het eerste
meldpunt voor ongevallen op zee.

2. Het beschermen van de bevolking tegen het geweld van de zee. Het bevorderen
van de recreatie op en langs het water en het beleven van de kust. Het in kaart
brengen van de zee en de Schelde en het maken van weerberichten voor de
zee en de kust.

3. Het inzetten van schepen voor opdrachten binnen de overheidsniche.

4. Het veilig en vlot loodsen en beloodsen van de scheepvaart tegen een maat-
schappelijk aanvaardbare prijs.
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Missie
Als agentschap zijn we verantwoordelijk voor het kustgebied en de toegang tot de havens in Vlaanderen,

o garanderen we de structurele en functionele veiligheid van het maritiem gebied en de optimale
werking van de nautische keten,

» dragen we bij tot de economische ontwikkeling van het kustgebied en de havens in Vlaanderen,

o organiseren we de watergebonden mobiliteit van personen in Vlaanderen.

Visie
Door onze betrouwbare dienstverlening, innovatie, expertise en samenwerking worden we DE maritieme
overheidspartner.

Waarden

De waarden van de Vlaamse overheid werden binnen MDK ondergebracht in de slagzin “Samen, Veilig en
Vooruit”.

o Samen: Optimale samenwerking, bundeling van expertise en knowhow, sociale steun, inspraak,
delen van informatie en kennis, erkenning en waardering voor elkaar, aandacht voor diversiteit,
samenhorigheid

o Veilig: Fysiek en mentaal welzijn optimaliseren, een veilige werkomgeving, transparantie bieden,
vertrouwen geven en krijgen, fairness ervaren en durven ingrijpen

e Vooruit: Innovatie, continu verbeteren, expertise versterken, opleiding, engagement, visie en duide-
lijkheid, feedbackcultuur

Het agentschap bedient daarbij zeer diverse doelgroepen en stakeholders binnen de publieke sector, zoals
andere overheden, havenbedrijven en lokale besturen, de private sector, zoals rederijen en watersportvereni-
gingen en de burgers, zoals pendelaars en toeristen. Onze samenwerkingen ressorteren onder gelijkwaardige
samenwerkingsverbanden, juridische samenwerkingsverbanden en (commerciéle) klantenrelaties.

Bij de opmaak van dit klachtenrapport gaat een sterke appreciatie uit naar de 1171 collega’s die zich soms in
moeilijke en beperkende omstandigheden, blijven inzetten om de dienstverlening door MDK op een kwalita-
tieve manier verder te zetten.

Klantentevredenheid en klachtenbeheer staan reeds jaar en dag op de prioriteitenlijst van MDK.

Daarom zette MDK in 2022 in op een nieuw doorgedreven en onderbouwd centraal klachtenbeheerssysteem
voor alle afdelingen en DAB's. Hierdoor worden alle klachten uniform en in hetzelfde klachtenbeheerssysteem
beheerd.

Daarnaast investeerde MDK in 2022 in de meest uitgebreide klantentevredenheidsenquéte sinds de oprich-
ting van MDK. Er werden maar liefst 11 verschillende doelgroepen bevraagd naar hun bevindingen in hun
samenwerking met MDK. U bent ongetwijfeld even verheugd als MDK om te vernemen dat alle doelgroepen
tevreden tot uiterst tevreden zijn over MDK. De grote tevredenheid stoelt op een groot gevoel van vertrouwen.
Men looft de expertise, deskundigheid en professionaliteit van de MDK-medewerkers. MDK voelt relationeel
nabij en is zeer toegankelijk en aanspreekbaar. De communicatie verloopt zeer goed, aldus onze klanten.

In 2023 zal het nieuwe uitgebouwde klachtenbeheerssysteem verder ingebed worden in de operationele
werking en gaat er een werkgroep aan de slag om de resultaten van de klantentevredenheidsenquéte om
te zetten naar concrete verbeteracties om zo al onze belanghebbenden een nog betere dienstverlening aan
te bieden.
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2 KLANTENBELEID

De verschillende omgevingen waarbinnen MDK werkt

Gezien de verscheidenheid van kerntaken die het agentschap Maritieme Dienstverlening en Kust vervult,
navigeert MDK verschillende omgevingen:

o De afdeling Kust werkt voornamelijk samen met andere (lokale) overheden voor hun beheer van
de Kuststrook. Alsook ontvangt zij soms meldingen van bezorgde burgers zoals bijvoorbeeld bij het
omwaaien van bomen op de dijk of het vormen van kliffen op het strand na storm.

o De Dienst Afzonderlijk Beheer (DAB) Loodswezen vervuld voornamelijk een commerciéle taak wanneer
zij de schepen veilig en viot de haven in loodst. Eventuele klachten zijn hier bijvoorbeeld een fout
op een factuur.

o De afdeling scheepvaartbegeleiding werkt verdragsrechtelijk samen met Nederland.

o De Dienst Afzonderlijk Beheer (DAB) Vloot levert een sterk operationele dienstverlening aan andere
overheden en de gebruikers van de veerdiensten.

Bereikbaarheid voor klanten

Klachten komen via verschillende kanalen binnen bij MDK. De communicatie met MDK verloopt hierbij
mondeling, telefonisch of schriftelijk. De MDK-website voorziet zowel een specifiek formulier voor klachten
alsook een, sinds 2022, nieuwe functie “Meldpunt MDK". Dit meldpunt is in eerste instantie gericht op de
interne collega’s binnen MDK, maar wordt ook benut door externen die een verbetersuggestie voor MDK
wensen te formuleren. Deze meldingen worden vervolgens intern bezorgd aan de betrokken subentiteiten
voor verdere afhandeling.

Interne processen met betrekking tot klachtenafhandeling

In het kader van integriteit, transparantie, duidelijkheid en heerlijk helder wordt extra aandacht besteed aan
de manier waarop MDK het antwoord op zijn klachten voorbereidt. De binnengekomen klacht of melding
wordt opgenomen in het centraal klachtenmanagementsysteem dat in 2022 uitgerold werd binnen de ver-
schillende afdelingen en DAB's. Dit waarborgt een uniforme en gedegen beheer van alle binnengekomen
klachten.

Het geimplementeerde integrale beheerssysteem, garandeert een uniforme aanpak doorheen alle geledingen
van de organisatie. Dit wordt gemonitord via interne en externe audits in het kader van de ISO- en ISM-
certificaten, meer bepaald ISO 9001 en ISO 14001, die enkele subentiteiten van het agentschap Maritieme
Dienstverlening en Kust behaalden.

Na de registratie van de klacht in het intern registratiesysteem, ontvangt de klager/melder een bericht van
de goede ontvangt van zijn klacht tenzij de klacht onmiddellijk kan beantwoord en behandeld worden. De
melding/klacht wordt vervolgens aan de betrokken interne medewerker bezorgd. Deze medewerker zorgt
ervoor dat alle klachten en meldingen met de nodige ernst en integriteit behandeld worden. Hij/zij bepaalt
of de klacht gegrond is, onderzoekt de klacht, voert controles en neemt, indien van toepassing, de nodige
acties ter remediéring.

Na de nodige acties wordt de melder van de klacht op de hoogte gebracht van de finale oplossing en het
bijhorende sluiten van klacht. De uitgaande communicatie hieromtrent worden telkens ondertekend door het
afdelingshoofd of de directeur. Deze werkwijze onderstreept dat de directie hecht aan klachten en klantente-
vredenheid in het algemeen. De algemene principes, de doorlooptijd en de behandeling van klachten geduid
in de omzendbrief worden gevolgd.

De input en output vormen dan ook een belangrijke bron voor het continu verbeteren van de werking van
de organisatie.
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Overleg omtrent klachten

De input die we van onze klanten mogen ontvangen, wordt niet enkel tussen de operationele collega’s
besproken, het komt ook aan bod in verschillende managementorganen. In eerste instantie bespreekt het
managementorgaan van de afdeling of DAB de ontvangen klachten en meldingen. Naar gelang de ernst van
de melding of klacht kan deze klacht op het hoogste intern overlegorgaan, de directieraad van het agent-
schap, geagendeerd worden. Op deze manier worden gemeenschappelijke klachten tussen de subentiteiten
geidentificeerd en wordt daaropvolgend een plan van aanpak voorgesteld en afgestemd. De Directieraad
voorziet de nodige tijd voor het bespreken van klachten wanneer het afdelingshoofd of DABdirecteur het
initiatief neemt deze klacht(en) te agenderen op de directieraad van MDK.

Klantentevredenheidsonderzoek 2022

MDK investeerde in 2022 in de meest uitgebreide klantentevredenheidsenquéte sinds de oprichting van MDK.
Er werden maar liefst 11 verschillende doelgroepen bevraagd naar hun bevindingen in hun samenwerking
met MDK: de havenkapiteins/kapiteinskamers, het havenbestuur, de rederijen, het Nederlands loodswezen,
de Rijkswaterstaat, de burgemeesters en technische diensten van de kustgemeenten, de gouverneurs van
West-VIaanderen, Oost-Vlaanderen en Antwerpen, de watersportverenigingen, de Kustwachtpartners en alle
veerbootgebruikers. De meeste belanghebbenden participeerden zeer enthousiast aan de enquéte.

Alle doelgroepen gaven aan tevreden tot uiterst tevreden te zijn over MDK en de afdelingen en DAB’s waar
zij mee samenwerken. De grote tevredenheid stoelt op een groot gevoel van vertrouwen. Men looft de
expertise, deskundigheid en professionaliteit van de MDK-medewerkers. MDK voelt relationeel nabij en is
zeer toegankelijk en aanspreekbaar. De communicatie verloopt zeer goed, aldus onze klanten. Ondanks de
lovende resultaten blijft MDK niet stil zitten. Vanaf februari buigen verschillende werkgroepen zich over de
resultaten van de klantentevredenheidsenquéte om deze om te zetten naar concrete verbeteracties voor
2023 en de volgende jaren.

Zo bieden we aan al onze belanghebbenden een nog betere dienstverlening aan!

3  HET BEELD VAN 2022

MDK ontving in 2022 290 klachten en meldingen van haar klanten. Dit betekent een daling ten opzichte van
2021 waarin er 385 klachten ontvangen werden. De meest opmerkelijke daling is terug te vinden bij Vloot.

In 2022 ontving Vloot 53 klachten. Dit is een voelbare daling in vergelijking met 2021 (89 klachten). Van de 53
klachten waren 6 klachten niet ontvankelijk en 5 klachten waren ongegrond. Alle klachten werden behandeld
en waar mogelijk onmiddellijk aangepakt. Deze daling van klachten illustreert de engagementen die Vloot in
2022 ondernam om de dienstverlening verder te verbeteren en te verduurzamen.

De stelling van de twee voorgaande jaren 2020 en 2021 dat de grote piek van het aantal klachten te wijten
was aan de coronacrisis wordt in 2022 bevestigd. Deze piek ligt nu achter ons. Het aantal klachten is met
40 procent gedaald tegenover vorig jaar. We zitten bijna terug op het aantal klachten uit pre-corona tijden.

Deze sterke daling is extra opmerkelijk aangezien het aantal veergebruikers enkel maar toenam in 2022. Waar
de veerboot in 2021 nog slechts 3 138 447 passagiers mocht vervoeren', klimt dit in 2022 naar maar liefst
3 915 568 passagiers! MDK breekt hiermee het record van topjaar 20192

1 Agentschap MDK. (zd.).. Agentschap Maritieme Dienstverlening en Kust.
https://www.agentschapmdk.be/nl/nieuws?page=9

2 Agentschap MDK. (z.d.-b). Het jaar in cijfers van het agentschap voor Maritieme D.
https://www.agentschapmdk.be/nl/nieuws/het-jaar-in-cijfers-van-het-agentschap-voor-maritieme-dienstverle-

ning-en-kust
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Zo ontving Vloot in 2021 veel klachten over de preventieve coronamaatregelen die MDK moest ondernemen.
Sommige ontevreden klanten grepen hierbij naar fysiek geweld waardoor MDK zelfs genoodzaakt werd extra
bewaking in te schakelen om de veiligheid van onze bemanning te kunnen garanderen. Gelukkig konden deze
corona-maatregelen afgeschaft worden in het voorjaar van 2022. Daarenboven lanceerden we enerzijds een
‘hoffelijkheidscampagne’ om de bemanningsleden van de veerboten te ondersteunen bij soms moeilijke en
zelfs agressieve confrontaties met veergebruikers. Tijdens deze campagne sensibiliseerden we onze veergebrui-
kers om zich vriendelijk en hoffelijk te gedragen tijdens de overtochten door originele en duidelijke slogans
op posters op en rond de veren en veerhavens te hangen, gecombineerd met een campagne via sociale media.
Ook kregen de bemanningsleden een T-shirt in het teken van de campagne. Aanvullend kreeg onze bemanning
een opfrissingscursus ‘omgaan met agressie en moeilijke situaties’ om zo beter te kunnen inspelen op moeilijke
confrontaties met passagiers. Deze campagne vloeit voort uit de MDK-bevraging psychosociaal welzijn.

Vloot maakte tevens werk van het informeren van de veergebruikers over de vaarstatus en het vaarschema
van onze veren. Aan de kust werden namelijk dynamische LED panelen met actuele info aan de ingang van
de twee veerdiensten geplaatst. Hierdoor worden de veergebruikers proactief geinformeerd over bijvoorbeeld,
een eventuele staking van de dienstverlening door slechte weersomstandigheden. Deze meldingen plaatsen
we ook steeds proactief op de website.

Tot slot speelde Vloot in op de maatschappelijke vraag om te streven naar een groener leefmilieu en een
verminderde impact op het klimaat door een nieuwe elektrische veerboot ‘Op Stroom’ in dienst te nemen
in de Antwerpse binnenstad. Dit tweede volledige elektrische veer, na Raveel ontmoet Ensor in Oostende, is
opnieuw een grote stap in de vergroening van de Vlaamse vloot.

In 2021 kende de Vlaamse Regering het beheer van openbaar personenvervoer over het water toe aan MDK.
Zo werd het contract van de Waterbus per 1januari 2021 overgedragen van het havenbedrijf Antwerpen aan
MDK. DeWaterbus brak alle records in de regio Antwerpen. Zowat 780.709 mensen namen in 2022 de snelle en
fileloze verbinding op de Schelde tussen Hemiksem en Lillo. In augustus mocht DeWaterbus na vijf jaar varen
op de Schelde de 2.500.000ste passagier verwelkomen®. Om dit in goede banen te blijven leiden, worden er
vanaf 2022 ook systematisch klachten en meldingen geregistreerd en bijgehouden over het contract van De
Waterbus in de nieuwe klachtentool.

Kaderend binnen de inkanteling van alle veerdiensten binnen MDK werden in de zomer van 2022 reeds 2 veer-
diensten opgenomen binnen het agentschap MDK, zijnde de veren op de Leie, te Baarle-Drongen en te Afsnee.
Over die veren, en dan vooral het veer Baarle-Drongen zijn er verschillende klachten geweest in 2022. In juli
was het veer een aantal dagen buiten werking omwille van technische problemen. Alles werd in het werk
gesteld om zo snel mogelijk de dienstverlening verder te zetten. In oktober en november waren er werken
gepland aan een brug in de buurt van de veerdienst, wat een aanzienlijke impact had op de mobiliteit in de
regio. Er kwamen verschillende vragen van burgers om het veer ook in oktober en november op weekdagen
in te zetten. Ook gemeente Sint-Martens-Latem erkende de noodzaak voor een uitzonderlijke uitbreiding van
de bedieningstijden van het veer. In het kader van basisbereikbaarheid, nl. om te vermijden dat fietsers door
de lange omrijfactor plots terug zouden grijpen naar harde mobiliteitsalternatieven, zoals de auto, werd dan
ook in samenspraak met de gemeente een regeling uitgewerkt. De overige vragen omtrent de overgenomen
veren gingen over eerder praktische zaken, zoals het updaten van de informatie op de website van MDK.

Ook het weer speelt voor MDK een grote rol in de dienstverlening die we kunnen leveren. De winter van
2022 eindigde met hevig stormweer, waaronder storm Eunice die één van de krachtigste stormen was in
bijna 20 jaar tijd.* Het is dan ook niet verwonderlijk dat de afdeling Kust veel meldingen kreeg over bomen
die gesnoeid of weggehaald moeten worden naar aanleiding van de storm of het belemmeren van zeezicht.
Na een storm doen we telkens het nodige om na te gaan of er geen risicovolle situaties zijn ontstaan. Er
werden eveneens meldingen ontvangen over het verhogen van de duinen door verzanding of zandsuppleties.

3 Agentschap MDK. (z.d.-c). Het jaar in cijfers van het agentschap voor Maritieme D. https://www.agentschapmdk.

be/nl/nieuws/het-jaar-in-cijfers-van-het-agentschap-voor-maritieme-dienstverlening-en-kust

4 KMI - Winter 2022: vier stormen op een rij. (z.d.). KMI. https://www.meteo.be/nl/info/nieuwsoverzicht/winter-2022-

vier-stormen-op-een-rij
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Duinen zijn een dynamisch natuurfenomeen waardoor zij op een natuurlijke manier bewegen en aangroeien.
MDK nivelleert of graaft enkel duinen af uit veiligheidsoverwegingen. Echter controleerde afdeling Kust elke
melding van een verhoogde duin op mogelijke veiligheidsproblemen. Wanneer de werken intern uitgevoerd
worden, ontvangt de klant altijd een bericht bij afronding van de werken.

Meldingen over het herstellen van openbare verlichting/sfeerverlichting worden telkens bezorgd aan de
externe dienstverlener voor herstel of nazicht van deze verlichting. Voor werken uitgevoerd door externe
partijen is communicatie naar de klant moeilijker na uitvoering van de werken. Dit blijft een waakpunt om
te zorgen dat ook dan de communicatie vlot verloopt.

MDK ontvangt soms meldingen over lawaaihinder omtrent de bouw van de nieuwe stormvloedkering te
Nieuwpoort. We trachten dan de belangrijkheid van de stormvloedkering voor de veiligheid toe te lichten
en geven meer informatie over de timing van de werken. Daarnaast ontvangt MDK ook meldingen over
lawaaihinder en vragen naar timing van andere zeeweringsprojecten.

Om nog beter in te spelen op de meldingen van Kustbewoners over het afval en sluikstorten in de duinen
of natuurgebieden, organiseerde MDK in 2022 meer opruimacties dan oorspronkelijk voorzien waren. Deze
opruimacties organiseert de afdeling Kust samen met Natuurpunt en de lokale besturen.

Tot slot ontvangt MDK ook vragen en klachten omtrent de financiéle kant van onze dienstverlening. Soms is
het niet duidelijk dat er extra kosten verbonden zijn aan het niet naleven van besteltijden of wachttijden
van een loods. Indien het systeem “foutief” een extra kost aanrekende wordt dit uiteraard rechtgezet. Indien
de extra aanrekening gegrond is, wordt het operationeel verloop van de aanloop toegelicht aan de klant. Het
aanloopproces is dan ook niet eenvoudig aangezien hier veel (externe) partijen bij betrokken zijn. Gelukkig is
het aantal klachten erg beperkt in vergelijking met de 57 935 beloodsingen die MDK in 2022 uitvoerden.

Vooraleer er overgegaan wordt tot het neerleggen van een klacht, worden er ook meldingen ontvangen.
MDK tracht snel in te spelen op meldingen vanop het terrein en zorgt op die manier tijdig voor adequate
oplossingen zodat er geen formele klachten hoeven te ontstaan. MDK zet in de toekomst verder in op dit
preventieve beleid en zet daarnaast ook meer in op veiligheidsaspecten door de uitbouw van een globaal en
overkoepelend risicobeheersmodel.
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4  BESLUIT

Aangezien MDK actief is in verschillende omgevingen, kunnen we verschillende
soorten meldingen ontvangen van burgers, (lokale) overheden, scheepsagenten
en rederijen en de Nederlandse overheid. De klachten ontvangen we via diverse
kanalen; mondeling, telefonisch of schriftelijk.

Binnengekomen klachten of meldingen worden opgenomen in het centraal
klachtenmanagementsysteem dat in 2022 uitgerold werd binnen de verschillende
afdelingen en DAB's en een uniforme en gedegen beheer van alle binnengekomen
klachten waarborgt, hetgeen gevalideerd is door middel van de behaalde ISO- en
ISM-certificaten die enkele subentiteiten behaalden.

Na het versturen van de ontvangstbevestiging wordt de klacht aan de interne
klachtenbehandelaar bezorgd die alle klachten en meldingen met de nodige ernst
en integriteit behandelt. Vervolgens wordt de melder van de klacht op de hoogte
gebracht van de finale oplossing en het bijhorende sluiten van klacht. Hierbij
worden de algemene principes, de doorlooptijd en de behandeling van klachten
zoals geduid in de omzendbrief gevolgd.

De ontvangen klachten en meldingen worden zowel operationeel als op manage-
mentniveau besproken om hierop eventuele wijzigingen in het beleid af te
stemmen.

In 2022 bevroeg MDK maar liefst 11 verschillende doelgroepen in de meest uitge-
breide klantentevredenheidsenquéte sinds de oprichting van MDK. Alle doelgroe-
pen gaven aan tevreden tot uiterst tevreden te zijn over MDK en de afdelingen
en DAB's waar zij mee samenwerken. Vanaf februari 2023 zetten verschillende
werkgroepen de resultaten om in concrete verbeteracties. Zo blijven we onze
dienstverlening verbeteren.
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MDK ontving in 2022 290 klachten en meldingen van haar klanten. Dit betekent
een daling ten opzichte van 2021 waarin er 385 klachten ontvangen werden. De
meest opmerkelijke daling is terug te vinden bij Vloot waar het aantal klachten
opmerkelijk daalde door de opheffing van de coronamaatregelen op veerboten
en de collega’s en gebruikers van de veerboten elkaar op een vriendelijkere
manier terugvinden dankzij een heuse hoffelijkheidscampagne in 2022. Ook
werden de veerbootgebruikers nog beter geinformeerd dankzij de nieuwe dyna-
mische LED panelen met actuele info aan de ingang van de twee veerdiensten.
Tot slot investeerde MDK nieuwe elektrische veerboten, onder andere, op vraag
van onze klanten.

Stapsgewijs worden alle veerdiensten ingekanteld binnen het agentschap MDK.
Zo zijn de veerdiensten op de Leie ingekanteld in 2022. Aangaande de, voor
MDK, nieuwe dienstverlening ontvingen we in de zomer van 2022 een aantal
klachten over het veer Baarle-Drongen aangezien het veer in juli een aantal
dagen buiten werking was door technische problemen. Daarnaast waren er
veelvuldige vragen van gebruikers om het veer ook op weekdagen in te zetten in
oktober en november door werken aan een burg in de buurt.

Aan de Kust zorgt stormweer vaak voor bijkomende meldingen. Door onder
andere storm Eunice in de winter van 2022 ontvingen we veel meldingen over
bomen die gesnoeid of weggehaald moeten worden naar aanleiding van storm
of het belemmeren van zeezicht. Meldingen over belemmerd zeezicht door
bewegende duinen worden telkens onderzocht maar duinen worden enkel geni-
velleerd of afgegraven uit veiligheidsoverwegingen. Samen met Natuurpunt en
de lokale besturen organiseerde MDK in 2022 meer opruimacties in duinen en
natuurgebieden dan oorspronkelijk voorzien.

Tot slot ontvangt MDK ook vragen en klachten over facturen. Deze worden ver-
volgens toegelicht aan de klant om verdere duidelijkheid te scheppen.

Vaak worden er meldingen bezorgd aan MDK vooraleer men overgaat tot het
neerleggen van een formele klacht. MDK tracht ook telkens snel in te spelen
op deze meldingen om verdere formele klachten te voorkomen. Dit preventieve
beleid zal ook in de toekomst verder uitgebouwd worden.
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1 INLEIDING

De burger vond ook in 2022 de weg naar de Klantendienst van het Agentschap Wegen en Verkeer. En het is
duidelijk dat die klant steeds diverser wordt. Omwonenden, automobilisten maar vooral ook steeds meer
fietsers bezorgden de Klantendienst meldingen en vragen die ons heel wat hebben geleerd. Oplettende
melders helpen het Agentschap in zijn missie om dé toonaangevende en toekomstgerichte wegbeheerder te
zijn voor alle weggebruikers. Ook klachten houden ons bij de pinken en zorgen ervoor dat we als organisatie
blijven werken aan onze missie om de motor te zijn van veilige, betrouwbare en duurzame infrastructuur
en verkeersafwikkeling.

Dit rapport biedt een uitstekende gelegenheid om stil te staan bij wat de Klantendienst in 2022 heeft
verwezenlijkt maar ook om te kijken naar wat de toekomst brengt. 2022 was voor de Klantendienst zelf het
jaar van de wederopstanding. Na een zware periode in 2021 en in het voorjaar van 2022, krabbelde het team
recht en zorgde tegen de zomer voor het wegwerken van een achterstand van duizenden dossiers. Sindsdien
is de verwerkingstermijn van de klantenreacties spectaculair gedaald. Er kan nu terug nagedacht worden
over het toekomstig beleid, over hoe de werking nog efficiénter te maken en over hoe verder te werken aan
de volgende drie belangrijke doelstellingen.

Versterking van AWV als klantgerichte overheid

Het Agentschap Wegen en Verkeer zet in op een uitstekende dienstverlening. Klantgericht werken is belang-
rijk en dat kan alleen als men bewust omgaat met onze klantencontacten. Vanzelfsprekend hoort hierbij
de kanttekening dat het niet altijd mogelijk is burgers individueel tevreden te maken. Het algemeen belang
primeert en bovendien moeten er in het verdelen van de middelen ook prioriteiten worden gesteld. Objec-
tiviteit is in deze uiterst belangrijk maar ook het nastreven van de hoogst mogelijke transparantie in de
genomen beslissingen. Daarom wordt in heldere taal correcte informatie gegeven. AWV blijft steeds hoffelijk
en behandelt de dossiers efficiént en zoveel mogelijk binnen de vooropgestelde termijnen.

Efficiénter werken

Efficiént werken is een doelstelling voor de hele organisatie. De Klantendienst ontlast de collega’s zodat die
zich op hun kerntaak kunnen toeleggen.

AWV hanteert bij veel voorkomende problemen een gestandaardiseerde aanpak. Dit geeft de burger de
garantie dat het Agentschap op de best mogelijke manier met de haar toegewezen middelen omgaat. Om
deze aanpak niet bij elke melding opnieuw te moeten schrijven, heeft de Klantendienst deze omgezet in
een aantal heldere standaardantwoorden. Wanneer de Klantendienst dergelijke veel voorkomende vragen,
meldingen of klachten binnenkrijgt, gaat een medewerker eerst zelf op zoek naar informatie. Heel veel
informatie binnen die gestandaardiseerde aanpak bevindt zich in de applicatie Blue Kangaroo waar een hele
resem aan standaardantwoorden up to date wordt gehouden. Voordien stonden onze standaardantwoorden
verspreid over verschillende documenten. Dit maakte het moeilijk zoeken naar specifieke maar vooral ook
nog steeds geldende antwoorden. De applicatie laat toe dat onze standaardantwoorden doorstromen naar de
applicatie Klachten en Meldingen waar het team ze gemakkelijk kan gebruiken als antwoord aan de burger.

Soms volstaan deze standaardantwoorden niet en is er input nodig van collega’s. De burger vraagt ook
steeds meer verantwoording van de overheid over wat deze laatste uitvoert met de beschikbare middelen.
Hij wil weten wat er met zijn belastinggeld gebeurt en welke procedures het Agentschap volgt om al dan
niet bepaalde werken uit te voeren. In dit geval vraagt de medewerker die input op via de interne applicatie
Klachten en Meldingen en verwerkt de gegeven input tot een klantgericht antwoord aan de burger. Het is
hierbij van het grootste belang dat de input tijdig en duidelijk wordt gegeven.
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Het feit dat de Klantendienst terug op volle toeren draait, draagt zeker bij tot een efficiéntere werking van
de organisatie. In de zomer van 2022 slaagde de Klantendienst erin de grote achterstand weg te werken
die werd opgebouwd gedurende het jaar 2021 en het eerste deel van 2022. De ruimte die hierdoor terug vrij
kwam, werd gebruikt om in te zetten op de opstart van een gestructureerd systeem van nazorg.

Ook de verdere optimalisering van de digitale hulpsystemen die over de organisatie heen worden gebruikt,
speelt een grote rol in een efficiéntere werking en in de kennisopbouw van de dienst. Dit alles moet leiden
tot een grotere klantentevredenheid.

Ruimte voor continue verbetering

De werking van de Klantendienst is continu vatbaar voor verbetering. Naast het organiseren van constant
intern overleg maakt het team ook werk van een goede relatie met alle diensten binnen AWV. Het uitbouwen
van een netwerk en het onderhouden ervan helpt iedereen vooruit en brengt steeds weer nieuwe kennis en
ervaring bij. Ook luisteren naar de collega’s op het terrein opent de weg naar aanpassingen aan de werking
die iedereen ten goede komen.

Daarnaast wordt er ook ingezet op zowel team- als mensgerichte opleidingen. Zo wordt ervoor gezorgd dat
de medewerkers niet alleen technisch mee zijn in het grote verhaal maar dat ze ook recht blijven in tijden
waarin de burger steeds mondiger maar soms ook brutaler wordt.

Tot slot is er een constante wisselwerking tussen de Klantendienst, de ontwikkelaars en de dataspecialisten.
Zij zorgen ervoor dat optimalisatie en verdere innovatie binnen de gebruikte digitale hulpmiddelen mogelijk is.

Het jaarrapport
Dit jaarrapport gaat eerst in op het beleid van de Klantendienst. Hoe werkt deze dienst, hoe bereiken
klanten de dienst, wat is het belang van een goede communicatie? In dit deel worden ook heel wat cijfers
meegegeven.

Vervolgens kijken we met onze “verkeerslichten” organisatiebreed naar zowel het voorbije als het komende
jaar. Waar heeft het Agentschap stappen vooruit gezet, waar zitten de werkpunten? Wat zijn onze bezorgd-
heden, waar situeren zich de uitdagingen?

In elk geval hoort hier een woord van dank thuis aan alle collega’s die zich elke dag weer inzetten om
de Klantendienst te voeden met input vanop het terrein en er zo voor zorgen dat de burger een gedegen
antwoord krijgt en tevreden is. Met dit alles gaat het Agentschap aan de slag in 2023!
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2 KLANTENBELEID

21 DE KLANTENDIENST BINNEN DE ORGANISATIE

Het lijdt geen twijfel dat de Klantendienst een belangrijke rol speelt binnen de hele organisatie. De dienst
werd opgericht met de bedoeling de collega’s op het terrein te ontlasten maar ook om een algemeen
overzicht te krijgen van alle vragen, meldingen en klachten van burgers die AWV te verwerken krijgt. Om
deze taak ten volle op zich te kunnen nemen, werden in 2022 verdere stappen gezet naar een optimalisatie
van de werking en meer bepaald naar de wissel- en samenwerking tussen de Klantendienst en alle andere
collega’s binnen de organisatie.

2.1.1 Interne communicatie

“Op Weg Intranet” is de interne website van het Agentschap Wegen en Verkeer. In 2022 maakte de Klanten-
dienst volop gebruik van dit kanaal om de werking te verduidelijken en de collega’s aan te sporen tijdig en
kwaliteitsvolle input te leveren. De dienst was onderwerp van een aantal nieuwsberichten op het intranet.

o Op 8 maart: het jaarrapport van 2021 met de cijfers en een opsomming van de grootste bezorgdheden.

o Op 29 maart: de aankondiging van de nieuwe rubriek veelgestelde vragen op het Meldpunt Wegen.

Op 20 juli: schitterend nieuws. Na vele moeilijke maanden kon het team herademen. De achterstand -
die op een bepaald moment 7.000 meldingen bedroeg - was volledig weggewerkt. Aan de vele reacties
van de collega’s te zien, leefde dat binnen AWV en de opluchting verspreidde zich duidelijk over alle
afdelingen heen.

o Op 29 september: start van de maandelijkse interne rubriek “Sorry voor alles” waarmee de Klanten-
dienst de collega’s een inkijk wil geven in welke schrijfsels aan de Klantendienst eruit springen. Soms
zit het in de aard van de melding maar evengoed in origineel taalgebruik of verfrissende oneliners.

o De rubriek kende dankzij onze communicatiedienst een vliegende start. Zo was er Guy (een fictieve
naam) die zijn ochtendlijk gladiatormomentje moet missen nadat er recent gemaaid werd. Zo schreef
hij aan ons:

De bermen van het fietspad langs de binnenring tussen de Hogeschool en het Schoonmeerspark zijn
recent gemaaid. Ik mis sindsdien heel hard mijn ochtendlijk Gladiatormomentje, waarbij ik met mijn
hand langs het hoge gras strijk terwijl ik fiets. Ik kan niet de enige zijn, want ik heb het overgenomen
van andere fietsers (noem mij gek maar het is echt een zalig gevoel om de dag mee te starten. Ik kan
het iedereen aanraden). Het gras hindert de fietsers niet, kan het in de toekomst behouden blijven?

Omdat de Klantendienst zo gecharmeerd was door de melding van Guy staat er nu onderaan het
standaardantwoord over maaien: Tot slot willen we u nog meegeven dat u zich als een gladiator
kan voelen als u door het lange gras strijkt met uw hand tijdens het fietsen. Uit betrouwbare bron
vernamen we dat u uw dag zo zalig kan beginnen.

Het ochtendlijk gladiatormomentje vond intussen zijn ingang van west tot oost.

» Op 3 november: een algemene oproep aan alle collega’s om hen te wijzen op het belang van het
invullen en bijhouden van alle applicaties binnen AWV. De Klantendienst is afhankelijk van verschil-
lende applicaties om de nodige informatie te verzamelen.

ledereen binnen de organisatie kan op het intranet ook alle gegevens van de Klantendienst terugvinden. Wie
kan men aanspreken, wat doet men als men persoonlijk een klacht of melding binnenkrijgt, hoe kan men de
applicatie Klachten & Meldingen gebruiken...

Vlaams Bemiddelingsboek 2022 p. 51



Klantenrapport 49

2.1.2 Goede afspraken

Administrateur-generaal Kathy Vandenmeersschaut voert klantgerichtheid hoog in het vaandel. Om de orga-
nisatie beter te leren kennen, bezocht ze verschillende teams. Op 12 oktober beet de Klantendienst de spits
af. Tijdens een ontbijt had het volledige team een actief gesprek met haar. Er werd geluisterd naar de noden,
bezorgdheden en uitdagingen van de klantendienstmedewerkers. Uit dit gesprek bleek nogmaals het belang
van snelle en kwaliteitsvolle interne input maar ook dat er ruimte nodig blijft voor de nazorg van meldingen
en voor klantgerichte communicatie.

In het najaar startte de roadshow van de Klantendienst naar alle districten. Bij dit bezoek waren telkens de
teamverantwoordelijke, de teamcodérdinator en de regionale medewerker(s) aanwezig. Bedoeling was en is
het aanhalen van de banden, een beter begrip van elkaars werking en het bekomen van snellere en meer
volledige input. De werking werd nog een keer verduidelijkt en er was plaats voor vragen en suggesties.
Zestien van de drieéntwintig districten werden al bezocht. De rest komt in januari 2023 aan bod. In de loop
van het voorjaar 2023 zal een rapport worden opgemaakt met de bevindingen van deze roadshow.

Tot slot is er sinds september terug wekelijks een medewerker van de Klantendienst aanwezig in elk VAC.
Op dat moment kan elke collega deze medewerker aanspreken met eventuele vragen of kan er kort overlegd
worden over complexere dossiers. Ook is er minstens een keer per jaar een medewerker aanwezig in elk
district.
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2.2 EXTERNE BEKENDHEID VAN DE KLANTENDIENST

Het is noodzakelijk blijvend in te zetten op de bekendheid van het Meldpunt Wegen. Uit het Klantentevre-
denheidsonderzoek van 2022 - dat verder in dit rapport wordt behandeld - blijkt dat de spontane bekendheid
ervan ondermaats is maar dat de weggebruiker wel via de website op het Meldpunt terecht komt.

In de eerste plaats maakte nog steeds de automobilist gebruik van het Meldpunt. De vraag die zich stelde
was dan ook of we voldoende aandacht besteedden aan de zwakke weggebruiker en dit is zowel de fietser
als de wandelaar, stepper...

Il cemotoriseerd M Omwonende M Fietser [l Vostganger I Onbekend
10K

&K
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2K

020 202 2022

Figuur 1: hoedanigheid van de melder in dossiers bestemd voor AWV.

Het aantal meldingen van fietsers steeg in 2022 met 33% tegenover 2021. Dit is toch een vrij spectaculaire stijging.
Ook het aantal meldingen van voetgangers steeg met 10%. Het Agentschap kan dan ook alleen maar toejuichen dat
de actieve weggebruiker ook meer en meer de weg naar het Meldpunt vindt. Ook automobilisten deden opnieuw 13%
meer meldingen in 2022.

De nauwe samenwerking met 1700 loopt door. Burgers die telefonisch contact willen opnemen, kunnen dit
nog steeds via deze weg.

Tot slot zet AWV via de regiomanagers in op de relatie met de lokale besturen want ook zij kunnen een
grote rol spelen in het toeleiden van de burger naar de Klantendienst. Gezien de automatische dispatching
naar de juiste wegbeheerder, is dit ook voor hen een win-win.
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2.3 TOEGANKELIJKHEID VAN DE KLANTENDIENST

2.3.1 Hoe bereiken onze klanten ons

Onderstaande figuur toont via welke kanalen de Klantendienst haar klantenreacties ontvangt.

Figuur 2: hoe bereiken onze klanten ons?
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In 2022 kwam 62% van alle meldingen binnen via het Meldpunt wegen. 25% bereikte de Klantendienst via mail.
Het contactformulier zorgde nog voor 12% van de meldingen.

Hieronder wordt verder ingegaan op de verschillende kanalen om vragen te stellen, meldingen te doen en

klachten in te dienen over de gewestwegen en/of over de werking van AWV.
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2.3.2 De mogelijke digitale kanalen

De Klantendienst is te bereiken via een aantal voor de burger gemakkelijk te bereiken kanalen.
Meldpunt Wegen

Via het Meldpunt Wegen kunnen klanten de locatie waarop hun melding betrekking heeft eenvoudig
aanduiden op de kaart. Gaat het om een lokale weg? Dan zal het systeem deze melding automatisch
doorsturen naar de correcte stad/ gemeente. Gaat het om een gewest- of snelweg? Dan zal de klant eerst op
de pagina met veelgestelde vragen terecht komen. Deze pagina met veelgestelde vragen werd in het voorjaar
van 2022 ingevoegd in het Meldpunt en geeft de klant de mogelijkheid om meer informatie te vinden bij
zijn vraag. Heeft de klant onvoldoende informatie hiermee, dan kan hij doorklikken naar de volgende pagina
om meer details in te geven bij zijn melding. Na het invullen van alle gegevens laat het Meldpunt Wegen de
melding van de klant doorstromen naar het systeem Klachten en Meldingen. Duidt de klant aan dat hij geen
reactie wenst? Dan zal de klant geen reactie of ontvangstbevestiging krijgen. De klantendienstmedewerker
zal dan enkel de melding opvolgen maar de klant niet antwoorden. Wil de klant wel een reactie? Dan zal
hij automatisch meteen een ontvangstbevestiging ontvangen met een dossiernummer. De Klantendienst zal
vervolgens het dossier opvolgen en de klant concreet antwoorden.

In 2022 kwam 62% van het aantal meldingen binnen via het Meldpunt Wegen. Dit is een daling ten opzichte
van 2021, toen 71% van de meldingen ingegeven werd via het Meldpunt. Deze daling is te wijten aan de
stijging van het aantal meldingen via mail en via het contactformulier. We komen hier verder op terug.

Uit het Tevredenheidsonderzoek bij de Vlaamse burgers over de Vlaamse gewestwegen in 2022 blijkt ook de
lage bekendheid van het Meldpunt Wegen. De spontane kennis ervan is zo goed als onbestaande. Maar 20%
van de respondenten kon wel spontaan de website wegenenverkeer.be vermelden als informatiebron. Op
deze website wordt dan wel weer duidelijk verwezen naar het Meldpunt als de manier om een vraag, klacht
of melding over de Vlaamse wegen in te dienen. De partners (lokale besturen, politie, De Lijn...) daarentegen
blijken zeer goed op de hoogte te zijn van het bestaan van het Meldpunt. In de vierjaarlijkse bevraging van
die partners (laatst uitgevoerd in 2019) gaf 80% aan op de hoogte te zijn van het bestaan van het Meldpunt.
Dit toont net als verder in dit rapport vermeld het belang aan van een goede communicatiestroom tussen
AWV en de partners, voornamelijk de lokale besturen.

In 2023 zal er een volledige analyse gebeuren van de kaart op het Meldpunt Wegen waarop klanten hun
locatie aanduiden. Zo wil het Agentschap de mogelijkheid onderzoeken om deze kaart interactiever te maken
door onder meer reeds ingevoerde meldingen weer te geven en een zicht te geven op toekomstige maar
ook op uitgevoerde werken. Deze analyse kan dan in de toekomst eventueel leiden tot de opmaak van een
dergelijke interactieve kaart evenals tot het meer gaan aanbieden van open data waarmee |okale besturen,
verenigingen, parlementsleden... aan de slag kunnen.

Contactformulier

Op de website van het Agentschap Wegen en Verkeer kunnen melders ook via het contactformulier meldingen
doen. Dit jaar kwamen 3.925 meldingen via dit kanaal binnen. Dat is toch nog 12% en een stijging tegenover
2021.

Momenteel loopt het contactformulier dubbel met het Meldpunt Wegen. Dit zorgt voor verwarring bij weg-
gebruikers. Omdat meldingen via het contactformulier geen locatie bevatten, kunnen ze niet automatisch
doorgestuurd worden. Deze meldingen zorgen dus voor extra werk bij de Klantendienst om de juiste locatie
uit te zoeken. Om deze redenen zal iedereen vanaf 2023 in plaats van naar een apart contactformulier
naar het Meldpunt worden doorverwezen. Op die manier worden klanten die via de website een melding
willen doen naar Meldpunt Wegen toegeleid en zouden er in 2023 geen meldingen meer mogen geregistreerd
worden via het contactformulier.
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Sociale media

De Klantendienst stond begin 2022 onder zware druk. Er werd toen beslist om tijdelijk niet in te zetten op
het behandelen van meldingen via de sociale mediakanalen.

In 2023 zal de behandeling van meldingen via sociale media terug opgestart worden. Er zal gefocust
worden op de kanalen Twitter en Facebook. Whatsapp zal niet meer heropgestart worden. Het beleid voor
sociale media wordt onder de loep genomen. Waarop zal wel en niet geantwoord worden? Wanneer is de
Klantendienst bereikbaar? Hoe worden meldingen opgevolgd?

Mails

25% van de meldingen komt op vandaag nog steeds via mail binnen. Dat is een aanzienlijke stijging
tegenover 2021 (toen 21% van het totaal). Het gaat hier over mails doorgestuurd door de partners of mails
van klanten die het mailadres al kennen.

Mails die in de inbox van de Klantendienst belanden, moeten manueel ingevoerd worden in het systeem
Klachten en Meldingen wat voor heel wat werk zorgt. In 2023 wordt ingezet op een daling van dit aandeel.
We gaan hier verder dieper op in.

2.3.3 Telefonische bereikbaarheid via 17700

Klanten kunnen ook telefonisch meldingen doorgeven. Hiervoor werkt ons agentschap samen met 1700,
de gratis infolijn van de Vlaamse overheid. De voorlichters van 1700 geven voor de klant de telefonische
melding in via Meldpunt Wegen wanneer ze niet direct mondeling kunnen antwoorden. Zo bereiken ook
deze meldingen de Klantendienst snel en efficiént. In 2022 werden zo 219 dossiers opgestart, wat niet 1%
uitmaakt van het totaal. Toch blijft deze vorm van dienstverlening van belang, zeker voor klanten die niet
beschikken over een pc of smartphone.

Naast het verwerken van telefonische meldingen is de Klantendienst van het Agentschap Wegen en Verkeer
in 2022 ook gestart met het inzetten van 1700-medewerkers als extra ondersteuning van de Klantendienst.
Zo hielpen deze collega’s bij het wegwerken van de grote achterstand.

De collega’s van 1700 vingen ook pieken op binnen het team. Ze werden extra ingezet tijdens verlofperiodes
of bij een opleiding/vergadering van het team.

In 2023 zet de Klantendienst de samenwerking met 1700 verder. Zo kan de Klantendienst niet alleen meer
inzetten op complexere dossiers en op nazorg maar ook op bemiddeling en verzoening. Op die manier
vermijden we bovendien dat er een nieuwe achterstand ontstaat bij het verwerken van dossiers.

2.3.4 Bereikbaarheid via mail

Met een aandeel van 25% van alle meldingen in 2022, is er een stijging in het gebruik van e-mail als
contactkanaal. In 2021 werd nog 21% van de meldingen via mail gedaan. Mails brengen belangrijk manueel
werk met zich mee, namelijk het inbrengen van alle data in de applicatie. Een stijging met 20% is dus niet
direct goed nieuws voor de Klantendienst. De dienst blijft werken aan een verdere daling van het gebruik
van e-mail door het Meldpunt Wegen nog meer zichtbaar te maken.

Toch zal ook dit kanaal altijd belangrijk blijven, vooral voor onze partners, bij doorverwijzing naar elkaars
diensten. Ontvangt een gemeente of nutsmaatschappij een klantenreactie over onze bevoegdheid? Dan
sturen ze de reactie via e-mail naar de Klantendienst door. Ontvangt de Klantendienst een klantenreactie
van een burger die niet onder onze bevoegdheid valt dan bezorgt hij de reactie aan onze partner, zodat zij
de klant verder kunnen informeren.

Zo vermijdt de dienst dat de burger van het kastje naar de muur verwezen wordt.
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2.3.5 Wie zijn de klanten

M 94% > Burger

M 5% > Gemeente

M 0,47 > Politie

M 0,27% > Anoniem

M 0,1% > Andere

M 0,07% > Nutsmaatschappij
1 0.02% > De Lijn

Figuur 3: wie neemt contact op
De cijfers geven weer dat het Meldpunt Wegen wel degelijk de juiste doelgroep bereikt. 94% van de melders zijn
burgers en het Meldpunt werd ook opgezet ten behoeve van deze doelgroep.

De partners, die toch een aandeel van 6% innemen in deze lijst, worden in principe niet verondersteld dit
platform te gebruiken.

Het zijn voornamelijk de lokale besturen die het Meldpunt in sommige gevallen oneigenlijk gebruiken. In 2023
organiseert het Agentschap een roadshow naar alle lokale besturen. Aan hen zal niet alleen worden gevraagd
de burger zoveel mogelijk door te sturen naar het Meldpunt Wegen maar ook hun eigen meldingen niet in te
geven in het Meldpunt maar rechtstreeks met hun contacten bij AWV aan te kaarten.
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2.4 HET BELANG VAN DE AWV-COMMUNICATIE VOOR DE KLANTENDIENST
2.4.1 De website als informatiebron

De website van het Agentschap Wegen en Verkeer heeft een belangrijke impact op de Klantendienst. Het is
dan ook van groot belang dat deze steeds up-to-date en toegankelijk is. Zo zorgt een goede webpagina over
wegenwerken, met duidelijke informatie voor elk type weggebruiker ervoor dat weggebruikers alle informatie
kunnen vinden. Ook de Klantendienst kan zo korter op de bal spelen en weggebruikers bij vragen sneller
verwijzen naar de website.

Bij grote werven is het belang van een rubriek veelgestelde vragen niet te onderschatten. Deze rubriek kan
proactief vragen van burgers capteren en zo het aantal vragen bij een werf doen dalen. Een van de meest
gestelde vragen bij wegenwerken gaat over de bereikbaarheid van woningen en handelszaken. Het zal dan
ook in 2023 de uitdaging zijn om ook deze informatie tot bij de omwonenden te brengen via de website en
nieuwsbrieven.

De invloed van communicatie op de Klantendienst

Een voorbeeld van de impact van communicatie is het maaien van de bermen. Er kwamen iets minder
meldingen over binnen in 2022. We hadden weliswaar een zeer droge zomer in 2022 waardoor er minder
grasgroei was en er dus minder gemaaid moest worden maar daarnaast voerde AWV ook een duidelijke
communicatie en waren er aansluitend campagnes zoals “Maai mei niet”.
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Figuur 4: cijfers over het knelpunt overgroeiende beplanting en onderhoud bermen
We zien een lichte daling in de meldingen over overgroeiende beplanting en onderhoud van bermen.

Het voorbeeld van het maaien wordt intussen ook toegepast dankzij heldere communicatie over hoe we
omgaan met kapotte straatverlichting, hakhoutbeheer, winterdienst... Dat zorgt ervoor dat de burger minder
snel bij de Klantendienst terecht komt met vragen.

Bovendien verwijst de Klantendienst in de antwoorden aan de burger ook steeds meer naar de verdere uitleg
op de website. In de toekomst wordt hier nog meer aandacht aan besteed. Een klant die over een onderwerp
meer wil weten, kan dat dan nalezen via de link naar de website.
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2.4.2 Sociale media als extra hulp

Het Agentschap Wegen en Verkeer is actief op verschillende sociale mediakanalen: Twitter, Facebook,
Instagram, Youtube en LinkedIn. Via deze kanalen kan de communicatiedienst proactief communiceren over
wegenwerken of burgers alert maken bij hinder.

Daarnaast kunnen we via de sociale media ook korter op de bal spelen bij mogelijke acties. Maar evenzeer
kan sociale media ook door andere organisaties worden gebruikt om het Meldpunt in de kijker te zetten.
Zo was er dit jaar onder meer een actie van de Fietsersbond om meldingen te doen over de netheid van
de fietspaden via het Meldpunt Wegen. We merkten dat deze actie zorgde voor een opstoot van het aantal
meldingen over dit knelpunt.

@ Fietsersbond
28 nov.2022 - Q

Heeft de herfst zijn werk al gedaan, maar de
wegbeheerder nog niet? Meld gladde fietspaden

door bladval op .~ www.meldpuntwegen.be, want
melden werkt!

#meldenwerkt

Doordat de Fietsersbond in zijn communicatie verwijst naar het Meldpunt Wegen kwamen alle meldingen
vlot tot bij de verantwoordelijke beheerder terecht (AWV of lokaal bestuur). Dit toont hoe organisaties die
normaal gezien kritisch staan tegenover onze werking toch hun aanhang toeleiden naar ons Meldpunt en
mee bijdragen aan snellere antwoorden voor de melders.

2.4.3 Samenwerking met de communicatiediensten van de lokale besturen

Ook lokale besturen kunnen een grote rol spelen in het doorgeven van informatie aan de burger en dit niet
alleen preventief en informatief maar vooral ook bij wegenwerken. Regiomanagers spelen al een beslissende
rol in de relatie met de lokale besturen. Hier kan nog verder ingezet worden op afspraken over wie wat
wanneer en waar communiceert.
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2.5 DE WERKING VAN DE KLANTENDIENST
2.5.1 Behandeling van de klantenreacties

Hier wordt een inkijk gegeven in welke weg een vraag of melding van een burger aflegt.
2.5.1.1 Uitgebreide analyse

De Klantendienst zoekt voor elke binnengekomen klantenreactie alle nodige informatie op in interne data-
banken en binnen allerlei applicaties: de exacte locatie, de juiste beheerder, het installatienummer (= juiste
verlichtingspaal of verkeerslicht), de bevoegde wegentoezichter, relevante werfinformatie...

Aan de hand van deze informatie wordt beslist of

de vraag met een standaardantwoord kan worden afgesloten. Dit zijn de dossiers ‘binnen Klanten-
dienst’. Input van collega’s is niet direct nodig om de burger te kunnen antwoorden maar wordt toch
gevraagd om later eventueel mee aan de slag te kunnen gaan. Die input is namelijk van belang in het
kader van het inzetten op nazorg. Verder in dit rapport wordt ingegaan op die nazorg.

e er aan collega’s input moet gevraagd worden die noodzakelijk is om een antwoord te kunnen
formuleren. Dit zijn de dossiers ‘met input'.

o de klantenreactie door een andere beheerder moet worden behandeld en dus moet worden door-
gestuurd.

o er al een gelijkaardig dossier is waaraan de klantenreactie kan worden gekoppeld.

B 86% > Binnen Klantendienst
B 14% > Met Input

Figuur 5: verwerking dossiers binnen de Klantendienst en met input

Dossier Afhandeling Aantal Klantenreacties

Binnen Klantendienst 27184
Met input 4444

86% van alle vragen, meldingen en klachten die in 2022 door de Klantendienst werden behandeld, konden beant-
woord worden binnen de dienst zelf. Dat wil zeggen dat de nodige informatie kon worden meegegeven zonder
verplichte input vanuit de collega’s binnen AWV.

In 14% van de gevallen was input van die collega’s onontbeerlijk om enig antwoord aan de burger te kunnen bezorgen.
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2.5.1.2 Duidelijke antwoorden

De Klantendienst werkt de meerderheid van de dossiers zelf af (86%). Het gaat hier om meer algemene
vragen of vragen waar een algemeen antwoord kan op geformuleerd worden. Hiervoor werden vele tientallen
standaardantwoorden opgemaakt die de Klantendienst zo helder mogelijk houdt en regelmatig laat controle-
ren door de collega-specialisten ter zake. Anderzijds zijn er dossiers waar input van een collega onontbeerlijk
is om een antwoord aan de burger te kunnen opmaken. Voor dit werk op maat krijgt het team regelmatig
opleidingen over klantgericht schrijven.

Na het wegwerken van de achterstand is de Klantendienst in 2022 volop gestart met nazorg. Ook hier is het
belangrijk dat er bij extra informatie over een dossier klantvriendelijk aan de burger kan meegedeeld worden
wat er staat te gebeuren. Dit kan zowel positief als negatief nieuws bevatten voor de burger. In 2023 krijgt
de Klantendienst via opleiding het brengen van negatieve boodschappen beter in de vingers.

2.5.1.3 Efficiénte opvolging van de onderzoeksvragen
Dankzij de performante applicatie is een goede opvolging van de klantenreacties mogelijk.

In het najaar van 2022 startte de Klantendienst een roadshow naar alle districten op. Het merendeel van de
districten kreeg al een opfrissing van hoe zij best ook de opvolging in het systeem organiseren. De roadshow
loopt nog even door in januari 2023 en deze opfrissing zal in 2023 ook worden gegeven aan alle andere
diensten binnen AWV.

In de nabije toekomst is er ook het opzet om proactief problemen door te geven aan de interne stuur-
en werkgroepen. Zo kunnen ook organisatiebreed bepaalde issues opgevolgd worden en kunnen er lessen
getrokken worden uit bepaalde situaties. Op die manier kan AWV vermijden dat burgers telkens weer dezelfde
meldingen en klachten indienen.

Tot slot zet de Klantendienst sinds de zomer van 2022 in op nazorg. Vroeger gebeurde dat ook al in uitzon-
derlijke gevallen maar sinds de tweede helft van 2022 krijgt de burger - ook al kreeg die de informatie over
onze aanpak via een standaardantwoord - bij input achteraf in bepaalde dossiers bijkomende informatie
mee. Zo wordt ervoor gezorgd dat mensen niet meer terugkomen met hun vragen maar lijkt de klant ook
meer tevreden. In elk geval laat dit zich al merken in een stijging in het aantal bedankjes dat we na een
dergelijk bericht ontvingen.

Voorbeelden

Mijn (bijna) dagelijkse fietsroute Gullegem - Gistel kon ik onlangs door omstandigheden eens veran-
deren in Gistel - Oostduinkerke. Amai, wat een zaligheid. Op grondgebied Middelkerke: zulke mooie,
brede fietspaden. Volledig gescheiden van het andere wegverkeer. Het was een zalige rit. Ik wou jullie
dit toch eens laten weten (moeten niet altijd klachten zijn).

De kasten werden enige tijd geleden verwijderd. |k ben daar heel blij mee en hield eraan jullie te
danken voor de viotte gang van zaken. Wil u dat meedelen ook aan de betrokken diensten. Het is fijn
van ook eens een dankmail te krijgen waarschijnlijk.

Bij deze mijn welgemeende dank, en ik meen ook namens de andere bewoners van ons gebouw te
kunnen spreken.

2.5.2 Groeien naar bemiddelingsgericht werken

Alle binnenkomende berichten worden gecategoriseerd als hetzij meldingen, hetzij vragen om info, hetzij
klachten.

Enkel in de dossiers die bij de klachten worden ingedeeld, kan een bemiddelingspoging worden gedaan en
een verzoening worden bereikt.
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W 74.2% > Melding

M 17,2% > Niet Gekend
W 61% > Vraag Om Info
M 17% > Klacht

B 0,8% > Suggestie

M 01% > Felicitatie

Figuur 6: aantal klachten tegenover meldingen

547 of 1,7% van alle binnengekomen klantenreacties werd in 2022 gecategoriseerd als klacht. Het valt op dat er
een duidelijke daling is van het aantal klachten tegenover 2021. Toen maakte het aantal klachten nog 3,2% uit
van het geheel en ging het om 768 klachten.

De daling in het aantal klachten in 2022 kan een gevolg zijn van het opstarten van de nazorg, alhoewel hier
geen sluitende bewijzen voor zijn. Toch gaat het achteraf alsnog meegeven van zowel positieve als negatieve
boodschappen vermijden dat de burger van zijn onopgeloste melding een klacht maakt. Duidelijkheid voor
de burger heeft altijd een positief gevolg ook al krijgt hij te horen dat zijn wens niet zal worden ingewilligd.

In bepaalde dossiers wordt een vergelijk bereikt en spreken we van een verzoening.

. 2021 2022
i00

522

Onontvankelijk Cntvankelifk Geen Verzoening Ontvankelijk Verzoening

Figuur 7: aantal verzoeningen in klachtendossiers

Op vlak van verzoeningen is er in 2022 een lichte stijging waar te nemen in het aandeel verzoeningen.

In 2021 realiseerde AWV 179 verzoeningen op 701 ontvankelijke klachten, wat een percentage van 25,5% is. In 2022
waren er minder ontvankelijke klachten, namelijk 443. Er kwamen 119 verzoeningen wat een percentage van 27% geeft.

Vlaams Bemiddelingsboek 2022 p. 62



60

Klantenrapport

Momenteel ziet de Klantendienst een verzoening als een situatie waarin AWV bereid is (al dan niet na
escalatie door de Klantendienst) om een (gedeeltelijke) oplossing te bieden. Het staat niet noodzakelijk gelijk
aan een tevreden klant, maar houdt wel in dat AWV een actie ondernam die ze niet genomen zou hebben
zonder het klachtendossier.

Zoals ook in het vorige jaarrapport beschreven, moet nog meer worden ingezet op bemiddeling en verzoe-
ning. Nu de Klantendienst op sterkte is, en met de start van een nieuwe teamverantwoordelijke, wordt hier
in 2023 verder werk van gemaakt.

Er is eveneens een constante wisselwerking tussen de Vlaamse Ombudsdienst en de Klantendienst. Dossiers
worden, indien nodig, samen besproken. Ook op die manier kunnen dossiers soms uit het slop raken en met
tevredenheid van alle partijen worden opgelost.

Voorbeelden

Een persoon met een beperking heeft een bredere oprit nodig om opgehaald te kunnen worden
door gespecialiseerd vervoer. Zij krijgt oorspronkelijk volgens de reglementering mee dat er geen
afwijking wordt toegestaan. Er wordt een klacht ingediend bij de Ombudsdienst. Na overleg tussen
de Klantendienst en het district wordt een uitzondering op de breedte van de oprit toegestaan
zolang zij daar woont.

lemand wenst een container te plaatsen en vraagt op voorhand na wat de kosten zijn. Vanuit de
Klantendienst wordt verkeerde informatie meegegeven. Achteraf krijgt betrokkene alsnog een factuur
van AWV in de bus voor inname openbaar domein. Na onderhandeling met het district en met de
betrokkene wordt de retributie kwijtgescholden.
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2.6 DE KLANTENDIENST IN CUFERS

In dit deel volgt een overzicht van de belangrijkste cijfers over de werking van de Klantendienst voor 2022.
Als kanttekening hierbij is het van belang dat in de eerste helft van 2022 duizenden dossiers achterstand
werden weggewerkt. Veel meldingen werden zonder verder gevolg afgesloten aangezien ze niet meer relevant
waren of omdat de burger niet meer was teruggekomen in het dossier. Dit heeft ongetwijfeld de cijfers
beinvioed. Maar net zo goed heeft dit de doorlooptijd in het najaar sterk beinvioed. We gaan daar hieronder
ook kort verder op in.

In 2022 werd de vraag naar meer structureel cijfermateriaal gedurende het werkjaar opnieuw gesteld. Sinds
het eind van het jaar wordt er nu telkens een maandelijks en driemaandelijks rapport gecreéerd dat niet
alleen binnen de Klantendienst wordt besproken maar ook bezorgd wordt aan de administrateur-generaal.
Deze betere opvolging kan ervoor zorgen dat tijdig ingrijpen mogelijk is wanneer bepaalde cijfers problemen
zouden aangeven.

2.6.1 Dossiers

Telkens een klant een melding doet, wordt een nieuw dossier geopend. Elk dossier creéert dan ook minstens
één klantenreactie. Wanneer de klant echter in een dossier terug komt, wordt dit ook als klantenreactie
aanzien. Een dossier kan met andere woorden meerdere klantenreacties bevatten.
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Figuur 8: totaal aantal dossiers, ontvangen door de Klantendienst
In 2022 zien we een duidelijke daling (- 8,5%) van het totaal aantal dossiers.
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Figuur 9: Aantal dossiers bestemd voor AWV, verwerkt door de klantendienst
In 2022 is er geen opvallende stijging of daling te zien in het aantal afgesloten dossiers.

Het aantal klantenreacties geeft een iets juister beeld over de werking van en de werkdruk bij de Klanten-
dienst.

2.6.2 Klantenreacties

Een klantenreactie is elke actie (= bericht) van de klant in een bepaald dossier. Zo kan een dossier dus
meerdere klantenreacties bevatten wanneer de burger terugkomt met extra vragen, zijn ongenoegen uit, een
herinnering stuurt... Voor elk van die reacties moet de Klantendienst een actie ondernemen die niet alleen
bestaat uit het beantwoorden van de vraag maar ook uit het - na analyse - doorsturen aan de partners, het
relateren aan andere lopende dossiers, het eventueel inlichten van het kabinet...
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Figuur 10: totaal aantal klantenreacties verwerkt door de Klantendienst
De klantendienst verwerkte 45.029 klantenreacties in 2022. Dat is een lichte daling tegenover 2021 maar zet wel de
stijgende trend verder tegenover de voorgaande jaren.

Naast een daling in het aantal dossiers trad er in 2022 ook een daling op in het aantal klantenreacties.
Het feit dat in 2022 geen stijging wordt vastgesteld tegenover 2021 kan verschillende oorzaken hebben.
Zo werden alle standaardantwoorden grondig bekeken en waar nodig herschreven. Ook werden heel wat
standaardantwoorden toegevoegd. In deze antwoorden probeert de Klantendienst zo helder mogelijk een
vrij algemeen antwoord te geven. Dit zou een verklaring kunnen zijn waarom burgers niet meer terugkomen
in bepaalde dossiers.
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Na het wegwerken van de achterstand konden de klantendienstmedewerkers bovendien terug meer tijd
spenderen aan het formuleren van een kwaliteitsvol antwoord. Burgers die een dergelijk gemotiveerd en
duidelijk antwoord krijgen, zijn veel minder geneigd een nieuwe reactie te geven in een dossier. Tot slot is de
tijdigheid van de antwoorden spectaculair gestegen sinds de zomer van 2022. Klantenreacties die als inhoud
enkel een herinnering bevatten, namelijk de vraag wanneer er een antwoord zou komen, vallen daardoor
ook weg.

In het totaal aantal klantenreacties hierboven zitten ook de meldingen en klachten voor de partners inbegre-
pen. Denk hierbij aan vragen die eigenlijk voor een lokaal bestuur bestemd zijn maar verkeerdelijk bij AWV
terecht kwamen, meldingen voor de politie, vragen voor Fluvius... Hieronder ziet men het aantal meldingen
die specifiek voor AWV zijn bestemd en zo ook intern verder opgenomen worden.

o Jon
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Figuur 11: aantal klantenreacties bestemd voor AWV, verwerkt door de Klantendienst

In deze grafiek wordt duidelijk dat er slechts een kleine stijging is in het aantal klantenreacties bestemd voor AWV.
Van de 45.029 klantenreacties afgesloten in 2022 waren er 31.855 ofwel 71% bestemd voor AWV. Daar waar in 2021
66,5% bestemd was voor AWV, is die verhouding in 2022 licht gestegen.

Het is interessant naar de toekomst toe te kijken hoe deze verhouding evolueert.
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2.6.3 Antwoordtermijnen

De Klantendienst was in het late voorjaar van 2022 eindelijk weer voltallig en werkte een achterstand van
7.000 klachten en meldingen weg. Dit gebeurde o.a. met ondersteuning van 1700. Zoals hierboven vermeld,
werden vele dossiers zonder enig gevolg afgesloten omwille van het gebrek aan relevantie of omwille van
het feit dat de melder niet meer was teruggekomen. Sinds het team terug van nul kon starten (alle op één
dag binnengekomen meldingen werden ook op één dag aangepakt - daarom niet opgelost), is er hoop te
kunnen vermijden opnieuw achterstand op te bouwen. Het is van groot belang dat de burger niet alleen een
kwalitatief antwoord krijgt maar dat hij dat antwoord ook binnen een redelijke termijn krijgt.

Om dat alles te bereiken, is de Klantendienst ook afhankelijk van een aantal externe factoren. Het geven
van input door de collega’s van op het terrein of van de andere diensten is er daar één van. De jaarlijks
terugkerende cijfers over de werking van de Klantendienst lieten zien dat te veel klantenreacties niet tijdig
werden beantwoord. Bij het team leefde er wel wat frustratie. Heel wat van die klachten en meldingen
werden namelijk te laat of helemaal niet beantwoord omdat er na het vragen van input aan collega’s hetzij
te laat hetzij helemaal geen hetzij onbruikbare antwoorden kwamen. We beschikten echter niet direct over
cijfers. Sinds de zomer van 2022 worden deze wel bijgehouden en dat heeft er mee voor gezorgd dat we in
de tweede helft van 2022 zo goed als alle dossiers tijdig konden afsluiten.

—&— Binnen Klantendienst @ Met Input
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Figuur 12: termijn openstaande dossiers in aantal werkdagen in 2022
In 2022 stonden de dossiers die afgehandeld werden binnen de Klantendienst gemiddeld 25 werkdagen open.
Dossiers die input vereisten stonden gemiddeld 14 werkdagen open.

Deze grafiek geeft een beeld van hoeveel werkdagen een dossier in 2022 gemiddeld openstond bij de Klanten-
dienst. Zoals te zien lag het gemiddelde voor 2022 hoog. Dit kwam door de achterstand die weggewerkt werd
in de eerste helft van het jaar. Deze achterstand had een grote invloed op het gemiddelde voor het volledige
jaar.
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Het algemeen gemiddelde op jaarbasis geeft dus een vertekend beeld. Op de volgende grafiek ziet men per
maand het aantal dossiers dat op tijd afgesloten is volgens de intern bepaalde deadlines. Er is een duidelijke
stijging merkbaar vanaf het tweede deel van het jaar omdat toen de achterstand weggewerkt was, wat een
veel snellere afhandeling tot gevolg had. Bovendien zette de Klantendienst 0.a. met de roadshow in op meer
bewustmaking bij de collega’s op het terrein over het belang van tijdige en heldere input.
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Figuur 13: tijdigheid doorheen 2022
De tijdigheid steeg opvallend in de tweede helft van 2022. Tegen het eind van het jaar werden zo goed als
geen dossiers meer laattijdig afgesloten.

De gevolgen van het wegwerken van de achterstand worden hier duidelijk. Ook speelde een andere ingreep
vanuit de Klantendienst een cruciale rol, namelijk het invoeren van een knop ‘Geen input’. Om een duidelijk
zicht te krijgen op het aantal dossiers waarin de Klantendienst geen informatie kreeg vanop het terrein werd
de knop ‘Geen input’ ontwikkeld. Dossiers waarin de Klantendienst, na een extra herinnering, geen informa-
tie kreeg van de betrokken collega werden met deze knop afgesloten. Op die manier komt er zicht op waar
er nog verbetering mogelijk is. Zo is te zien dat er na invoering van de knop eerst een stijging merkbaar was
van het aantal afgesloten dossiers met deze knop. Vanaf oktober is dit aantal opnieuw beginnen dalen. De
Klantendienst merkt op dat het invoeren van de knop een positief effect heeft op het verkrijgen van input.
Dit was en is dus een handige tool om niet alleen de eigen werking te verbeteren maar ook om de afdelingen
(andere diensten en districten) te motiveren (tijdig) input aan te leveren.

In december daalde de algemene tijdigheid van dossiers omwille van de sluitingsweek eind december.
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W 63,9% > Tijdig afgesloten (<= 5 wd.)
M 34,5% » Laattijdig afgesloten (> 5 wd.)
W 16% > Afgesloten "Geen Input”

Figuur 14: tijdigheid verwerking binnen Klantendienst doorheen 2022
De tijdigheid van dossiers die de Klantendienst kon afhandelen met een standaardantwoord steeg in 2022 naar 64%
ten opzichte van 62% in 2021.

Het gaat hier om de gemiddelde tijdigheid van enkel dossiers die afgesloten werden binnen de Klantendienst.

M 889% > Tijdig afgesloten (<= 5 wd.)
B 77% > Laattijdig afgesloten (> 5 wd)
M 34% > Afgesloten "Geen Input”

Figuur 15: tijdigheid verwerking binnen Klantendienst tussen 1 juli en 31 december 2022
In deze grafiek wordt duidelijk wat de gevolgen zijn van de hierboven besproken wijzigingen.
De tijdigheid steeg naar 89%.

Ook hier gaat het enkel over dossiers die binnen de Klantendienst worden afgehandeld.
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W 80,2% > Tijdig afgesloten (<= 21 wd.)
W 16,1% > Laattijdig afgesloten (> 21 wd.)
B 37% > Afgesioten "Geen Input”

Figuur 16: tijdigheid dossiers met input doorheen 2022
Over het gehele jaar 2022 werd 80% tijdig afgesloten. Bijna 4% van deze dossiers werd afgesloten met als reden
“Geen input”.

Dit percentage ligt hoger aangezien de termijn voor de behandeling beduidend hoger ligt in deze dossiers.

B 853% > Tijdig afgesloten (<= 21 wd.)
M 5% > Laattijdig afgesioten (> 21 wd.)
W 57% > Afgesloten "Geen Input”

Figuur 17: tijdigheid dossiers met input tussen 1 juli en 31 december 2022
In de tweede helft van 2022 werd 85% van de dossiers waar input noodzakelijk was, afgesloten binnen
de afgesproken termijn. Bijna 6% werd afgesloten met de knop “Geen input”.

Hier is eenzelfde evolutie te zien als in de dossiers die binnen de Klantendienst werden afgewerkt. Er is ook
een beter zicht op waarom de klant te laat een antwoord krijgt via het aandeel dat werd afgesloten omwille
van het ontbreken van input.
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Figuur 18: afsluiten met als reden geen input in dossiers met input

Deze figuur geeft enkel de dossiers met input weer. Ook hier is de tijdigheid fel gestegen in de tweede jaarhelft
en is er een terugval in december.

“Geen input” als reden tot afsluiten kende onmiddellijk na de invoering ervan eind juni een piek.

Zoals hierboven reeds vermeld is de Klantendienst eind juni gestart met de knop “Geen input”. Ook uit de
cijfers over de afgehandelde dossiers blijkt dat deze aanpak en de verduidelijking tijdens de roadshows zijn
vruchten heeft afgeworpen. In het laatste kwartaal daalde ook hier het aandeel van dergelijke afgesloten
dossiers weer.

De terugval in december is ook hier te verklaren door de sluiting eind december.

2.6.4 Categorisering van de klantenreacties

De Klantendienst kent aan elk dossier een of meerdere knelpunten toe, afhankelijk van de pijnpunten die de
klant bij ons aankaart. Deze knelpunten maken op hun beurt deel uit van een aantal hoofdcategorieén. In dit
deel volgt een inkijk in welke categorieén en knelpunten klanten problemen aankaarten. Bovendien wordt
ook geregistreerd in welke hoedanigheid burgers ons contacteren, met andere woorden wie de klanten zijn.

2.6.4.1 Wie zijn de klanten
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Figuur 19: indeling klanten over laatste jaren heen
44% van de klanten is automobilist, 26% omwonende en 24% fietser.

Zoals bij figuur 1 reeds vermeld steeg het aantal meldingen van fietsers in 2022 met 33% en van voetgangers
met 10%. Er is dus toch een verschuiving te zien in de verhouding van wie onze klanten zijn.
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2.6.4.2 Hoofdcategorie€n en knelpunten
Elk knelpunt hoort thuis in een van de zeven hoofdcategorieén.
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Figuur 20: onderverdeling in hoofdcategorieén

2022 bevestigt de rangorde in de hoofdcategorieén. De vraag om onderhoud bleef met 41% veruit het grootste deel
uitmaken van alle meldingen, gevolgd door technische defecten (18,5%) en inrichting van de wegl(infrastructuur) (18%).
Er is vooral een stijging te zien in deze laatste hoofdcategorie en in de categorie wegenwerken.

Als we de binnengekomen klantenreacties meer in detail bekijken staat met stip op één de hoofdcategorie
onderhoud van de gewestwegen en autosnelwegen. Tweede grote hoofdcategorie is het oplossen van tech-
nische defecten, waaronder zowel de knelpunten verkeerslichten (defecten en inrichting ervan) als defecte
verlichting vallen.

We zetten in elk geval de traditie verder, namelijk dat de volgorde in de categorieén behouden blijft. Wel is de
stijging in de categorie inrichting van de (weg)infrastructuur van die mate dat, indien deze trend zich verder
zet, de volgorde in de toekomst een wijziging zou kunnen ondergaan.
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Elke hoofdcategorie is op zijn beurt ingedeeld in verschillende knelpunten.

KNELPUNTENLLST 2022

Elk knelpunt telkens te koppelen aan:

o Ben
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e

Fietser

i
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Andere
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Figuur 21: indeling hoofdcategorieén in knelpunten

—Verkeersmanagement
Twee subknelpunten:
=+ Incidenten, wegversperringen, files, -
» Dynamische verkeersborden

—Inrichting van de weglinfrastructuur)
op specifieke locatie

» Verkeersveiligheid

= Doorstroming (verkeersinfrastructuur)

= Aanpassing en controle snelheid

= Vergunningen / Onteigeningen / publiciteit /
Aansluiting openbaar domein - privédomein

= Voetgangers- of fielsoversteskplaats

= Verkeerslichten

= Bewegwijzering

* Andere

2.6.4.3 Analyse van de klantenreacties aan de hand van de knelpunten
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Figuur 22: de top tien van de knelpunten
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De staat van de weg geeft binnen de top tien een aandeel van 23%, gevolgd door 18% meldingen over verkeerslichten.
13% gaat over openbare verlichting. Op de vierde plaats komt in 2022 de verkeersveiligheid met 10%. Overgroeiende
beplanting en onderhoud van bermen vormt 9% van de meldingen in 2022 en beschadiging aan signalisatie en
straatmeubilair 8%. 7% van de top tien gaat over netheid. Geluids- en trillingshinder zorgt nog voor 5% aandeel en
tot slot problemen met waterafvoer en communicatie bij wegenwerken elk voor 4%.
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Binnen de top tien spant de staat van de gewestwegen en de fietspaden dus opnieuw de kroon. Een opval-
lende stijging van 21% is waar te nemen bij de meldingen over verkeerslichten, binnen de hoofdcategorie
technische defecten. Op beide knelpunten wordt in hoofdstuk 3 Het beeld van 2022 (de verkeerslichten van
AWV) verder ingegaan. Ook opvallend is een switch in de top tien: Verkeersveiligheid, binnen de hoofdcate-
gorie Inrichting van de weg, springt naar de vierde plaats over het knelpunt Beplanting en bermen.

Rond openbare verlichting gebeurde nogal wat in 2022. Uit de klantenbevraging in 2022 bleek dat de tevre-
denheid over de wegverlichting op Vlaamse gewestwegen nog altijd groot is: 89% (2021: 88%) van de respon-
denten is hierover tevreden, waarvan 24% (2021: 24%) uitgesproken tevreden. Voor het onderhoud van de
wegverlichting wordt een budget toegewezen. Binnen dit budget moeten bepaalde keuzes gemaakt worden
rond welke verlichting prioritair te herstellen. Op die manier worden de aan ons toegewezen middelen op
de meest efficiénte manier ingezet.

AWV controleert en herstelt de openbare verlichting langs de gewest- en autosnelwegen jaarlijks. Als er
tussen twee herstelrondes een lamp defect gaat, wordt dat meegenomen bij de volgende herstelronde. Als
er een gevaar is voor de verkeersveiligheid vervangt AWV de lamp meteen. Op sommige locaties zijn de
verlichtingsinstallaties verouderd. Dit maakt het onderhoud ervan complexer en brengt ook een hogere
herstelkost met zich mee. Op die locaties gebeurt enkel nog onderhoud waar nodig om de verkeersveilig-
heid te garanderen. In de komende jaren zal de verlichting in ieder geval overal vervangen worden door
ledverlichting. Deze verlichting is energiezuiniger, zorgt voor minder lichthinder, verhoogt de veiligheid voor
fietsers en voetgangers en vraagt bovendien minder onderhoud.

Tijdens de herfst- en winterperiode blijven veel meldingen binnen stromen over defecte verlichting. Door het
verlagen van de herstelrondes naar één keer per jaar, kan een defect lang aanhouden. Dit is een onderwerp
dat leeft bij de melders, ze zijn hier vaak boos of ongerust over. Defecte lampen type NaLP (gasontladings-
lampen) kunnen niet meer vervangen worden omdat de enige nog resterende leverancier in de wereld van dit
type lampen onlangs gestopt is met het produceren van deze lampen en de stock van de Vlaamse overheid
ondertussen opgebruikt is. Het contract voor ombouw van verlichting op gewestwegen naar LED is lopende
en heeft als doel om alles tegen 2025 te hebben omgebouwd. Parallel maakt AWV ook werk van de ombouw
van de verlichting op autosnelwegen. Doelstelling is om daar alle verlichting tegen eind 2026 om te bouwen.
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Figuur 23: weetjes over het verledden van de openbare verlichting
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2.7 BLIJVEND WERKEN AAN VERBETERING

Het is duidelijk dat blijvend werken aan verbetering noodzakelijk is, zowel op het niveau van de Klanten-
dienst als op het niveau van het hele Agentschap Wegen en Verkeer.

Structureel overleg over het gezamenlijk en eenvormig aanpakken van de problemen die via de klanten naar
voor worden gebracht, is van groot belang. De meldingen, vragen en klachten vormen een kans voor de orga-
nisatie. Waar zijn we goed bezig, waar kan het beter? Sensibilisering naar alle collega’s toe over het belang
van een performante klantenwerking is ook belangrijk. Duidelijke afspraken binnen de samenwerking over
de diensten heen kunnen alleen maar bijdragen aan de optimalisatie van de werking. Naast de roadshows is
het de bedoeling ook in 2023 te blijven inzetten op goede contacten organisatiebreed.

Een constante monitoring van de applicatie en regelmatige aanpassingen kunnen de efficiéntie nog verhogen
in combinatie met het constant opvolgen van de cijfers. Zoals ook elders in dit rapport vermeld, zullen in
2023 telkens maandelijks en driemaandelijks rapporten worden opgemaakt waarmee de diensten aan de
slag kunnen.

Maar cijfers blijven cijfers en het is ook van groot belang te investeren in de medewerkers. Er werd en wordt
geinvesteerd in opleidingen en in het bewaken van het mentaal welzijn.
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3  HET BEELD VAN 2022 -
DE VERKEERSLICHTEN VAN AWV

31  WAT DENKEN DE KLANTEN?

Niet alleen via het Meldpunt Wegen krijgt het Agentschap Wegen en Verkeer voeling met de bevindingen en
verwachtingen van burgers over de diensten en infrastructuur. Ook via het jaarlijks tevredenheidsonderzoek
weet het Agentschap wat er leeft. In 2022 werd gepeild naar de tevredenheid van burgers over de dienstver-
lening en de weginfrastructuur. 517 respondenten antwoordden. Alhoewel er een grote overlap is tussen de
top van de bezorgdheden uit de klantenbevraging en de klantenreacties uit het Meldpunt Wegen, zijn er toch
ook verschillen. Via het Meldpunt Wegen springt vooral de mening van de melders die ontevreden zijn over
een bepaalde situatie of een bepaald thema in het oog. Hierin vindt men niet de algemene mening van de
burger over dat thema, wat wel het geval is bij een klantenbevraging. Dit zijn in een notendop de resultaten
van het klantentevredenheidsonderzoek (KTO).

Figuur 24: resultaten klantentevredenheidsonderzoek
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De algemene tevredenheid over de Vlaamse gewestwegen steeg ten opzichte van de voorbije jaren naar 82%
(in 2021 was dit 78%). Ook ziet men voor het eerst een kleine daling van de groep van ontevreden burgers
naar 18% (tegenover 22% in 2021). Met stip op één zijn burgers ontevreden over de fietspaden. Personen
halen bij de fietspaden het ontbreken ervan, de kwaliteit en het onderhoud aan. Daarnaast zijn burgers
ook sterk ontevreden over de organisatie van wegenwerken en over de staat van het wegdek (onderhoud).
Deze top drie loopt ongeveer gelijk met de bevindingen van de Klantendienst alhoewel hier de fietspaden
een veel prominentere plaats innemen en daar waar de technische defecten een belangrijk knelpunt bij de
Klantendienst vormen, vinden we deze hier niet direct terug.

3.2  BIJSTURINGEN IN DE KLANTENDIENST HEBBEN EFFECT

De Klantendienst heeft
de achterstand weggewerkt
O en zet in op nazorg

In dit rapport wordt op verschillende plaatsen vermeld welke inspanningen in 2022 werden geleverd om een
doorstart te maken.

Eerst en vooral was het team terug voltallig in het late voorjaar van 2022. Bovendien werd intern een
teamcodrdinator aangesteld en werd een nieuwe teamverantwoordelijke aangeworven. Hierdoor kon eerst
en vooral de grote achterstand worden weggewerkt. Zoals reeds vermeld hield dit het afsluiten zonder
gevolg in van veel oude dossiers wegens niet meer relevant. Vanaf 1 september 2022 werd de automatische
ontvangstbevestiging binnen het Meldpunt aangepast. De zin 'Door het grote aantal vragen kan het tijdelijk
langer duren voor u een antwoord krijgt. kon gelukkig terug geschrapt worden. Maar er kon ook meer
aandacht worden besteed aan de kwaliteit van de antwoorden en vooral ook aan de opstart van nazorg. De
klant wordt nu ook op de hoogte gebracht wanneer er een beslissing valt na het afsluiten van het dossier,
zowel wanneer deze positief dan wel negatief blijkt te zijn voor de klant. Er zal hier in 2023 verder op
ingezet worden. Zoals ook reeds vermeld, ging de tijdigheid in het behandelen van de dossiers spectaculair
vooruit. En ook de klant lijkt meer tevreden door deze positieve wending. Er werd een stijging opgemerkt in
het aantal bedankjes achteraf. De betrachting blijft alle dossiers in de toekomst tijdig van een antwoord te
kunnen voorzien.

Veel hulp bij dit alles kwam in de eerste plaats van de collega’s van 1700. Zij verzorgden in 2022 niet alleen de
telefonische contactnames door de burger maar stonden ons ook bij in het verwerken van dossiers waarin
standaardantwoorden konden gegeven worden. De samenwerking met 1700 wordt in 2023 verlengd om zo
als team volop verder te kunnen inzetten op kwaliteitsvol werken en ook om pieken in de werking op te
vangen. Verder waren ook de collega’s op het terrein van onschatbare waarde voor de input die zij gaven.
Via het intranet werd ingezet op het belang van die input en om deze input te garanderen en bovendien
kwaliteitsvoller te maken. Zo organiseerde de Klantendienst ook een roadshow naar alle districten. De bevin-
dingen van deze bezoeken zullen in 2023 worden opgemaakt aangezien ze in januari 2023 nog verder lopen.

In 2022 werd ook de applicatie Blue Kangaroo geintegreerd in de applicatie Klachten en Meldingen. Het
voordeel spreekt voor zich, alle standaardantwoorden bevinden zich nu op één enkele plaats waar ze
worden bijgehouden en waar nodig geactualiseerd. Ook in de toekomst wordt blijvend ingezet op de stan-
daardantwoorden en op de veelgestelde vragen op de website. Het belang hiervan werd duidelijk omschreven
in het luik communicatie.

Tot slot kan nog vermeld worden dat er in 2022 geen geval van stalking was. Wel werden opnieuw een aantal
klanten gemerkt als veelmelders.
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Figuur 25: veelmelders
In deze grafiek ziet men hoeveel klanten meer dan 25 dossiers hebben ingediend. Er werden in totaal 11 klanten
gemerkt als veelmelder.
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De Klantendienst maakte ook in 2022 gebruik van de met de Vlaamse Ombudsdienst afgesproken procedure
om veelmelders - met meer dan 35 meldingen per jaar - geen persoonlijk antwoord meer te sturen. Het team
blijft de melding wel nog intern doorsturen voor opvolging indien nodig. Als de melder daar niet mee akkoord
is, wordt hij doorverwezen naar de Vlaamse ombudsdienst. Dit gaat voor alle duidelijkheid over een heel
klein deel van alle melders.
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3.3 ONDERHOUD BLUFT BELANGRIJKSTE BEZORGDHEID

Ook in 2022 bleef onderhoud veruit de grootste bezorgdheid waarover de klant het Meldpunt contacteerde.
In het totaal aantal dossiers dat de Klantendienst ontving, ging het om 41%.
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Figuur 26: knelpunten binnen de hoofdcategorie vraag om onderhoud

Binnen de hoofdcategorie Vraag om onderhoud ging 43% over de staat van zowel wegen als fietspaden. 18% van
de vragen om onderhoud ging over overgroeiende beplanting of onderhoud bermen, 15% over beschadigingen aan
signalisatie, straatmeubilair of veiligheidsinrichtingen en 13% over netheid .

Vooral de stijging van het aantal meldingen over beschadigde signalisatie en straatmeubilair springt in het
oog. Deze stijging bedraagt 43% en komt binnen deze categorie zelfs op de derde plaats in 2022. Het verdient
aandacht of deze stijging wordt bestendigd of verder gezet in 2023.
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Figuur 27: infrastructuurtype bij hoofdcategorie onderhoud
59% van alle meldingen rond onderhoud gaat over een gewestweg, 23% over een fietspad
en 8% over de autosnelweg.

Vooral de stijging in het aantal meldingen over fietspaden valt op.
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Hieronder wordt gefocust op het knelpunt Staat om te kijken over welke infrastructuur meldingen worden
gemaakt.
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Figuur 28: infrastructuurtype bij knelpunt staat in de hoofdcategorie Vraag om onderhoud
Bij de staat van de wegen gaat 57% over de staat van een gewestweg en 26% over de staat van een fietspad.

Evident maar toch opvallend is ook hier de stijging van het aandeel meldingen dat de staat van het fietspad
bevat. In 2021 was dat 17%, in 2022 is dat 26% wat wil zeggen dat er in verhouding aanzienlijk meer
meldingen binnen kwamen over fietspaden. De tendens die opduikt in figuur 27 wordt hier duidelijk verder
gezet. Misschien speelt de oproep van de Fietsersbond, die bij het luik communicatie werd vermeld, hierin
wel gedeeltelijk een rol?

Aansluitend bij het knelpunt staat registreerde de cluster Juridische Zaken van de afdeling Organisatie van
het Departement Mobiliteit en Openbare Werken in 2022, 551 schadeclaims van weggebruikers (hoofdzake-
lijk automobilisten, maar ook (brom-) fietsers, motorrijders en voetgangers) met betrekking tot de toestand
van de weg (niet enkel de rijbaan, maar ook de aanhorigheden zoals bermen, signalisatie, verlichting, beplan-
ting...). De totale schadeclaim bedroeg op 10 januari 2023 1.047.967,21 euro of gemiddeld 1.901,93 euro. In 379
dossiers (69% van het totaal) nam de juridische dienst op 10 januari 2023 al een standpunt in. De overige
dossiers zijn om uiteenlopende redenen (de expertise is nog lopende, het strafdossier is nog niet beschikbaar,
het standpunt van een andere betrokken partij wordt afgewacht ..) nog niet (definitief) beoordeeld. De
beoordeling door de juridische dienst resulteerde in 112 gevallen in een minnelijk regelingsvoorstel (30% van
de reeds beoordeelde zaken), terwijl de aansprakelijkheid in de overige zaken wordt betwist (267 dossiers
of 70% van de reeds beoordeelde zaken). De reeds betaalde schadevergoeding voor het jaar 2022 bedraagt
momenteel 186.634,44 euro of gemiddeld 1.666,37 euro per schadegeval. Sedert 2019 is er sprake van een sig-
nificant dalende trend die zich ook in 2022 voortzette. Naar analogie met de voorgaande jaren had veruit de
meest voorkomende schadeclaim betrekking op putten en verzakkingen (205 dossiers of 37% van het totaal).
Daarnaast was er in 2022 een toename van de klachten door opstuwingen van het wegdek (klimatologische
omstandigheden) en beplantingen/omgevallen bomen (uitzonderlijke weersomstandigheden).
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Er werd al veel verwezenlijkt maar er is nog werk aan de winkel voor wat betreft de categorie van meldingen
en klachten rond onderhoud.

De prioriteiten bij onderhoudstaken worden

® steeds duidelijker, evaluatie van de reguliere
werkwijze kan het uniform werken van de
districten bevorderen

De voorbije jaren zette het Agentschap stappen vooruit om het beperkte onderhoudsbudget in te zetten,
namelijk daar waar de risico’s het grootst zijn en de verkeersveiligheid in het gedrang komt. De meeste
districten hebben sinds dit jaar opdrachten lopen bij aannemers waarbij de geoptimaliseerde frequen-
ties van bijvoorbeeld maaien, zwerfvuil ophalen... toegepast worden. Dit zorgt ervoor dat de verschillende
afdelingen en districten meer en meer uniform werken. Zoals bij elke verandering duiken er in de praktijk
verwachte of onverwachte moeilijkheden of verschillen op, die bijgestuurd moeten worden. Een evaluatie
van de werkwijze met de aangepaste frequenties om het budget zo efficiént mogelijk in te zetten, dringt
zich op. Hierbij kunnen de collega’s leren van elkaar hoe er kan bespaard worden op hoeveelheden terwijl
toch de veiligheid voor de weggebruiker gegarandeerd blijft. Zo wordt er in de toekomst verder ingezet op
een versterkte samenwerking tussen de afdelingen met een uniforme, werkbare aanpak en keuzes.
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Het hakhoutbeheer is een voorbeeld van hoe AWV bepaalde problemen heeft aangepakt.

Goede communicatie over
hakhoutbeheer zorgt
® voor minder meldingen
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Figuur 29: knelpunten binnen de hoofdcategorie Beleid
Meldingen rond hakhoutbeheer daalden in 2022 van 70 naar 44.

Sinds 2019 zet AWV in op een duidelijke communicatie rond het hakhoutbeheer. Alle districten gebruiken
een basisbrief om te bezorgen aan de aangelanden. Ook de gemeentebesturen worden nu telkens ingelicht
wanneer en waar er gaat gehakt worden. Tot slot is op de website van AWV, naast duidelijke informatie, ook
een kaartje opgenomen met weergave van de plaatsen waar hakhoutbeheer wordt uitgevoerd. Dit alles heeft
duidelijk zijn vruchten afgeworpen: er kwam in 2022 bijna een halvering van de meldingen rond hakhout-
beheer. Die meldingen gaan dan ook vaak over wat er met het gehakte hout gebeurt en waarom het niet
sneller wordt opgehaald. Aangezien ophalen echter veel sneller gaat dan het hakken zelf kiezen de aannemers
natuurlijk voor de meest efficiénte weg, namelijk al het hout gezamenlijk ophalen. De standaardantwoorden
werden ook in die zin aangepast.
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Toestand infrastructuur blijven opvolgen
O en gericht vervangingen
en herstellingen uitvoeren

AWV verzekert de continuiteit inzake monitoring van de infrastructuur en rapporteert hierover in de
rapporten staat van de wegen, fietspaden en wegaanhorigheden.

Om de toekomstige mobiliteitsuitdagingen efficiént aan te pakken en synergieén te creéren, blijven we werk
maken van de verdere professionalisering van het Geintegreerd Investeringsprogramma (GIP) en van een
gezamenlijk asset management binnen MOW.

Tunnels en bruggen prioritair en planmatig aanpakken is noodzakelijk omdat deze verkeerstrechters cruciale
schakels zijn in het wegennet. In 2021 werd er een tienjarenplan uitgewerkt voor het herstel en de vervan-
ging van kunstwerken, met prioritair een aanpak van de bruggen in categorie 5 (de bruggen in de slechtste
toestand). In 2023 is de aanpak van verschillende bruggen van categorie 5 voorzien. De bruggen in categorie
4 (slechte toestand) worden tijdens deze en volgende legislatuur aangepakt via investeringen op het reguliere
budget en via PPS. In het kader van de PPS-projecten worden 70 kunstwerken gedetailleerd gescreend. In 2023
zal een concreet voorstel voorgelegd worden aan de Vlaamse Regering voor het vervangen van kunstwerken
die einde levensduur zijn.

AWV investeert jaarlijks gericht in structureel onderhoud op snelwegen en gewestwegen met het oog op het
opwaarderen van de kwaliteit van de weginfrastructuur. Dankzij de financiéle injectie vanuit het relance-
plan Vlaamse Veerkracht kon er, zoals verder besproken, extra aandacht gaan naar het verbeteren van het
comfort op fietspaden.
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3.4 DE FIETS

Investeringen in fietsinfrastructuur blijven
O opvolgen om de verwachtingen van de
burger bij te benen

In 2021 werd het verkeersveiligheidsplan Vlaanderen 2021-2025 goedgekeurd. In dit verkeersveiligheidsplan
is er veel aandacht voor de fietser. Er wordt ingezet op een blijvende verbetering van de Vlaamse fietspaden
langs gewestwegen en op een maximale toepassing van de richtlijnen uit het nieuwe vademecum fietsvoor-
zieningen op vlak van maatvoering, vlakheid en afwezigheid van drempels in alle fietsprojecten van AWV.

De fiets is in Vlaanderen en binnen het fietsbeleid van de Vlaamse Regering al enkele jaren aan een opmars
bezig. AWV vormt al enkele jaren mee de motor om dit fietsbeleid te bestendigen en gaat mee op het
groeipad voor fietsinvesteringen, zodat de doelstelling in het regeerakkoord voor fiets, nl. 300 miljoen euro
fietsinvestering tegen het einde van de legislatuur, bereikt wordt. De focus ligt hierbij niet alleen op het
verbeteren van de bestaande infrastructuur, maar ook op het wegwerken van de onveilige, ontbrekende en
oncomfortabele schakels in het fietsnetwerk en het verbeteren van de doorstroming voor fietsers.
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Figuur 30: meldingen Vraag om onderhoud infrastructuur type fietspad

De Klantendienst kreeg in 2022 meer meldingen binnen over fietspaden. Deze grafiek laat het aantal dossiers zien
binnen de verschillende knelpunten in de hoofdcategorie Vraag om onderhoud. De grootste stijging zien we bij het
aantal meldingen over de signalisatie. Dat steeg met 160%. Ook is er een grote stijging van 43% zichtbaar in het
aantal meldingen over de staat van de fietspaden. Daarnaast stegen ook de meldingen over de beplanting (38%) en
netheid (29,5%) aanzienlijk.
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Ook de klantenbevraging bevestigt dat Vlaanderen moet blijven investeren in fietspaden. Met stip op één
staan de verwachtingen van de burgers ten aanzien van fietspaden. Klanten halen bij de klachten rond
fietspaden het ontbreken ervan, de kwaliteit en het onderhoud aan.

Ook in 2022 bleven de fietspadinvesteringen binnen AWV hoog. Het afgelopen jaar werd er voor 181.789.185
miljoen euro vastgelegd. Ook in 2023 wordt weer een aanzienlijk bedrag voor de fiets voorzien.

Ondanks de grote investeringsmiddelen kan niet alles tegelijkertijd aangepakt worden. Enerzijds kijkt het
Agentschap zo ver mogelijk vooruit door nu al projecten in te plannen voor de komende jaren en daarbij de
nodige procedures (denk aan studies, onteigeningen, vergunningsaanvragen..) op te starten. Anderzijds zet
het ook heel hard in op structureel onderhoud van fietspaden om zoveel mogelijk het comfort voor de
fietsers op de huidige fietspaden te verbeteren. En wat betreft het zorgen voor comfort voor fietsers worden
tijdens de winterperiode ook 200 fietspadstrooiers ingezet om de fietspaden veilig en berijdbaar te houden.

De Vlaamse regering maakte sinds 2021 ook extra middelen vrij voor fietsinvesteringen via het relanceplan
Vlaamse Veerkracht, die ook in 2022 door AWV benut werden. Dankzij deze extra relancemiddelen kan
versneld worden ingezet op het structureel onderhoud van fietspaden en is er de hoop de fietsbeleving en
het comfort voor de fietsers te verbeteren. In 2021 werd hiervoor bijna 66 miljoen euro vrijgemaakt en 237 km
fietspad aangepakt. In 2022 gaat het over 63 miljoen euro aan relancebudget dat AWV voor fietsinvesteringen
vastlegde en waarbij er op 101 km fietspaden verbeteringen of vernieuwingen konden worden aangebracht.
Dit geeft over beide jaren een totaal van 129 miljoen euro in het kader van relance fiets waarmee AWV
uiteindelijk in totaal 338 km fietspad zal vernieuwd en/of verbeterd hebben.

Dat de investeringen stilaan lonen, wordt duidelijk in het nieuwe fietspadenrapport dat AWV in 2022 publi-
ceerde, gebaseerd op metingen uitgevoerd in 2020 en 2021, waarin de staat en inrichting van de fietspaden
op gewestwegen wordt weergegeven. In vergelijking met het vorige rapport (meetjaar 2019) is de inrichting
van de fietspaden er in alle provincies op vooruitgegaan. Globaal gezien is het aantal conforme fietspaden
met 12% gestegen. De staat van de fietspaden en dus het fietscomfort is in vergelijking met het meetjaar
2019 eveneens gestegen. Globaal gezien scoort 60,5% van de fietspaden behoorlijk of beter.

Vele projecten zijn nog lopende waardoor de resultaten nog niet zichtbaar waren tijdens de opmetingen voor
de opmaak van het fietspadenrapport.

AWV maakte voor 2022 alle fietswerven zichtbaar op kaart, terug te vinden op de website en op de kaart
hieronder. Alle fietsingrepen die op het terrein uitgevoerd werden of een opstart kregen het voorbije jaar (dus
geen studies en onteigeningen, maar concrete zaken op het terrein) zijn hier terug te vinden.

In totaal zal er voor 2022 op wel 150 locaties gewerkt zijn aan verbeteringen op vlak van veiligheid en
comfort voor fietsers. Het gaat hierbij om structureel onderhoud van bestaande fietspaden, vervangen van
toplagen, vervangen van klinkers door asfalt, herinrichting van kruispunten, aanleg van fietspaden conform
de richtlijnen uit het fietsvademecum en nog zoveel meer.
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Figuur 31: fietswerven in 2022
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3.5 DE BURGER LIGT WAKKER VAN TECHNISCHE DEFECTEN

In het hoofdstuk 2.6.4 (categorisering van de klantenreacties) kwamen o.a. de klantenreacties over de hoofd-
categorie Technische defecten aan bod met meer informatie over de werking rond openbare verlichting. Hier
zoomen we verder in op klantenreacties over het knelpunt verkeerslichten.

M 533% > Openbare verlichting
B 44,7% > Verkeerslichten

W 2% > Andere elektromechanische installaties

Figuur 32: dossiers met knelpunt technische defecten
In deze grafiek wordt duidelijk dat meldingen over verkeerslichten bijna de helft uitmaken van het totaal aantal
meldingen rond technische defecten.

Aandacht voor informeren burgers
O bij grote aanpassingen aan verkeerslichten

AWV is steeds op zoek naar manieren om het verkeer veiliger en betrouwbaarder te maken. Hierbij is er bij-
zondere aandacht voor de veiligheid van voetgangers en fietsers door het voorzien van een conflictvrije
groenfase bij verkeerslichten. In 2016 werd gestart met de uitrol van een actieplan verkeerslichten. Via dit
actieplan is het de bedoeling zowel de doorstroming als de veiligheid op de kruispunten verder te verhogen
door de kruispunten uit te rusten met ‘slimmere’ verkeerslichten. Deze verkeerslichten spelen dynamischer
en flexibeler in op de actuele verkeerssituatie op het betreffende kruispunt.
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Hierbij worden twee belangrijke principes gevolgd.

»i ;\ MAXIMAAL CONFLICTVRIJ

d@@ ﬁ en in het bijzonder ZO MIN MOGELIJK CONFLICTEN
met ZACHTE WEGGEBRUIKERS

2
NOOIT VOOR NIETS VOOR ROOD

FLEXIBELE EN VOERTUIGAFHANKELIJKE REGELING die aan
de hand van detectoren inspeelt op de actuele verkeers-
intensiteiten van het kruispunt,

Het streefdoel van dit actieplan is om 125 kruispunten per jaar aan te pakken. Het gaat hierbij om nieuwe
kruispunten of grondige herinrichtingen en kruispunten waar nog geen enkele vorm van conflictvrijheid
is of waar, op basis van ongevallengegevens, blijkt dat de veiligheid sterk kan verhoogd worden. Er wordt
gemonitord of dit streefcijfer realistisch is maar AWV is trots dat het al verschillende jaren op rij en dus ook
in 2022 het doel van 125 aangepakte kruispunten ruim gehaald heeft.

Bij het aanpassen van verkeerslichten zijn verschillende teams betrokken:

o de teams verkeer en signalisatie: zij beslissen welke verkeerslichten prioritair zullen aangepast
worden;

o het team verkeerslichten: dit team werkt het verkeersplan technisch uit;

» de teams elektrische weginstallaties: zij zorgen ervoor dat het verkeersplan correct geprogrammeerd
wordt in de verkeerslichten en zorgen daarnaast voor de herstellingen van defecte verkeerslichten.

Uit analyse blijkt dat grondige wijzigingen aan de verkeerslichten, waar de keuze voor meer veiligheid in
mindere of meerdere mate een gevolg heeft op de doorstroming, erg felle reacties uitlokken. En dan is een
correcte en snelle communicatie zowel proactief als reactief over de geplande wijzigingen belangrijk
om het vertrouwen van weggebruikers in de overheid te bewaren en het imago ervan niet te schaden.
Goede proactieve samenwerking met lokale besturen bij indienstnames van nieuwe lichtenregelingen kan
de druk wat overnemen, zodat ook zij hun inwoners kunnen informeren over de wijzigingen. Uit onderzoek
in 2022 blijkt dat niet alle afdelingen de betrokken partijen, waaronder lokale besturen, de gegevens
omtrent de geplande aanpassingen aan de verkeerslichten bezorgen. Voorafgaand aan de indienst-
name van het verkeersplan, dient immers het opgemaakte verkeersplan, inclusief een toelichting omtrent
de uitgevoerde aanpassingen bezorgd te worden. Het Agentschap neemt actie om de gemaakte afspraken
scherp te stellen. Intern in de organisatie worden de medewerkers herinnerd aan de afspraken. In structu-
rele overlegmomenten met de lokale besturen, wordt aan hen gevraagd om deze informatie te delen
met hun inwoners.
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Voorbeelden

De klantendienst kreeg heel wat meldingen over de invoering van vierkant
groen aan de Meulestedebrug in Gent. Weggebruikers melden dat er een gigan-
tische file ontstaat op de Wiedauwkaai. Als het groen wordt kunnen er hooguit
een 3-tal auto’s passeren. De melders vragen om dit te bekijken, want het is
echt niet meer te doen.

Bij vierkant groen krijgen fietsers op alle takken en in alle richtingen tegelijk
groen. Auto’s, vrachtverkeer, bussen en trams mogen op dat moment niet
op het kruispunt. Nadien krijgt auto- en vrachtverkeer per as groen. Op dat
moment kunnen fietsers niet oversteken. Op de conflictvrije kruispunten waar
het groene vierkant geldt, staan verkeerslichten met pijltjes rond het symbool
van fietser. In de praktijk wordt het groene vierkant ook geregeld vierkant
groen of principe van Alle Fietsers Tegelijk Groen (AFTG-principe) genoemd.
Sinds het najaar van 2021 is De Vlaamse Waterweg nv met de partners Agent-
schap Wegen en Verkeer, Farys en stad Gent gestart met de bouw van de
nieuwe Meulestedebrug. In april 2022 is een ingrijpende wijziging doorgevoerd
in de verkeerssituatie rond de brug. Hierbij werd het door verkeerslichten
geregeld kruispunt van de Zeeschipstraat (N456) — Wondelgemkaai (N458)
verplaatst naar het kruispunt Zeeschipstraat Pantserschipstraat, geregeld met
tijdelijke werfverkeerslichten. Na uitgebreide evaluatie van de verkeerssituatie
is beslist een aantal ingrepen door te voeren om de verkeersafwikkeling te ver-
beteren, waaronder een robuustere verkeerslichteninstallatie met een veiligere
regeling met ‘vierkant groen’. Sinds maandag 21 november 2022 is het ‘vierkant
groen’ ingevoerd. De situatie ter plaatse werd nauwgezet opgevolgd zodat er
indien nodig geoptimaliseerd kon worden. Omdat bleek dat er lange wacht-
tijden ontstonden, werd de groentijd van de Pantserschipstraat aangepast
(verlengd) om meer auto’s per groenfase door te laten. Ook deze situatie werd
een aantal dagen gemonitord en geévalueerd.

Deze situatie is een voorbeeld van hoe het niet moet en dat een proactieve com-
municatie ervoor kan zorgen dat weggebruikers tijdig geinformeerd worden over de
aanpassingen. Hiervoor kijkt AWV ook naar de partners die de inwoners informeren.
Door duidelijk te communiceren wat er aangepast wordt, wat de impact is en dat de
situatie ter plaatse nauwgezet opgevolgd wordt, kan er begrip gevraagd worden van
de weggebruikers. Het is namelijk normaal dat er in de eerste dagen na het invoeren
van een nieuwe verkeerslichteninstallatie hinder ontstaat. Het principe van ‘vierkant
groen’ is nog nieuw. Dat het veiliger is, lijkt evident. Maar het juist afstellen van de ver-
keerslichten is een moeilijk werk waarbij er naar het juiste evenwicht gezocht wordt
tussen doorstroming en veiligheid. Het doel blijft steeds om een veiligere situatie te
creéren.
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Hoe zien we de toekomst? Het Agentschap blijft inzetten op nieuwe trends:

o data van fysieke detectoren aanvullen met data van geconnecteerde weg-
gebruikers via de cloud (vanuit apps of boordcomputers)

« meer doelgroepen die extra prioriteit kunnen krijgen: hulpdiensten, groepen
fietsers, vrachtwagens...

o een betere optimalisatie van de verkeersafwikkeling zonder in te boeten
op verkeersveiligheid en het inzetten op duurzaamheid door het beperken van
aan verkeer gerelateerde uitstoot

Er is ook verder gewerkt aan de uitrol van intelligente verkeersregelinstallaties
(iVRI's) waarbij de infrastructuur onderling én met de weggebruiker communiceert.
Hierdoor kan het verkeer veiliger en betrouwbaarder verlopen. Zoals met alles wat
nieuw is, houdt ook dit een groeicurve in voor AWV. Een iVRI bestaat uit hardware
(het verkeerslicht en randapparatuur) en software die het verkeerslicht regelen. Eind
2022 is de komst van de intelligente verkeerslichten op het terrein voorbereid op een
100-tal kruispunten in Vlaanderen. Slechts 22 daarvan zijn ook al effectief uitgerust
met intelligente software. In 2023 zetten we dit werk verder en zullen we de nieuwe
verkeerslichten aansluiten op de Mobilidata-systeemarchitectuur, om de diensten
effectief tot bij weggebruikers te brengen.
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3.6 ER KAN NOOIT GENOEG GEINFORMEERD WORDEN
OVER WEGENWERKEN

Wegenwerken hebben een niet te onderschatten invioed op weggebruikers maar ook op omwonenden.
Bovendien veroorzaken ze nogal wat emoties die hun weg vinden naar de Klantendienst.
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Figuur 33: knelpunten in de hoofdcategorie wegenwerken
26,5% van de meldingen binnen de hoofdcategorie wegenwerken gaat over de communicatie over een specifiek werk.
De hinder zelf zorgt voor 26% van de dossiers en 20% gaat over problemen die opduiken na de werken.

Daar waar in 2021 2503 dossiers werden afgewerkt, was dat in 2022 3111. Er is dus een duidelijke stijging met
24% te zien in het aantal meldingen over wegenwerken.

Bekommernissen rond
O de organisatie van wegenwerken stijgen

Het is duidelijk dat de klant wakker ligt van de vele wegenwerken in Vlaanderen.

Eerst en vooral valt het op dat er voornamelijk meldingen en klachten komen over de communicatie die
wordt gevoerd bij werken. De meeste vragen gaan net als in 2021 over de bereikbaarheid van woningen en
bedrijven.

Er wordt intussen door AWV al gebruik gemaakt van een vast sjabloon om bewonersbrieven op te maken. In
het luik communicatie in dit rapport wordt ook al gewezen op het grote belang van communicatie. Zowel
de werfverantwoordelijken van AWV zelf als de aannemers moeten blijvend bewust gemaakt worden van het
belang van een duidelijke en tijdige communicatie naar omwonenden toe.

We zien in volgende voorbeelden dat de bereikbaarheid leeft bij vele klanten.
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Voorbeelden

Kan ik mijn oprit nog op tijdens de werken van volgend weekend?

Naar aanleiding van de werken die starten op maandag 12 september op de
Mechelsesteenweg: Tot heden ontving ik geen enkele melding. Ik stel me de
vraag hoe ik mijn woning kan bereiken als de Mechelsesteenweg zal afgesloten
worden. De Hubert Wauteletstraat is een eenrichtingstraat vanaf de Mechel-
sesteenweg in de richting van de Namenstraat. Dit wil zeggen dat ik eenmaal
mijn thuisadres kan verlaten met de wagen en nadien gedurende 2 weken mijn
woning niet kan bereiken? Op jullie website staat dat de parking ter hoogte
van de Perronstraat bereikbaar zou zijn? Langs welke weg is dat dan? Zijn er
omleidingen of gewijzigde verkeerssituaties voorzien?

Hartelijk dank voor de opvolging van mijn vraag.

De bewonersbrief is aangekomen op donderdagavond 8 september. 1 werkdag
voor de start van de werken. Deze bewonersbrief is ook onvolledig aangezien
de voorziene omleidingen niet aangegeven zijn. Deze staan pas sinds donderdag
op de website.

Op Jjullie website kon ik, sinds donderdagavond dus, ook een geschikte
oplossing vinden. Dankzij het tijdelijk opheffen van bepaalde eenrichtings-
straten geraak ik aan mijn woning tijdens de werken. Het parkeren van de
wagen is dan in theorie ook mogelijk op de parking aan de Perronstraat.

U begrijpt dan ook mijn oprechte verwondering toen ik net thuiskwam en
moet constateren dat er een volledig parkeerverbod aangegeven is in de Per-
ronstraat voor komende week. Aangezien ook in de Hubert Wauteletstraat
een parkeerverbod geldt is het mij een grote vraag waar ik mijn wagen moet
laten? Ik heb niet de luxe om van thuis uit te kunnen werken. Ik heb ook geen
glijdende uren.

Indien alle informatie op gepaste tijd beschikbaar was had ik misschien nog
iets kunnen regelen maar om op vrijdagavond op de hoogte gesteld te worden
van een situatie die vanaf maandagochtend ingaat vind ik persoonlijk rijkelijk
laat en ongepast.

Ik heb net verkeersborden gezien dat er wegenwerken plaatsvinden op de
Koning Albertstraat in Walem vanaf 16/8. Mijn apotheek is daar gelegen. Hoe
komt het dat ik daar als eigenaar van een handelszaak niet persoonlijk van
op de hoogte wordt gesteld. Geraakt de groothandel tot bij mij om me te
bevoorraden? Indien ik dit tijdig had geweten had ik dan mijn zomervakantie
kunnen inplannen en de apotheek kunnen sluiten. Kom ik in aanmerking voor
een hinderpremie?
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Ook een pijnpunt is de combinatie van wegenwerken en maatregelen voor fietsers.
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Figuur 34: wegenwerken en fietsers
In 2020 waren er 262 meldingen van fietsers over wegenwerken. In 2021 was dat aantal gestegen tot 281. In 2022 zijn
dat 384 meldingen. Een stijging met 37%.

Zoals reeds vermeld bij de analyse van de hoedanigheid waarin melders bij de Klantendienst terecht komen,
vinden fietsers meer en meer de weg naar het Meldpunt. Dat is ook duidelijk in deze cijfers te zien.

Fietsers melden in de eerste plaats problemen tijdens de uitvoering van werken maar de sterkste stijging
staat op het conto van communicatie bij wegenwerken. Deze stijging met 233% maakt duidelijk dat er
wel degelijk nog een en ander misloopt en dat hier een grote uitdaging voor AWV ligt. Genomen maatregelen
zoals beschreven in het vorige jaarrapport zullen zeker de situatie van fietsers hebben verbeterd in geval
van wegenwerken maar extra aandacht blijft geboden in de vorm van aparte omleidingen, specifiek naar
fietsers gerichte communicatie zowel via bewonersbrieven en digitale communicatie als op de werf zelf,
goede signalisatie...

Voorbeelden

Hoe kan je van Wambeek met de fiets tot het Industrieterrein geraken op een deftige, veilige manier?
De omleiding van de auto’s is niet veilig voor fietsers. Deze situatie is extreem gevaarlijk voor fietsers.
Afstappen en te voet over de weg waar ze tegen 70km/u voorbijrazen en er geen verlichting is?
Waarom werd er geen wegversmalling voorzien voor de auto’s zodat de fietsers iets veiliger langs
kunnen? Er staat ook geen bord: “fietsers op de rijbaan”.

Tijdelijke verkeerslichten staan op het fietspad. Gelieve deze van het fietspad te verwijderen.

Ifv de werken aan de N10 werden betonnen jerseys langsheen heel het fietspad Houwstraat geplaatst
om de zwakke weggebruiker af te schermen. Nu kan men echter nergens oversteken om dat fietspad
te bereiken, omdat deze hiervoor nergens ruimte laten. Mensen moeten hun fiets er maar over tillen’.
Wij vragen jullie snel actie te ondernemen en op gezette locaties een opening tussen de jerseys te
laten zodat mensen het fietspad kunnen bereiken.
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De uitvoering op zich zorgt ook voor vragen over de veiligheid van fietsers.

Na de kerstvakantie wordt er op de Ni2 in Westmalle gewerkt. Verkeer komende van Antwerpen
zal omgeleid worden via oa Industrieweg naar Oostmalle. Ik maak me zorgen over het kruispunt
Zoerselbaan-Antwerpsesteenweg. Dit is na de laatste aanpassingen nog steeds geen conflictvrij
kruispunt. Fietsers, komende van richting Antwerpen met bestemming richting Turnhout, zullen
samen groen hebben met alle gemotoriseerd verkeer dat dan rechtsaf naar de Zoerselbaan zal rijden.
Deze inrichting leidt nu al tot gevaarlijke situaties en ongevallen. Dat zal er volgens mij niet op
verbeteren tijdens de omleiding. Welke maatregelen worden er genomen zodat er op dit kruispunt
geen dode-hoekongevallen’, lees ‘foute of gevaarlijke-infrastructuurongevallen’, kunnen gebeuren?

3.7 BEZORGDHEDEN OVER INRICHTING VAN DE WEG(INFRASTRUCTUUR)

De categorie inrichting van de (weglinfrastructuur groepeert alle bezorgdheden over de verkeersveiligheid
in het algemeen, aanpassing en controle van de snelheid, oversteekplaatsen, opmerkingen rond ontbrekende
of fout geplaatste verkeersborden of markeringen, het ontwerp van de weg of het fietspad...
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Figuur 35: knelpunten binnen de hoofdcategorie inrichting van de wegl(infrastructuur)
In 2022 waren er 5.602 dossiers rond inrichting van de wegl(infrastructuur). 1.891 of 34% daarvan gaan over verkeers-
veiligheid. Ook de inrichting met verkeerslichten maakt 28% uit van deze dossiers.

Uit het Klantentevredenheidsonderzoek in 2022 blijkt dat 6% van de respondenten uitgesproken tevreden
is over de verkeersveiligheid op de Vlaamse gewestwegen, 62% tevreden en 29% niet echt of helemaal
niet tevreden. De tevredenheid over de verkeersveiligheid volgt een licht positieve trend sinds 2019. Bij de
meldingen zien we echter een stijging van 21% over verkeersveiligheidsissues. De tegenstrijdigheid tussen
deze twee kanalen is zoals hierboven reeds vermeld wellicht te verklaren doordat meldingen enkel de mening
weergeven van ontevreden burgers, terwijl de klantenbevraging ook respondenten heeft die wel tevreden
zijn.

Het Agentschap blijft dan ook inzetten op het verhogen van de veiligheid voor iedere weggebruiker door de
snelheid aan te passen én erop te controleren. Ook het voorzien van veilige oversteekplaatsen behoort tot
de maatregelen.
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Verkeersveiligheid

O absolute prioriteit geven en
de reeds geleverde inspanningen
verder versterken

Het Agentschap heeft de laatste jaren volop ingezet op het verhogen van de verkeersveiligheid door voor
allerhande verkeersveiligheidsissues kaders af te spreken. Deze zetten de lijnen uit hoe het verkeersveilig-
heidsaspect in de praktijk wordt uitgerold.

Om de verkeersveiligheid te verhogen wordt ingezet op verschillende aspecten:
o structurele ingrepen in het wegbeeld
o tijdelijke infrastructurele ingrepen
+ handhaving

Bij de evaluatie kijkt AWV steeds naar de effecten van de voorgestelde maatregel op de verkeersveilig-
heid, op de verkeersdoorstroming, op de leefbaarheid (mogelijke gevolgen voor omwonenden), op de
economie (mogelijke gevolgen voor handelszaken, voor de logistieke sector..) en ook op het milieu en de
leefomgeving. Daarnaast is ook de kostprijs van de voorgestelde maatregel een belangrijke parameter.

In 2021 werd het Verkeersveiligheidsplan Vlaanderen (2021-2025) goedgekeurd. Dit verkeersveiligheidsplan
omvat, zoals voorzien in artikel 23 van het decreet Basisbereikbaarheid, een analyse van de verkeersveiligheid
in Vlaanderen en een beleidsvisie samen met overkoepelende doelstellingen inzake verkeersveiligheid (17 van
de 37 maatregelen uit dit Verkeersveiligheidsplan worden door AWV opgenomen).

In 2022 is er met een update van het Vademecum fietsvoorzieningen een streefnorm voor nieuwe fiet-
sinvesteringen opgesteld. Het Vademecum fietsvoorzieningen beschrijft de standaardrichtlijnen voor kwali-
tatieve fietsinfrastructuur. De richtlijnen dragen bij aan het creéren van een omgeving waarin fietsen veilig,
uitnodigend en laagdrempelig is. Bovendien scheppen ze de voorwaarden voor de realisatie van een gezonde,
aantrekkelijke en leesbare publieke ruimte. De richtlijnen uit het Vademecum streven naar een hoogwaardige
en kwalitatieve fietsinfrastructuur, zowel voor de rijdende als voor de stilstaande fiets.

Ook het nieuwe afwegingskader voor conflictvrij regelen legt de lat hoger bij de uitvoering van het
actieplan verkeerslichten. De evaluatie hiervan bevestigt dat meer inzetten op conflictvrij regelen loont. In
het nieuwe afwegingskader primeert verkeersveiligheid op doorstroming, zoals hierboven geillustreerd werd
in het verkeerslicht Aandacht voor informeren burgers bij grote aanpassingen aan verkeerslichten.

Via subsidies aan lokale besturen en via investeringen en ingrepen door AWV zijn ook heel wat knelpunten
op schoolroutes aangepakt. De dynamische lijst van 2022 toont in totaal 300 gevaarlijke punten waarbij
er een link is met de infrastructuur. Van de 300 punten die op de lijst staan, werden 122 punten sinds 2018
aangepakt. Van de overige 178 is er al voor 96 punten een oplossing in zicht: de werken zijn in uitvoering, de
uitvoering staat concreet gepland of de uitvoering is in voorbereiding.

Binnen de MIA (Mobiliteit Innovatief Aanpakken) proeftuinen is niet alleen innovatief onderzoek met
camera’s en drones verricht om proactief gevaarlijke verkeerssituaties te ontmijnen, maar werden ook proce-
dures versneld en een selectie aan werven gerealiseerd waaruit de nodige lessen kunnen worden getrokken.
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In 2021 publiceerde het AWV een nieuw dienstorder rond de bijkomende beveiliging van oversteekvoor-
zieningen voor fietsers en voetgangers. Het AWV implementeert deze bijkomende beveiliging momenteel op
het terrein met behulp van de relancemiddelen. In 2022 startte AWV in samenwerking met het departement
MOW en heel wat stakeholders de vernieuwing op van het richtlijnenkader rond het aanbrengen van voet-
gangersoversteken. Dit zal in 2023 afgewerkt en ruim verspreid worden.

Voorbeeld

In een dossier wordt het ontbreken van een zebrapad in Wezembeek-Oppem op de Mechelsesteenweg
(N226) ter hoogte van nummer 63 gemeld. De melder geeft aan dat de gemeente in februari 2021
AWV aangeschreven had met een opsomming van alle door de gemeente gevraagde ingrepen. Rond
november 2021 werd de vraag aan AWV herhaald met extra aandrang. Maar de melder stelt vast
dat er in juni 2022 nog steeds geen veilige oversteekplaats voor voetgangers is. De melder uit zijn
bezorgdheid dat de situatie voor de weggebruikers erg onduidelijk is. Een aantal bestuurders begrijpt
niet, dat ondanks het ontbreken van het zebrapad, voetgangers daar mogen oversteken en afslaand
verkeer vanuit de Leopold lll-laan de overstekende voetgangers voor moeten laten gaan. Zij worden
dan heel erg boos, toeteren of rijden bijna de voetgangers aan. Tot overmaat van ramp wordt de
berm dagelijks als privé parkeerplaats gebruikt door de bewoners ter plekke waardoor oversteken
nog gevaarlijker wordt. Een zebrapad op die locatie kan de veiligheid van de voetgangers garanderen,
is perfect zichtbaar en sluit perfect aan op het voetpad. Volgens de melder is er geen enkele reden
om de aanleg uit te stellen.

De Klantendienst gaat hiermee aan de slag, maar stelt vast dat er op dit moment nog geen uit-
voeringstermijn gekend is. De aanpassing zal namelijk pas uitgevoerd kunnen worden wanneer de
verkeerslichtenregeling aangepast wordt. Dit proces kent een lange doorlooptijd. Daarom werd aan-
geraden om in tussentijd de oversteekbeweging via de andere drie zebrapaden te maken. De Klan-
tendienst voelt echter aan en ziet op de foto’s dat de situatie toch wel echt onveilig is. Bovendien
stoten (jonge) voetgangers hier op heel wat onbegrip van chauffeurs. Daarom wordt er toch nog een
onderzoek geopend en probeert de Klantendienst te polsen of de voetgangersoversteek er toch niet
vroeger kan komen. Deze actie werpt zijn vruchten af, waardoor de Klantendienst het goede nieuws
kan brengen dat ook op de vierde tak van het kruispunt een voetgangersoversteek voorzien zal
worden, waarbij we de situatie voor de weggebruikers makkelijker en veiliger konden maken tegen
het najaar.

Deze melding toont dat de Klantendienst een verschil kon maken door de twee processen van het

plaatsen van oversteekplaatsen en het aanpassen van verkeerslichtenregelingen uit elkaar te trekken,
waardoor de situatie ter plaatse viugger veiliger kan gemaakt worden.
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In 2023 gaat AWV verder op de ingeslagen weg, waarbij het blijft inzetten op de aanleg van veilige en com-
fortabele fietsinfrastructuur. Daarbij ligt de focus op het wegwerken van gevaarlijke punten voor fietsers,
o.a. door het uitrusten van fietsoversteken met punctuele verlichting.

Er wordt voldoende en afdoende verlichting bij de voetgangersoversteken voorzien. Voor die voetgangers-
oversteekplaatsen komt er in 2023 bovendien een nieuw, richtinggevend afwegingskader.

Voor de conflicten en risico’'s met voetgangers en fietsers is er bijzondere aandacht voor de verdere uitrol van
het actieplan Verkeerslichten op basis van het nieuwe afwegingskader conflictvrij regelen.

Ondersteuning van de lokale besturen blijft eveneens een speerpunt in het werkprogramma 2023. Voor de
schoolgaande jeugd worden opnieuw de nodige middelen voorzien om schoolomgevingen en schoolroutes
via een subsidie aan steden en gemeenten ook met kleine ingrepen veiliger te maken.

In 2022 werkte het Agentschap samen met het departement MOW aan de verdere kennisverspreiding van het
afwegingskader, zodat het snelheidsregime 30 km/u een goed onderbouwde invoering kent, ter beveiliging
van de actieve weggebruiker. In samenwerking met de Vereniging van Vlaamse Steden en Gemeenten (VVSG)
en het Departement MOW heeft AWV een brochure opgesteld met betrekking tot de inrichtingsprincipes
voor de lokale wegen (ontsluitingswegen en erftoegangswegen). Hierin is ook een principe opgenomen
omtrent de snelheidslimiet op deze wegen. Het is de bedoeling dat deze procedure goedgekeurd wordt door
AWV en VVSG in 2023. We gaan verder met de toepassing van het kader snelheidsbeleid in samenwerking
met de steden en gemeenten. Dit moet ertoe leiden dat de geldende snelheidslimieten duidelijk zijn voor alle
weggebruikers en dat hiermee ook de verkeersveiligheid verhoogd wordt.

Op vlak van snelheidshandhaving nam AWV in 2022 verschillende acties in lijn met het regeerakkoord dat
hierop wil inzetten. Er werd verder ook ingezet op de structurele vernieuwing van analoge flitspaalinstallaties
alsook op het verhogen van het aantal trajectcontroles. Ook wordt ingezet op het maximaal in dienst houden
van het bestaande patrimonium aan snelheidshandhavingsinstallaties. De digitalisatie van de flitspalen is in
2022 volgens plan verlopen. Op vlak van de trajectcontroles zijn er wel wat problematieken m.b.t. de werking
van de installaties op het terrein omdat hierbij verschillende partijen betrokken zijn.

Een belangrijke doelstelling in kader van verkeersveiligheid blijft tot slot om de veiligheid bij wegenwerken te
verhogen. AWV wil het aantal ongevallen en de ernst van de ongevallen voor en ter hoogte van wegenwerken
(zoals in de filestaart) op autosnelwegen en op het onderliggende gewest- en gemeentewegennetwerk doen
dalen en voerde hiervoor de campagne “rij veilig, wij veilig” met het oog op het verhogen van het bewustzijn
over en de kennis van de mogelijke gevaarlijke situaties bij wegenwerken. De verhoogde handhavingsinzet
werd verder gezet, waarbij er op vijf werven per jaar de inzet was van twee tot drie semivaste snelheids-
camera’s volcontinu en één mobiele trajectcontrole volcontinu. Daarnaast wordt ook mobiele filebeveiliging
ingezet bij werven. AWV blijft ook de mogelijkheden bekijken voor een bijkomende mobiele trajectcontrole.
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4  BESLUIT

Als besluit gaat een grote dank naar de klantendienstmedewerkers die ook dit jaar
weer heel wat realiseerden. Dank ook aan alle collega’s die snelle en volledige input
leverden en met een open blik keken naar de bezorgdheden die burgers aankaartten.

4.1 REALISATIES IN 2022

Voor wat betreft het luik over de werking van de Klantendienst kunnen we een
aantal verwezenlijkingen herhalen die reeds werden besproken in het hoofdstuk over
Klantenbeleid. Eerst en vooral werkte de Klantendienst de grote achterstand weg
in de loop van 2022. Dit zorgde niet alleen voor ademruimte voor het team maar
ook voor een spectaculaire stijging in de tijdige behandeling van klantendossiers.
Bovendien werd volop gewerkt aan de opmaak en de opvolging van de standaard-
antwoorden. Dit gebeurt in samenwerking met collega’s op het terrein en met de
communicatiedienst. Ook werd een structurele opvolging van de cijfers opgestart.
Een maandelijks en driemaandelijks rapport wordt vanaf nu gecreéerd op basis van
een aantal vooraf vastgelegde parameters. Uit de resultaten van deze rapporten zal
blijken of de werking moet worden bijgestuurd. Ook organisatiebreed kunnen we
hiermee aan de slag. Tot slot startten we structurele nazorg op. Ook wanneer een
collega nog extra input aanlevert na het afsluiten van een dossier wordt de burger
alsnog op de hoogte gebracht van hetzij een positieve hetzij een negatieve uitkomst
in het dossier.

De aanbevelingen die we in ons vorige jaarrapport aanreikten, bespraken we op
de interne overlegplatformen van het Agentschap, zodat deze hiermee aan de slag
konden gaan. Voor enkele van deze aanbevelingen leidde dit tot concrete acties of
afspraken, waardoor we ze in het huidige jaarrapport hebben afgesloten.

In het vorige jaarrapport stelden we de doelstelling om het aantal meldingen over
defecte wegverlichting te doen dalen. Alhoewel er toch een lichte stijging is, konden
we de stijging inperken door de verdere uitrol van het overschakelen naar LED-verlich-
ting. Daarnaast zien we tegen onze verwachtingen in ook een daling van de klanten-
reacties over maaien. Dit heeft niet alleen te maken met duidelijke communicatie van
AWV, waarbij informatie over maaien transparant ter beschikking gesteld wordt via
Meldpunt Wegen, maar ook met campagnes zoals “Maai mei niet”. Daarnaast hadden
we een zeer droge zomer in 2022, waardoor er minder grasgroei was en er dus minder
gemaaid moest worden.

We hoopten dat de fietspadinvesteringen meer en meer de gebruikers zouden
bereiken. Dat de investeringen stilaan lonen, wordt duidelijk in het nieuwe fietspa-
denrapport dat AWV in 2022 publiceerde, gebaseerd op metingen uitgevoerd in 2020
en 2021, waarin de staat en inrichting van de fietspaden op gewestwegen wordt
weergegeven. In vergelijking met het vorige rapport (meetjaar 2019) is de inrichting
van de fietspaden er in alle provincies op vooruitgegaan. Globaal gezien is het aantal
conforme fietspaden met 1,2% gestegen, wat betekent dat 47% van de fietspaden
langs gewestwegen conform zijn ingericht. De staat van de fietspaden en dus het
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fietscomfort is in vergelijking met het meetjaar 2019 eveneens gestegen. Globaal gezien scoort 60,5% van
de fietspaden behoorlijk of beter. Ook hier een stijging van 4,2%. \Vele projecten zijn nog lopende waardoor
de resultaten nog niet zichtbaar waren tijdens de opmetingen voor de opmaak van het fietspadenrapport.
Concreet ging het in 2022 over 63 miljoen euro aan relancebudget dat AWV voor fietsinvesteringen vastlegde
en waarbij er op net geen 300 km fietspaden verbeteringen of vernieuwingen konden worden aangebracht.
In totaal zal er voor 2022 op 150 locaties gewerkt zijn aan verbeteringen op vlak van veiligheid en comfort
voor fietsers. Het gaat hierbij om structureel onderhoud van bestaande fietspaden. Daarnaast maakte AWV
voor 2022 alle fietswerven zichtbaar op kaart, terug te vinden op de website. Alle fietsingrepen die op
het terrein uitgevoerd werden of een opstart kregen het voorbije jaar (dus geen studies en onteigeningen,
maar concrete zaken op het terrein) zijn hier terug te vinden. Het Agentschap zette dus duidelijk stappen
in de goede richting, maar ook in 2023 moet AWV blijven inzetten op het verbeteren of aanleggen van de
fietsinfrastructuur.

Afgelopen zomer publiceerde AWV een nieuw vademecum voor fietsvoorzieningen waarin nieuwe richtlij-
nen zijn opgenomen, bedoeld om wegbeheerders te helpen om future-proof fietsinfrastructuur aan te leggen,
die voldoende breed is voor het huidige fietsverkeer én bijkomend fietsverkeer kan aantrekken. Deze nieuwe
richtlijnen leggen de lat opnieuw hoger wat betreft het aanleggen van fietsinfrastructuur maar impliceren
uiteraard niet dat huidige conforme fietspaden plots onveilig zijn.

Het Agentschap heeft de laatste jaren volop ingezet op het verhogen van de verkeersveiligheid door
voor allerhande verkeersveiligheidsissues kaders af te spreken. Deze zetten de lijnen uit hoe het verkeers-
veiligheidsaspect in de praktijk wordt uitgerold. Om de verkeersveiligheid te verhogen wordt ingezet op
verschillende aspecten:

o structurele ingrepen in het wegbeeld
o tijdelijke infrastructurele ingrepen
» handhaving

Voor andere aanbevelingen zetten we stappen vooruit, maar zijn we er nog niet. Denk hierbij aan de orga-
nisatie van wegenwerken.

Voor nog andere aanbevelingen bleef het bij een gedachtewisseling met de collega’s van de verschillende
afdelingen. Toch is ook dit waardevol, omdat het de bezorgdheden die burgers ons aanreiken extra onder de
aandacht brengt.

Tenslotte blikt de Klantendienst hier graag terug op een aantal klachtenbeelden voor AWV uit het Jaarverslag
van de Vlaamse Ombudsdienst 2021:

1. Trillingshinder

“De ombudsman is ontgoocheld over het gebrek van aanpak over trillingshinder. Waarbij het gebruik
van de Duitse trillingsnorm aanvaard wordt door AWV, maar niet door de burger kan afgedwongen
worden. En dat AWV eigen metingen zou kunnen doen, zoals wel voor geluid gebeurt, om zo expertise
en goede praktijken op te bouwen.”

De DIN 4150-2 of SBR-richtlijn B controleert de trillingshinder voor personen in gebouwen. Nu zijn
de waarden in de SBR-richtlijn B voor hinder naar personen streefwaarden, geen grenswaarden.
Overschrijdingen van de streefwaarden worden best vermeden. Indien de streefwaarden worden
overschreden dient dit de aanleiding te zijn voor overleg tussen de betrokken partijen. Er wordt dan
best nagegaan wat de mogelijkheden zijn om de trillingen te verminderen. Vb: wegwerken niveauver-
schillen (bv. bij betonplaten), herstellen van losliggende betonplaten, putdeksels, putten, schade aan
het wegdek (maar wel op een duurzame manier), lagere snelheid, meer handhaving van de snelheid...

Nu liggen deze streefwaarden voor trillingshinder voor personen vrij laag waardoor deze bijna
altijd worden overschreden in alle woningen gelegen binnen de 15 meter van een gewestweg bij het
kleinste niveauverschil. Om deze reden heeft AWV besloten zelf geen trillingsmetingen meer uit te
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voeren maar er wordt in dat geval nagegaan wat de oorzaken zijn en welke de mogelijkheden zijn
om de trillingen te verminderen, eventueel door eerst bijkomende valgewichtmetingen uit te voeren.
Bovendien is er geen personeel voorzien om de trillingsmetingen uit te voeren en te interpreteren.

Bij klachten over trillingshinder gaat AWV (wegentoezichter) ter plaatse en gaat na wat de oorzaak
kan zijn en welke mogelijkheden er zijn om de trillingen te verminderen, eventueel door eerst
bijkomende valgewichtmetingen uit te voeren. Binnen de beschikbare budgetten wordt dus werk
gemaakt om de oorzaak van het probleem op te sporen en het probleem zo snel als mogelijk op te
lossen. Bij ingebrekestellingen wordt de juridische dienst betrokken.

DIN 4150-1 of SBR-A wordt gebruikt voor schade aan gebouwen. De streefwaarden van deze norm
worden in de feiten zelden of nooit overschreden. Schadedossiers komen bij AWV terecht via de
verzekeraar. Bij ingebrekestellingen wordt eveneens de juridische dienst betrokken.

2. Verkeersveiligheid

De Ombudsdienst onderschrijft de aanpak van AWV over het snelheidsbeleid, het beleid over voet-
gangersoversteken (zebrapaden) en verkeerslichtenregeling.

3. Onderhoud van de infrastructuur

“De Ombudsdienst wees al in eerdere jaarverslagen op het belang om ook in de nodige onder-
houdsbudgetten te voorzien om de bestaande infrastructuur in goede staat te houden en eventueel
kleine ingrepen te kunnen doen. Ook het klachtenrapport van AWV wijst op deze problematiek
en op de vrees dat dit het imago als dienstverlenende overheid niet ten goede komt. Het lijkt
echter niet meteen de goede kant op te gaan. Waar de Ombudsdienst vroeger verzoekers nog gerust
kon stellen dat die defecte straatverlichting bij de volgende driemaandelijkse onderhoudsbeurt wel
zou meegenomen worden, blijkt er nu nog maar 1 onderhoudsbeurt per jaar te zijn. En ook in het
maaien wordt er gesnoeid. De vrees van de klachtendienst dat dit het aantal klachten zal doen
toenemen lijkt gerechtvaardigd, ook al probeert de Klantendienst proactief daarop in te spelen. AWV
mag die aannemers die maaien best wat strakker in het gareel houden, want ook daarover zijn er
jaarlijks klachten. Enerzijds aannemers die zonder meer te vroeg de volledige berm maaien, maar ook
aannemers die een eventuele veiligheidsmaaibeurt veel te ruim opvatten. Anderzijds aannemers die
blijkbaar te laat in gang schieten waardoor er klachten komen dat fiets- of voetpaden belemmerd
worden door overhangende grassen. AWV betaalt de werken en dan is het niet te veel gevraagd dat
AWV op de hoogte wordt gehouden van de geplande maaiwerken, zo kan eventueel ook preventief
bijgestuurd worden. Trouwens stelt de Ombudsdienst geregeld verschillen vast in aanpak tussen de
verschillende gebieden van AWV. Een meer uniforme aanpak is dus zeker nuttig.”

AWV zet met de aangepaste onderhoudsstrategie volop in op een uniforme aanpak. Uit analyses in
2022 bleek dat de geoptimaliseerde hoeveelheden om het beperkte budget volop in te zetten daar
waar de verkeersveiligheid in het gedrang komt in alle afdelingen toegepast werd. De vrees van
de ombudsman dat het aantal klachten zou stijgen door een daling in de onderhoudsbeurten van
maaien blijkt - door allerhande omstandigheden - niet terecht te zijn. Voor het maaien ontvingen we
in 2022 minder klantenreacties, bij openbare verlichting was er een heel lichte stijging te merken.
Het is echter te vroeg om over een tendens te kunnen spreken.

4. Fietsinfrastructuur

“De Ombudsdienst wees in vorige jaarverslagen al op het belang om fietsinfrastructuur future proof
aan te leggen en is dan ook verheugd dat AWV de fietsbril op zet.

In dat kader past niet alleen een slimme verkeerslichtenregeling met een exclusieve groenfase voor
actieve weggebruikers, maar misschien ook een slimme fietspadverlichting, waarbij het fietspad
enkel verlicht wordt in een flow die de fietser volgt, eerder dan de keuze tussen wel of geen fietspad-
verlichting zoals nu het geval lijkt te zijn.”
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AWV volgt de technologie op, maar van een veralgemeende invoering van fietspadverlichting die
slim is, zijn we geen voorstander. Slimme fietspadverlichting waarbij een gebruiker effectief in een
lichtbubbel beweegt is in de meeste gevallen geen wensscenario omwille van volgende redenen.

« Een fietser rijdt niet graag naar een donker gat. Als verlichting op een bepaald wegvak enkel
aan gaat bij detectie zal het vervolgtraject dus nog donker zijn en zal dit weinig aantrek-
kingskracht hebben voor het fietsgebruik, ook al weet de gebruiker dat de verlichting aangaat
bij een passage.

« De fietsers voelen zich bij “korte” volgtijden als een hotspot. Het is daardoor net een verhoging
van het sociaal onveiligheidsgevoel.

o In een iets verstedelijkte omgeving is het niet realistisch om de fietser goed te detecteren. Hij
kan van elke richting komen en aan elk kruispunt van richting veranderen, het aansturen is
dan nodeloos complex.

« De installatiekost voor slimme verlichting is hoger en deze wordt niet terugverdiend door het
eventueel verlaagd energieverbruik

« De winst op energieverbruik is marginaal en zeker bij intensief gebruik onbestaande.

« De complexiteit van het systeem neemt toe met als gevolg dat er meer componenten kunnen
falen.

« Valse detectie (een vallend blad triggert sensor...) of geen detectie (mist, fietser is te snel...) zijn
achilleshielen van de huidige systemen.

o Het fietsverkeer is goed te voorspellen gedurende de donkere periode waardoor een “goede tijd
gebaseerd regime” volstaat.

» Het aan- en uitschakelen geeft een flitslicht en kan ook storend werken voor de biodiversiteit.

o Het is nuttig om slimme verlichting in te zetten op die locaties waar er extra voordeel is naar
de omgeving.

“Bij omleidingen wordt er meer en meer ook expliciet in een specifieke omleiding voor fietsers
voorzien. Maar de vaststelling daarbij is vaak dat die omleidingen langer zijn dan deze voor het
gemotoriseerde verkeer, terwijl dit uitgaande van het STOP-principe omgekeerd zou moeten zijn.”

De collega’s werden nog eens gesensibiliseerd om dit principe meer te promoten in samenwerking
met de lokale politiezones en de gemeenten bij werven op onze gewestwegen.

Jaarlijks wordt een uitgebreide analyse van de klantenreacties uitgevoerd. De leerpunten die elk jaar uit
de analyse van de klantenreacties worden gedestilleerd, zijn kritische bronnen van informatie over hoe de
klant met AWV en haar producten en diensten omgaat. De opvolging van deze leerpunten en de daaruit
voortvloeiende verbeterinitiatieven verdienen de aandacht van de stuurgroepen van het Agentschap. Ook in
dit jaarrapport formuleerden we opnieuw aanbevelingen over de grootste bezorgdheden die burgers met
ons delen. Zo werken we stap voor stap verder aan continu verbeteren.
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4.2 UITDAGINGEN IN 2023

We hebben als Klantendienst in 2023 alweer heel wat uitdagingen klaarliggen. In elk geval willen we onze
eigen werking blijven onder de loep nemen en waar nodig bijsturen om niet alleen zelf te werken aan
efficiéntie en effectiviteit maar ook om de werking van onze gehele organisatie te optimaliseren.

Om dit te realiseren, willen we:

o alles op alles zetten om onze klanten tevreden te maken. Dit houdt niet in dat AWV tegemoet komt
aan de wensen van de klant maar wel dat die klant een tijdig, kwaliteitsvol en gemotiveerd antwoord
krijgt.

o erop inzetten om geen nieuwe achterstand op te lopen. We bouwen aan een sterk team en zetten de
samenwerking met 1700 verder.

» waken over het tijdig beantwoorden van de klantenreacties. Hiervoor werken we zowel aan de eigen
interne procedure binnen de Klantendienst als aan de contacten met de andere collega’s van AWV.

» voluit gaan voor een kwaliteitsvolle nazorg.

e meer inzetten op bemiddeling en verzoening door contact te nemen met de melder en met de
collega’s op het terrein.

» blijvend werken aan onze standaardantwoorden en deze waar nodig aanpassen.

o verder werken aan goede contacten met de regionale afdelingen en de districten. Wekelijks zal
een medewerker van de Klantendienst aanwezig zijn in de VAC's, minstens jaarlijks zal er iemand
aanwezig zijn in een district.

o over het muurtje kijken en door middel van een of meerdere bezoeken aan andere klantendiensten
inspiratie opdoen. Hoe gaan zij om met werkdruk, mentale belasting, werkverdeling...

o samen met de IT-afdeling en de dataspecialisten werken aan een performante applicatie en aan een
goede dataverzameling en -verwerking. Met de cijfers willen we ook onze collega’s bij AWV tijdig
inlichten bij problemen rond bepaalde knelpunten.

 last but not least vooral onze mensen niet vergeten. We zorgen voor opleiding maar ook voor bege-
leiding waar nodig. We werken aan een sterke teamgeest waarbij ieder teamlid zijn plaats vindt en
zichzelf kan zijn.

Verder zijn er heel wat uitdagingen op vlak van communicatie. Deze moet nog proactiever en duidelijker in
de toekomst. Het is belangrijk dat alle weggebruikers en omwonenden de nodige informatie kunnen vinden.
Specifieke aandacht moet uitgaan naar de actieve weggebruiker aangezien deze meer en meer aan onze
mouw zal trekken.

De nieuwe reguliere onderhoudsstrategie werd in 2022 uitgerold in het hele Agentschap. In 2023 dringt een
evaluatie van de reguliere onderhoudsstrategie zich op, waarbij de werkwijze met de aangepaste frequenties
om het budget zo efficiént mogelijk in te zetten, onder de loep wordt genomen. Hierbij willen we dat de
collega’s leren van elkaar hoe er kan bespaard worden op hoeveelheden, maar toch de veiligheid voor de
weggebruiker gegarandeerd blijft. Zo willen we in de toekomst verder inzetten op een versterkte samenwer-
king tussen de afdelingen met een uniforme, werkbare aanpak en keuzes.

Om de toekomstige mobiliteitsuitdagingen efficiént aan te pakken en synergieén te creéren, blijven we werk
maken van de verdere professionalisering van het Geintegreerd Investeringsprogramma (GIP) en van een
gezamenlijk asset management binnen MOW.

Vlaams Bemiddelingsboek 2022 p. 103



Klantenrapport 101

Ook in 2023 wordt een aanzienlijk bedrag voor fietspadinvesteringen voorzien. Het Agentschap kijkt zo ver
mogelijk vooruit door nu al projecten in te plannen voor de komende jaren en daarbij de nodige procedures
(denk aan studies, onteigeningen, vergunningsaanvragen...) op te starten. Anderzijds zet het ook heel hard
in op structureel onderhoud van fietspaden om zoveel mogelijk het comfort voor de fietsers op de huidige
fietspaden te verbeteren.

We merken al een paar jaar op rij dat grondige wijzigingen aan verkeerslichten, waar de keuze voor meer
veiligheid in mindere of meerdere mate een gevolg heeft op de doorstroming, erg felle reacties kan uitlokken.
We merken ook een stijging in het aantal meldingen over verkeerslichten. Uit analyse in 2022 bleek dat de
afspraken bij grondige wijzigingen aan verkeerslichten niet door alle betrokken diensten toegepast worden.
In 2023 willen we alle afdelingen stimuleren om de lokale besturen te informeren over de geplande aanpas-
singen van de nieuwe verkeerslichtenregelingen en de impact van deze aanpassingen. Daarnaast willen we
deze lokale besturen als onze partners betrekken, zodat ook zij hun inwoners kunnen informeren over de
wijzigingen aan de verkeerslichten op hun grondgebied.

In 2022 hebben we de komst van de intelligente verkeerslichten op het terrein voorbereid op een 100-tal
kruispunten in Vlaanderen. Tot nu toe zijn 22 kruispunten al effectief uitgerust met intelligente(re) soft- en
hardware. In 2023 zetten we dit werk verder en zullen we de nieuwe verkeerslichten aansluiten op de
Mobilidata-systeemarchitectuur, om de diensten effectief tot bij weggebruikers te brengen.

Het blijft een uitdaging om de communicatie bij wegenwerken op punt te stellen. De meeste vragen
gaan over de bereikbaarheid van woningen en bedrijven. Er wordt intussen door AWV al gebruik gemaakt
van een vast sjabloon om bewonersbrieven op te maken. Maar zowel de werfverantwoordelijken van AWV
als de aannemers moeten blijvend bewust gemaakt worden van het belang van een duidelijke en tijdige
communicatie naar omwonenden toe.

Een tweede pijnpunt in de communicatie bij wegenwerken is de combinatie van wegenwerken en maatre-
gelen voor fietsers. Extra aandacht blijft geboden in de vorm van aparte omleidingen, specifiek naar fietsers
gerichte communicatie zowel via bewonersbrieven en digitale communicatie als op de werf zelf, goede
signalisatie...

Tenslotte blijft het verhogen van verkeersveiligheid bovenaan de prioriteitenlijst staan, waarbij we op
verschillende fronten inzetten.

- We pakken de openstaande 178 gevaarlijke punten van de 300 punten uit de lijst van gevaarlijke
punten aan. Voor 96 van die 178 punten is reeds een oplossing in zicht: de werken zijn in uitvoering,
de uitvoering staat concreet gepland of de uitvoering is in voorbereiding.

- We implementeren momenteel de bijkomende beveiliging van oversteekvoorzieningen voor fietsers
en voetgangers op het terrein met behulp van de relancemiddelen naar aanleiding van een nieuw
dienstorder hierover.

- Het richtlijnenkader rond het aanbrengen van voetgangersoversteken wordt in 2023 in samen-
werking met het departement MOW en heel wat stakeholders afgewerkt en ruim verspreid.

- In 2023 blijven we inzetten op de aanleg van veilige en comfortabele fietsinfrastructuur. Daarbij
focussen we op het wegwerken van gevaarlijke punten voor fietsers, o.a. door het uitrusten van
fietsoversteken met punctuele verlichting.

- Voor de conflicten en risico's met voetgangers en fietsers hebben we bijzondere aandacht voor de
verdere uitrol van het Actieplan Verkeerslichten op basis van het nieuwe afwegingskader Conflict-
vrij regelen.

- Ondersteuning van de lokale besturen blijft eveneens een speerpunt in het werkprogramma 2023.
Voor de schoolgaande jeugd voorzien we opnieuw de nodige middelen om schoolomgevingen en
schoolroutes via een subsidie aan steden en gemeenten ook met kleine ingrepen veiliger te maken.
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We gaan verder met de toepassing van het kader snelheidsbeleid in samen-
werking met de steden en gemeenten. Dit moet ertoe leiden dat de geldende
snelheidslimieten duidelijk zijn voor alle weggebruikers en dat hiermee ook
de verkeersveiligheid verhoogd wordt.

We zetten verder in op snelheidshandhaving, waarbij we analoge flitspaal-
installaties structureel vernieuwen, het aantal trajectcontroles verhogen en
het bestaande patrimonium aan snelheidshandhavingsinstallaties maximaal
in dienst houden.

Een belangrijke doelstelling in kader van verkeersveiligheid blijft om de
veiligheid bij wegenwerken te verhogen. We willen het aantal ongevallen en
ernst van de ongevallen voor en ter hoogte van wegenwerken (zoals in de
filestaart), op autosnelwegen en op het onderliggende gewest- en gemeen-
tewegennetwerk doen dalen. We zetten de verhoogde handhavingsinzet
verder, waarbij we twee tot drie semi-vaste snelheidscamera’s volcontinu
inzetten en één mobiele trajectcontrole volcontinu inzetten op vijf werven
per jaar. Daarnaast voorzien we ook mobiele filebeveiliging bij werven. We
blijven mogelijkheden bekijken voor een bijkomende mobiele trajectcontrole.

Kortom, heel wat uitdagingen waar we als Agentschap in 2023 mee aan de slag gaan!
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1 INLEIDING

Doorheen de geschiedenis is de nabijheid van rivieren en de zee vaak een voedings-
bodem geweest voor een economisch succesverhaal. Vlaanderen, waar rivieren
uitmonden in de zee, is het logistieke hart van Europa. Onze ligging geeft ons heel
wat troeven, maar stelt ons ook voor belangrijke uitdagingen. Hoe kunnen we onze
mobiliteit nog verbeteren? Hoe kunnen we ons beschermen tegen wateroverlast? Met
een netwerk van maar liefst 1.000 kilometer aan rivieren en kanalen, heeft Vlaanderen
hiervoor de sleutel in handen. Daar ligt de rol van De Vlaamse Waterweg nv.

We beheren de waterwegen om de bevolking beschermen tegen overstromingen en
watertekorten. Met dijken, stuwen en pompinstallaties verhogen we de controle op
het waterpeil. Waar nodig, maken we extra ruimte voor water vrij met zorg voor
milieu, recreatie en economie. We bouwen het waterwegennetwerk ook verder uit
en maken rivieren en kanalen beter bevaarbaar door te baggeren, door sluizen aan te
passen en de bruggen te verhogen. We begeleiden de binnenschepen op een vlotte en
veilige wijze naar hun bestemming.

Tevens stimuleren we het transport over het water. Maar liefst 80% van onze bedrijven
ligt op minder dan 10 kilometer van een waterweg. Onze waterwegen barsten dus van
het potentieel.

Die boodschap brengen wij over naar mensen en bedrijven. Meer nog, samen met hen
boren we nieuwe markten aan en steunen innovaties. Zo bieden we de binnenvaart
een sterke toekomst.

We ondersteunen de bedrijven om hun goederenstromen anders aan te pakken. We
slaan de handen in elkaar om bedrijfsterreinen naast het water te realiseren en nieuwe
kaaimuren te bouwen.

We creéren oplossingen om de mobiliteit in Vlaanderen vlotter te krijgen. Want hoe
meer we over het water vervoeren, hoe beter ook andere verkeersstromen kunnen
verlopen. Zo bouwen we samen met u aan een welvarend Vlaanderen.

In hoofdstuk 2 lichten we toe hoe De Vlaamse Waterweg in 2022 is omgegaan met
haar klachten- en klantenbeleid. Ook de belangrijkste cijfers van 2022 worden hier
besproken.

In hoofdstuk 3 wordt ingegaan op de belangrijkste thema’s van 2022. Wat waren de
grootste bezorgdheden van de klanten en hoe werd hiermee omgegaan?

In hoofdstuk 4 vindt u het besluit en worden enkele verbeteracties voor 2023 gefor-
muleerd.
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2  KLANTENBELEID

De Vlaamse Waterweg nv hecht erg veel belang aan een kwaliteitsvolle en klantgerichte dienstverlening.

De Vlaamse Waterweg biedt verschillende contactmogelijkheden aan op haar website. Een duidelijke
driedeling tussen ‘veelgestelde vragen’, het stellen van of indienen van ‘vragen, meldingen, suggesties of
complimenten’ en het indienen van ‘klachten’, leidt de contacten in betere banen, waardoor de vraagsteller
sneller geholpen kan worden. Ook is de mogelijkheid om bestanden op te laden bij een klacht of melding
toegevoegd nadat enkele vraagstellers aangaven foto's te willen toevoegen om bv. de ernst van een sluikstort
of schademelding te staven.

Intern bestaat er een procedure voor het behandelen van meldingen en klachten. Deze procedure legt de
afspraken vast voor het behandelen van klachten en meldingen, zodat:

» Ontvangen klachten en meldingen op een correcte manier worden afgehandeld;
» Ondervangen van mogelijke structurele issues door analyse van deze klachten en meldingen.

Klachten worden geregistreerd in een databank. Momenteel verloopt dit proces nog manueel. De eerste
stappen zijn reeds enige tijd gezet om dit proces meer te automatiseren om de opvolging van klachten en
meldingen te verbeteren en de doorlooptijden beter te kunnen opvolgen. In 2021 is gestart met de ontwikke-
ling van een ICT-applicatie voor deze verbeterde opvolging van klantenreacties. Door technische redenen is
deze applicatie niet verder ontwikkeld in 2022. De doelstelling is om dit alsnog te finaliseren in 2023.

In 2022 werden 203 klachten ontvangen, hetgeen een stijging betekent van 27% ten opzichte van vorig jaar
(159 klachten).

Van deze 203 klachten waren er 193 klachten ontvankelijk. Tien klachten waren onontvankelijk omdat ze
niet binnen de bevoegdheid van De Vlaamse Waterweg vielen of omdat ze geen betrekking hadden op een
handeling of de werking van De Vlaamse Waterweg.

43 klachten werden als ongegrond beschouwd, de overige klachten als (deels) gegrond. Deze werden officieel
als klacht behandeld en geregistreerd. Ze werden in hoofdzaak ontvangen via e-mail (klachten@vlaamsewa-
terweg.be), het online klachtenformulier of via het RIS.

90% van de ontvankelijke klachten werd binnen een termijn van 45 kalenderdagen beantwoord (174 van de
193 ontvankelijke klachten). In 2021 werd 88% van de klachten beantwoord binnen deze termijn. De gemid-
delde antwoordtermijn in 2022 bedraagt circa 21 dagen in vergelijking met 14 dagen in 2021.

Daarnaast kwamen in 2022 via het contactformulier op de website van De Vlaamse Waterweg 759 vragen,
meldingen en suggesties binnen. Dat is een daling van 11% ten opzichte van het jaar ervoor (857 meldingen
ed.).

In totaal zijn er dus voor 2022 circa 962 klantenreacties ontvangen en behandeld.
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3  HET BEELD VAN 2022

In dit hoofdstuk gaan we in op de grootste bekommernissen van onze klanten in 2022.

3.1 STAAT VAN HET PATRIMONIUM

Burgers blijven vooral problemen en defecten signaleren (123 meldingen, +37%). Denk aan het melden van
hinder, beschadigingen, vervuiling, enzovoort. In de meeste gevallen hebben onze mensen op het terrein
al de nodige vaststellingen gedaan, maar we verwelkomen uiteraard iedere melding om de staat van onze
waterwegen, kunstwerken, jaagpaden en terreinen op peil te houden.

We ontvangen hierbij vooral meldingen van zwakke weggebruikers over het jaagpad. Dit aandeel is
nagenoeg stabiel gebleven (37% vs. 43%). Het is niet verwonderlijk dat hierover heel wat meldingen toekomen.
Meer dan 2.000 kilometer aan jaagpaden vervullen immers een belangrijke rol in het woon-werkverkeer en in
de recreatie van de Vlaming. Daarom draagt De Vlaamse Waterweg nv — onder meer via relancemiddelen - bij
aan het in goede staat houden van de jaagpaden, het optimaliseren van fietsverbindingen en het aanleggen
van fietsersbruggen.

Het merendeel van de ontvangen klachten betreft, net als de meldingen, de staat van het patrimonium
(85 klachten). Het betreft bijvoorbeeld verzakkingen of omhoogstekende boomwortels op het jaagpad die
gevaarlijk zijn voor fietsers, de aanwezigheid van onkruid, de wijze waarop het onderhoud gebeurde en de
aanwezige fauna en flore werd verwijderd, drijfvuil, ...

3.2  HET E-LOKET VAN DE VLAAMSE WATERWEG

Het tweede meest voorkomende thema bij de meldingen waren vragen over het e-loket van De Vlaamse
Waterweg nv (63). De daling met 19% ten opzichte van het jaar ervoor is logisch te verklaren. Het e-loket
van De Vlaamse Waterweg werd immers begin 2021 in gebruik genomen. Ondertussen vindt de burger beter
de weg naar de toepassing. Momenteel wordt er nog het meest geinformeerd naar de stand van zaken van
lopende aanvragen. Hoewel de status ervan op hoofdlijnen raadpleegbaar is, besliste De Vlaamse Waterweg
om het e-loket in 2023 te koppelen met DOSIS (Dossier Status Informatie Systeem) van Digitaal Vlaanderen,
waardoor de status van een dossier in de toekomst nog beter opgevolgd kan worden door de aanvrager, via
Mijn Burgerprofiel of het ondernemingsloket.
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3.3 SNOEIWERKEN EN HAKHOUTBEHEER NAAST DE WATERWEGEN

De top drie van meldingen wordt net zoals in 2021 vervolledigd door snoeiwerken en hakhoutbeheer
naast de waterwegen (47), maar het aantal meldingen nam wel significant af (-37%). Met de invoering van
het charter voor een uniform en oordeelkundig groenbeheer langs Vlaamse (water)wegen stroomlijnt het
beleidsdomein MOW sinds 2022 het groenbeheer langs wegen en waterwegen en drijft het de communicatie
en samenwerking met lokale besturen en burgers op. Door beter te communiceren over waar het hakhoutbe-
heer nodig is, vergroten we het draagvlak en verlagen we het aantal klachten en meldingen.

Wat in 2022 opviel, is het stijgend aantal meldingen over invasieve plantensoorten. Denk aan Japanse
Duizendknoop of Reuzebereklauw. Als beheerder is De Vlaamse Waterweg verantwoordelijk voor de ‘deug-
delijke staat’ van de terreinen en dus ook de verwijdering/beheersing van deze invasieven. Mede dankzij
de meldingen van burgers kunnen we snel en adequaat reageren, zodat afhankelijk van de omvang van
de besmetting en de middelen die kunnen ingezet worden, deze invasieve soorten uitgeroeid of ingedijkt
kunnen worden. Wanneer de haard echter te omvangrijk is, is het, in afwachting van een beheerplan, aan-
gewezen om een nulbeheer toe te passen. Resultaten uit veldproeven door het INBO geven immers aan dat
duizendknoopruigten minder sterk uitbreiden wanneer ze onaangeroerd blijven. Zo blijven deze meldingen
dus (teruglkomen.

3.4 HINDER DOOR UITVOERING VAN WERKEN
DOOR DE VLAAMSE WATERWEG

Net zoals de informatiepagina en overzichtskaart van het hakhoutbeheer, probeert De Vlaamse Waterweg
haar website en projectpagina’s zo actueel mogelijk te houden. Daardoor kunnen we in de meeste gevallen
voor het antwoord op vragen over projecten doorverwijzen naar bestaande informatie. Zo werd zesenveertig
keer de timing van een werf of project bevraagd, lopend of toekomstig (-30%). In eenentwintig gevallen
werden er vragen gesteld over een actuele omleiding of hinder voor het verkeer (-47%). Meestal konden we
bevestigen dat de gepubliceerde informatie nog steeds actueel was. Soms werd de projectpagina aangevuld
of aangepast

Ook via de klachtenmailbox werden een 40-tal klachten ontvangen naar aanleiding van hinder door de
uitvoering van werkzaamheden door De Vlaamse Waterweg. Vooral de werken aan de Meulestedebrug te
Gent en de bijhorende omleiding van het vrachtverkeer leidden tot meerdere klachten van omwonenden.
De Vlaamse Waterweg heeft in de mate van het mogelijke inspanningen geleverd om de verkeerssituatie
te optimaliseren (bijvoorbeeld door het voorzien van een bijkomende parkeerstrook voor de bewoners, het
invoeren van een snelheidsbeperking, ..).

3.5 BEDIENING VAN KUNSTWERKEN EN LANGE WACHTTIJDEN

Zoals voorgaande jaren heeft een aantal klachten betrekking op de bediening van de kunstwerken van
onze organisatie (24). Zo wordt bijvoorbeeld meegedeeld dat de wachttijden voor een individuele schipper
soms te lang zijn. Het sluisbedieningspersoneel heeft uiteraard de taak om alle aankomende schepen zo vlot
mogelijk te schutten. Daarbij zal de bedienaar steeds een indeling in de verschillende sluiskolken maken
waarbij de wachttijd voor iedereen zo beperkt mogelijk blijft. Mogelijks, wanneer enkel naar én schip
gekeken wordt, kan dit betekenen dat er voor dit schip snellere oplossingen waren. De taak van het bedie-
ningspersoneel is om rekening te houden met alle aankomende schepen, alsook met de regelgeving op viak
van gevaarlijke goederen, en zeker in periodes met lage riverafvoeren, met het waterverbruik dat hiermee
gepaard gaat. Hierbij worden alle schepen op dezelfde wijze behandeld. Bij dergelijke klantenreacties wordt
nagegaan wat de specifieke omstandigheden waren ten tijde van het voorval en wordt nagegaan of de
bediening correct is verlopen en/of waarom de wachttijd eventueel langer was dan voorzien door de klant.
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De Vlaamse Waterweg investeert in het digitaliseren van het volledig scheepvaartproces, waardoor het
mogelijk wordt om de scheepvaartbegeleiders van alle noodzakelijke data te voorzien, zodat zij op basis van
alle beschikbare data een zo goed mogelijke planning kunnen opmaken.

Het correct toepassen van alle afspraken, zowel door de scheepvaartbegeleiders als door de binnenvaart-
ondernemers, creeért een vlot scheepvaartverkeer. Daarom informeert De Vlaamse Waterweg regelmatig de
binnenvaartbegeleiders over de toepassing van deze afspraken. Indien blijkt dat er toch iets misgelopen is
bij de bediening, dan wordt dit extra afgestemd met het bedieningspersoneel. De redenen van de langere
wachttijd wordt toegelicht aan de klant, waardoor deze begrijpt hoe De Vlaamse Waterweg en/of de klant
zelf dit in de toekomst kan vermijden.

De Vlaamse Waterweg communiceert ook via scheepvaartberichten over de bediening van de kunstwerken.

Soms wordt ook gevraagd waarom een brug wordt geopend tijdens de volle ochtend- of avondspits. In
bebouwde omgevingen is er geen plaats voor een vaste brug, waardoor een beweegbare brug noodzakelijk
is. Het is correct dat bij het openen van deze brug het lokaal autoverkeer even moet wachten, zoals bij een
gesloten spoorwegovergang ook het geval is. In zo'n geval tracht De Vlaamse Waterweg aan de vraagstel-
ler het belang van de binnenvaart mee te geven. Via de binnenvaart wordt jaarlijks ongeveer 70 miljoen
ton goederen vervoerd. Hierdoor worden jaarlijks bijna 3 miljoen vrachtwagenritten vermeden. Indien deze
goederen ook nog via de weg vervoerd zouden moeten worden, dan zou de huidige verkeersproblematiek in
belangrijke mate vergroten. Vlaanderen zet daarom positief in op de binnenvaart. De Vlaamse Waterweg stelt
zich begripvol op en is zich evenwel bewust van de wachttijd die kan ontstaan bij het passeren van bruggen.

Net als de voorgaande jaren moest ten gevolge van de lage waterbeschikbaarheid dusdanig geschut worden
dat er minimaal water wordt gebruikt. Gelet op de waterbesparende maatregelen en het invoeren van zuinig
schutten kunnen de wachttijden echter oplopen, hetgeen aanleiding kan geven tot reacties en meldingen.
De redenen hiervoor worden aan de klanten meegedeeld zodat de klant zicht krijgt op het schutproces.

3.6 SPECIFIEKE KLANTENREACTIES IN 2022

Naast de veel voorkomende thema’s waren er ook specifieke onderwerpen die in 2022 de kop opstaken.
Zo had de droge zomer niet alleen een impact op de waterkwantiteit , maar ook op de kwaliteit ervan. Zo
werden er heel wat captatie- en recreatieverboden ingesteld vanwege de aanwezigheid van toxische blauw-
algen. Dit had zijn gevolgen voor de waterrecreatie in Vlaanderen. Zo informeerden zes watersportclubs en
evenementorganisatoren naar de opheffing van lokale verboden, wanneer de blauwalgen visueel verdwenen
waren. De Vlaamse Waterweg heft deze verboden op na de nodige controles en staalnames, conform het
huidig Vlaams afwegingskader, maar stelde vast dat deze manier van werken meer tijd in beslag neemt dan
de sector verwacht. We hebben daarom het initiatief genomen om in samenspraak met het Agentschap Zorg
& Gezondheid en de Vlaamse Milieumaatschappij de procedure te stroomlijnen tegen komende zomer.
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In 2022 heeft De Vlaamse Waterweg circa 962 klantenreacties ontvangen, waaronder
203 ‘klachten’ en 759 vragen, meldingen en voorstellen. Al deze reacties werden voor-
namelijk ontvangen via klachten@vlaamsewaterweg.be, het online klachtenformulier,
de website en het RIS.

De klantenreacties hadden in hoofdzaak betrekking op de volgende thema'’s:

o De staat van het patrimonium,

o Het e-loket,

Snoeiwerken en hakhoutbeheer,

o Hinder door uitvoering van werkzaamheden,

» De bediening van de kunstwerken en lange wachttijden,

» Specifieke klantenreacties.

Deze thema'’s volgen in grote lijnen de trends van de vorige jaren en liggen in lijn met
de activiteiten van De Vlaamse Waterweg.

Door het voeren van een proactieve communicatie via de website van De Vlaamse
Waterweg (instructiefilmpjes, informatiepagina’s, projectpagina’s, ..) verwerft de klant
al meer inzicht en wordt al een deel van de vragen en meldingen ondervangen. De
Vlaamse Waterweg verbetert continu deze informatie naar aanleiding van klantenre-
acties over deze topics.
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1 VOORWOORD

Meer reizigers, en dus meer vragen en klachten

Het lijkt al lang geleden... maar begin januari 2022 konden we niet naar de bioscoop
en mochten we maar met maximaal twee personen winkelen. Het nieuwe jaar startte
toen met tal van coronarestricties. De laatste maatregelen voor het openbaar vervoer
werden pas opgeheven in mei.

De Lijn telde zo begin 2022 een daling van de reizigersaantallen van 40% ten opzichte
van het niet-Covid jaar 2019. Na het opheffen van de coronaregels keerden veel
reizigers terug. Eind vorig jaar had De Lijn wel nog ongeveer 10 a 20% minder reizigers
ten opzichte van 2019.

Samen met de stijging van het aantal reizigers zagen we ook het aantal klachten
opnieuw toenemen. We klopten af op 58 169 klachten en zitten daarmee ongeveer op
hetzelfde aantal als precorona.

‘Stiptheid’ en ‘service chauffeur zijn net als de vorige jaren verantwoordelijk voor de
meeste klachten.

We zien bij beide categorieén een postcorona effect. Onze stiptheid kwam opnieuw
erg onder druk te staan door de sterk toegenomen verkeersdrukte eens de coronamaa-
tregelen wegvielen. Bovendien kregen we het door de snel aantrekkende arbeidsmarkt
erg moeilijk om chauffeurs te vinden. Dat laatste maakte helaas dat we zeker de regio’s
waar de krapte op de arbeidsmarkt erg nijpend is, noodgedwongen ritten moesten
schrappen. Eind 2022 was ons personeelsbestand wel opnieuw op een werkbaar
niveau met dank aan de doorgedreven rekruteringsinspanningen.

Ook in ‘service chauffeur zien we een postcorona impact. Hoewel onze chauffeurs
onze sterkhouders zijn, zoals jaar na jaar blijkt uit onze klantentevredenheidsmeting,
zijn ze ook een bron van ergernis. Logisch want, hij of zij is het eerste contactpunt
voor wie onderweg is met De Lijn. Na het wegvallen van de plastiek folies, die onze
chauffeurs tijdens corona afscheidden van onze reizigers, hadden de klanten en chauf-
feurs weer meer en vaker contact ... en dat leidde zoals bij alle menselijke contacten
soms tot meer misverstanden of fricties.

Niet alleen corona kleurde ons afgelopen jaar. In de zomer van 2022 ondertekenden
we een nieuw openbaredienstencontract met de Vlaamse Regering: een nieuw
contract met engagementen tot en met 2027. Klantvriendelijkheid, efficiénte en duur-
zaamheid zijn de drie grote pijlers voor de komende jaren. De klant blijft centraal
staan in het hart van onze werking.
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2  KLANTENBELEID

2.1 KLANTENBELEID BIJ DE LIJN

Strategisch beleid gericht op de klant

Passie voor de klant is al vele jaren één van de bedrijfswaarden van De Lijn. Het is onze ambitie om in alles wat
we doen, de klant centraal te zetten. Dat engagement werd vorig jaar prominent opgenomen in ons nieuwe
openbaredienstencontract, de overeenkomst tussen De Lijn en de Vlaamse Overheid. Klantvriendelijkheid is
één van de drie strategische pijlers.

Het openbaredienstencontract omschrijft ook wat de klant van De Lijn mag verwachten in de komende
jaren. De Lijn zet verder in op kwaliteitsvol en aantrekkelijk openbaar vervoer. Ze is een mobiliteitspartner
waar reizigers, lokale besturen, en vervoerregio's op kunnen rekenen. De Lijn biedt een fijnmazig vraag-
gestuurd openbaar vervoernetwerk aan, met snelle verbindingen. Bovendien zet De Lijn de komende jaren
extra in op het dynamisch en snel kunnen reageren op een veranderende mobiliteitsvraag. De vraag naar
openbaar vervoer evolueert immers constant. De Lijn monitort en evalueert die evolutie permanent. Naast
een jaarlijkse globale evaluatie van het aanbod en eventuele aanpassingen, kan De Lijn in nauw overleg met
de vervoerregio's ook autonoom overgaan tot bepaalde tussentijdse aanpassingen van het aanbod, bijvoor-
beeld naar aanleiding van de opening van een groot ziekenhuis, een langdurige omleiding met grote impact,
etc. Het kader voor die zogenaamde ‘gekaderde flexibiliteit” wordt de komende maanden verder uitgewerkt.

Ook de betrouwbaarheid en stiptheid van het vervoersaanbod worden verder verbeterd. Er wordt ook verder
ingezet op het comfort en de properheid van de voertuigen. De toegankelijkheid van het aanbod moet
omhoog, zowel wat de fysieke toegankelijkheid van voertuigen en haltes betreft, als de digitale inclusie. De
Lijn streeft tot slot naar correcte, betrouwbare, up-to-date en consistente realtime informatie op al haar
infokanalen, en dit niet alleen voor de eigen diensten, maar ook voor de diensten van andere aanbieders
indien beschikbaar.

Wat opgenomen werd als strategische doelstelling in het openbaredienstencontract wordt elk jaar concreet
vertaald in operationele doelstellingen voor het komende jaar. Zo werd voor 2023 bepaald dat De Lijn voor
de pijler klantvriendelijkheid extra zal focussen op de betrouwbaarheid en stiptheid van de dienstverlening
en de verdere verbetering van de realtime reizigersinformatie.
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Meten van klanttevredenheid

Klachten zijn een rijke bron van informatie over hoe reizigers onze service ervaren. Maar klantentevredenheid
meet je niet alleen aan de hand van klachten. Om inzicht te verkrijgen in reizigerstevredenheid, worden
reizigers doorheen het jaar bevraagd. Dat resulteert in een jaarrapport. Sinds 2019 is het departement voor
Mobiliteit en Openbare Werken de aanbestedende partij voor dit onderzoek, in nauwe samenwerking met
De Lijn.

Het onderzoek bepaalt enerzijds de relatie van klanten tot De Lijn en anderzijds drivers die deze relatie
beinvioeden en de dienstverlening kenmerken zoals reisinformatie, aantal ritten, traject, verkooppunten,
prijs, halte, stiptheid, hoffelijkheid medereizigers, drukte, chauffeur, comfort, properheid, veiligheid en over-
stappen. De vragenlijst wordt zo veel mogelijk consistent gehouden over de metingen heen om vergelijkingen
over de tijd mogelijk te maken en zodoende positieve en/of negatieve trends vast te stellen.

2.2 COMMUNICEREN MET JE KLANT

De stem van de klant

Missie van de Klantendienst

We zijn er om een antwoord te bieden op vragen van klanten, reizigers en dit binnen een redelijke
afhandeltermijn. Intern willen we een belangrijke (gespreks)partner zijn die informeert over wat er
leeft of wat er misloopt bij onze klanten. We willen ook tendensen signaleren en proactief meedenken
met onze klanten om alzo tot een betere dienstverlening te komen. We begeleiden de klant binnen
‘De Lijn” en motiveren onze collega’s binnen de organisatie om ons hierbij te helpen.

De Lijn registreert en analyseert heel wat klantenreacties op jaarbasis waardoor we in staat zijn om onze
service adequaat te beoordelen. Toch is er nog ruimte voor verbetering. De meeste gesprekken met de reiziger
zijn immers mondeling en worden door chauffeur, Lijnwinkelmedewerker, controleur of call agent gevoerd en
hier is de informatiedoorstroming met betrekking tot ‘customer experience’ nog voor verbetering vatbaar.

We horen regelmatig dat reizigers mondiger zijn geworden en hun grieven vlugger kenbaar maken. De Lijn
ziet hier een opportuniteit. We gaan meer in dialoog en betrekken de reiziger in de ontwikkeling van
bepaalde producten zoals bijvoorbeeld de ontwikkeling van de app van De Lijn. Een beta-community test
de app en deelt ervaringen op een digitaal forum van softwareontwikkelaars. De feedbackknop in de app
van De Lijn wordt niet enkel gebruikt om technische fouten te melden. We ontvangen via dit kanaal ook
informatieve vragen en klachten die behandeld worden door de Klantendienst.

De medewerker van De Lijn, belast met het beantwoorden van klantenreacties, maakt gebruik van profes-
sionele communicatie software om met klanten in dialoog te gaan. We zetten in op de klant zijn voorkeur
van communiceren. Wil de reiziger ons contacteren via een contactformulier of een sociale mediabericht,
beide kanalen zijn mogelijk. Contacteert de reiziger ons mondeling met een melding, dan zal de call agent of
Lijnwinkelmedewerker de melding of klacht noteren in dezelfde tool voor verdere opvolging.

We focussen ons er op de service continue te verbeteren en tendensen te signaleren. We moeten luisteren
naar klanten: wat verloopt goed en wat vindt deze minder fijn. Via de Klantendienst horen we vooral de
verhalen als iets niet naar verwachting verloopt. Marktonderzoek vult het beeld aan.

Onze focus moet ook gericht zijn op de niet-reizigers en omwonenden. De burger die rechtstreeks of onrecht-
streeks met De Lijn te maken krijgt. We denken hier aan omgevingsoverlast, schadedossiers,....
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Vraag, melding of klacht...

Een klantendienstmedewerker gaat na of we te maken hebben met een vraag, melding of klacht en priori-
teert deze naar urgentie. Deze indeling op soort klantenreactie bepaalt de opvolgingsactie binnen De Lijn.
(tabel 2: Aantal contacten op soort klantenreactie)

Informatieve vragen worden zoveel mogelijk beantwoord door eerstelijnsmedewerkers. We spreken hier
voornamelijk over het verlenen van reis- en productinformatie. Als het antwoord niet dadelijk voorhanden is,
zal een tweedelijnsmedewerker ingeschakeld worden om de vraag ten gronde te behandelen met hulp van
andere diensten binnen De Lijn. Deze klantendienstmedewerker zal de melder informeren en het antwoord
beschikbaar maken voor alle eerstelijnsmedewerkers, zodat bij een volgende gelijkaardige vraag de klant
vlugger wordt geholpen. Hier maakt De Lijn gebruik van het Helpcenter voor klant en medewerker, een ken-
nisdatabank waar veel gestelde vragen (FAQ's) worden opgenomen.

Contacten met de klant over aanpassingen aan zijn/haar abonnement worden ingedeeld onder ‘service
taken'. Het is een specifieke categorie zoals ook het opmaken van ‘verstoringsattesten’ of het behandelen
van een vraag over een ‘verloren voorwerp'. Deze contacten met klanten volgen een specifiek opvolgingspro-
ces binnen De Lijn en zijn al dan niet geautomatiseerd.

Een klacht over een situatie die niet gewenst is en verbetering of nazorg vereist, wordt door de medewerker
ingedeeld als incident. Incidenten zijn voor De Lijn het stuurmiddel, additioneel aan marktonderzoek, om
service te verbeteren.

Gevoelige klantenreacties worden nauwer opgevolgd door de Klantendienst. Deze klantenreacties zijn
urgent en vereisen diepgaander interactie tussen klant en diensten van De Lijn. De communicatietool om
klantenreacties te beantwoorden, sorteert en verdeelt klantenreacties in te behandelen wachtrijen, zo ook
deze gevoelige klantenreacties die dadelijk onder de aandacht komen van teamleiders en specialisten. De
Klantendienst van De Lijn behandelde 38.990 meldingen urgent waarvan 4.415 meldingen zijn toegewezen
aan een klacht.

Soms krijgen we meerdere klachten over een gekend probleem. Deze klachten worden gebundeld in een
dossier om informatie gericht te bundelen en opvolging te vereenvoudigen. We trachten hier intern beter te
communiceren en samenwerking tussen verscheiden diensten bij De Lijn te bevorderen.
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Contact met De Lijn - Kanalen

Klantenzorg begint met goede service te verlenen en bereikbaar te zijn voor een gesprek.

De Lijn beschikt over heel wat digitale tools om klanten op elk moment van de dag te ontzorgen. Services
die informeren of de reiziger/klant in staat stellen om bepaalde taken zelfstandig uit te voeren, zonder tus-
senkomst van een medewerker van De Lijn.

Wil je ondanks alle digitale tools toch in contact treden met De Lijn? Dat kan en klanten deden dit vorig
jaar meer dan in de voorgaande jaren. De contactdiensten van De Lijn beantwoorden vorig jaar 43.522 mails,
behandelden 180.461 contactformulieren, voerden 147.966 telefonische gesprekken en 19.588 sociale media
privégesprekken. Dit stijgende volume aan klantencontacten had wel zijn weerslag op bereikbaarheid en
verwerkingstijden. Omgaan met klachten vraagt tijd omdat hier heel wat onderzoek mee gepaard gaat. We
noteren over alle kanalen heen 58.169 klachten.

Kiantenklachten Verwerkingstijd klachten
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De Klantendienst is opgebouwd als een helpdesk met een eerstelijnsdienstverlening voor rechtstreekse
contacten met de klant en een tweedelijnsdienstverlening om de communicatie te borgen binnen De Lijn.

De Klantendienst fungeert samen met dienst Abonnementen als een backoffice. Beide diensten behan-
delen de meeste contactformulieren en mails en ondersteunen de eerstelijnsmedewerkers in hun dagelijkse
contacten met de klant.

De Lijninfo, het callcenter van De Lijn, verwerkte vorig jaar in tegenstelling tot onze schriftelijke kanalen
minder telefonische gesprekken. Dat telefonie jaarlijks wat inboet in volumes, heeft te maken met de digitale
transformatie. Er is meer informatie beschikbaar via web en app, waardoor een telefoongesprek minder
nodig wordt. Het blijft echter een belangrijk eerstelijnskanaal als men spreekt over inclusie en persoonlijke
interactie met reizigers.

Ook de Lijnwinkel blijft een plek waar reizigers terecht kunnen voor een persoonlijke aanpak. Medewerkers
van een Lijnwinkel zijn zeer goed op de hoogte over wat reilt en zeilt binnen De Lijn. Reizigers kunnen hier
steeds terecht met allerlei vragen.

Het webcare-team monitort voor De Lijn de sociale media en geven waar nodig duiding bij nieuwsberichten
en verstoringen. Conversation agents brengen reizigers in contact met andere diensten van De Lijn en bij het
voeren van privégesprekken handelen zij als eerstelijnsmedewerkers bij informatieve vragen en service taken.

Alle kanalen worden onderworpen aan een kwaliteitsmeting. Als klanten ons melden dat ze ontevreden zijn
over een gevoerd gesprek of een ontvangen antwoord, komt de klantenreactie opnieuw open ter behande-
ling. De Klantendienst probeert na te gaan waar het misliep en stuurt bij indien mogelijk.

Twee jaar geleden hebben we ons Helpcenter met informatie voor klant en medewerker gelanceerd. Vragen
& Contact, één plaats voor al je antwoorden, krijgt dit jaar een grondige update om de klant nog beter
te dienen.
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2.3 KLANTEN EN HUN FEEDBACK

De Lijn hecht een groot belang aan feedback over de kwaliteit van het klantencontact. Reizigers die in
contact komen met de Klantendienst, dienst Abonnementen, Lijnwinkel, Lijninfo en webcare, worden regel-
matig bevraagd. Een tevredenheidsmeting met een dubbel doel: Kunnen we ontevredenheid ombuigen en
kunnen we lessen trekken om het in de toekomst beter te doen?

Feedback van de klant is een extra stuurmiddel binnen klantenzorg om de service te verbeteren. Je kan
niet elke klant tevreden stellen. De medewerker kan zich wel focussen op vriendelijkheid, eerlijkheid en
bemiddeling. Reacties van klanten worden door een Customer Care Coach geanalyseerd en besproken met
de Klantendienst-medewerker. De Lijn tracht hiermee klantvriendelijkheid te bevorderen door in te zetten op
communicatievaardigheden en individuele begeleiding. Analyses en geleerde lessen vanuit de Klantendienst
worden gedeeld met andere diensten binnen De Lijn, zo kunnen ook zij aan de slag met klantgerichte
verbeteringsinitiatieven.

De oplossing telt

Klachten zijn per definitie uitingen van ontevredenheid. Als belangrijkste reden voor een blijvende ontevre-
denheid zien we dat ‘het probleem niet is opgelost’. De klant wil een structurele oplossing of een duidelijke
uitleg waarom De Lijn niet kan tegemoetkomen. Elke reactie van De Lijn die niet aan deze verwachting
voldoet, wordt als negatief gepercipieerd.

De frustratie zit soms in het feit dat de klant zich ‘niet serieus genomen’ voelt en dat zijn/haar melding
verkeerd geinterpreteerd wordt door een De Lijn medewerker. De toon binnen deze categorie is opvallend
harder en agressiever dan in andere categorieén. Standaardantwoorden zorgen voor olie op het vuur omdat
ze door de melder vaak geinterpreteerd worden alsof De Lijn er zich gemakkelijk van af wil maken door te
zeggen dat ze het doorgeven aan de betreffende dienst of uitvoerder.

We zien binnen de tevredenheidsmeting dat ook het uitblijven van informatie de tevredenheid negatief
beinvloedt. Reizigers willen best zelf op zoek gaan naar informatie op de website of aan de halte als die
daar gemakkelijk beschikbaar is. Maar tegenstrijdige, beperkte en ontbrekende reisinfo brengt de reiziger in
verwarring, waardoor hij verplicht wordt om met de Klantendienst contact op te nemen.

Is er een compensatie?

Reizigers willen kunnen rekenen op een betrouwbare dienstverlening, dit is toch het allerbelangrijkste.
Bussen en trams dienen te rijden zoals voorzien. De Lijn geeft geen individuele compensaties met betrekking
tot stiptheid, maar wendt wel alle beschikbare middelen aan om het tram- en busaanbod kwaliteitsvol en
betrouwbaar op peil te brengen. Overmacht door personeelstekorten, slechte doorstroming, wegenwerken
en omleidingen zijn redenen waardoor De Lijn niet altijd een betrouwbare dienstverlening kan aanbieden.

Wil dit nu zeggen dat De Lijn nooit compenseert? Een effectief compensatiebeleid waarop de reiziger kan
terugvallen, is er niet. De Klantendienst van De Lijn heeft wel de opdracht om te bemiddelen bij zwaar
benadeelde reizigers en kan een commerciéle tegemoetkoming voorstellen.

Hoe dat de Klantendienst praktijkgericht in 2022 met klachten omging, kan je lezen in bijlage: De Klanten-
dienst bemiddelt en compenseert.
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24 WAAR KUNNEN WE VERBETEREN

Bemiddel binnen je eigen organisatie

Binnen klantenzorg bespreekt de Klantendienst de ontvangen meldingen met de betrokken diensten met
als doel structurele problemen aan te pakken. De Klantendienst is zo de vertegenwoordiger van de reiziger
binnen de organisatie en treedt op om de belangen van de klant te verdedigen.

Bemiddelen gaat echter verder. De Klantendienst is soms betrokken partij in de klacht die niet opgelost
geraakt. De antwoorden van de Klantendienst voldoen inhoudelijk niet aan de wensen van de klager die zich
in de steek gelaten voelt. Dit zijn veelal dossiers die onder de aandacht worden gebracht van de Vlaamse
Ombudsman.

Klagers en betrokken verantwoordelijken van De Lijn kan je samenbrengen waarbij je het voorliggend
probleem respectvol en open bespreekbaar maakt. Dit met als doel oplossingen te formuleren en afspraken
te maken. Oplossingen en afspraken die voor de klagers aanvaardbaar zijn en voor De Lijn mogelijk zijn.

Vanuit dit klantenrapport verwijzen we als voorbeeld naar twee lopende dossiers:
Lawaaihinder nieuwe tramsporen Blancefloer (45 klachten in 2022)

Sinds de heraanleg van de nieuwe tramsporen hebben de bewoners van de Blancefloerlaan op de Antwerpse
Linkeroever, rondom het kruispunt, veel last van het geluid (zeer scherp geluid) als de trams oversteken en
dit van vroeg in de morgen rond 5 uur tot de late avond 24 uur. De buurtbewoners vragen zich af of De Lijn
wel empathie kan opbrengen en werk maakt van een structurele oplossing. De Klantendienst van De Lijn
ontving 45 klachten, de pers volgde de situatie op de voet en de Vlaamse Ombudsman werd betrokken om
te bemiddelen. Op 20 oktober ging de Vlaamse Ombudsman ter plekke in dialoog met de buurtbewoners en
deskundigen van De Lijn. Buurtbewoners konden hun grieven rechtstreeks voorleggen aan een deskundige
traminfrastructuur en ontvingen hierbij gerichte uitleg op hun vragen. De Lijn heeft mogelijke oplossingen
geformuleerd en een plan van aanpak voorgesteld. De Lijn zal daarom in beide richtingen een smeerinstallatie
zal plaatsen. Daarnaast kregen onze tramchauffeurs de richtlijn om de snelheid te beperken tot 20 km/uur
ter hoogte van de Blancefloerlaan.-

Op- en afstaphulp bij blinden/slechtzienden (21 klachten ingediend in 2022 door 1 persoon)

Als blinde of slechtziende door het leven gaan is al niet gemakkelijk. De frustratie is dan ook groot als je niet
de verwachte hulp krijgt aangeboden bij je busreis. Simpele hulp, zoals even een verwittiging bij aankomst
aan de afstaphalte of correct de halte aandoen zodat opstappen geen zoektocht wordt. In opvolging van
deze klachten gingen het hoofd Operaties, het hoofd Klantendienst en de codrdinator Toegankelijkheid
samen in overleg met de klager. De benadeelde reiziger gaf aan het erg te appreciéren om gehoord te
worden en verschillende onderwerpen kwamen in het gesprek aan bod. Er werden samen opvolgingsgerichte
afspraken gemaakt en de reiziger in kwestie wordt nu betrokken als adviesverlener binnen toegankelijkheid.

Interne audit, wat werd gerealiseerd

In 2021 werd de Klantendienst geauditeerd. De auditor stelde vast dat klanten kunnen rekenen op een
professionele en kwaliteitsvolle verwerking van klantenreacties door de Klantendienst, die bereikbaar is via
de klassieke en moderne kanalen. Er waren ook enkele punten tot verbetering waar we in 2022 hebben op
ingezet.

Informatie uit de klantenreacties wordt nog gerichter gebruikt door de interne organisatie voor het bevor-
deren van klantvriendelijke dienstverlening. Vanuit de Klantendienst worden dashboards en integraties op
maat van uitvoerende diensten ter beschikking gesteld.
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Binnen sociale media wordt er tijdig en adequaat naar reizigers gereageerd. Tijdens openingsuren van ons
Webcare team worden privéberichten gemiddeld binnen het kwartier opgepikt. Klachten, gemeld in sociale
media, worden beter verwerkt door de Klantendienst door een rechtstreekse integratie met de communica-
tietool.

De Klantendienst investeert meer middelen om reizigers snel en persoonlijk te helpen. Er is hard gewerkt aan
het verbeteren van interne processen die gericht zijn op het verkrijgen van informatie vanuit de verschil-
lende afdelingen. Dit zal leiden tot een snellere verwerking van klantenreacties, waardoor we beter in staat
zijn om snel en persoonlijk te reageren op vragen.

Kanalen onder stress zorgen op piekmomenten voor klantenontevredenheid

De Lijn verwerkt heel wat klantenreacties per jaar en dit over verscheidene kanalen. Elk kanaal heeft zo
zijn verzadigingspunt en als het te druk wordt en er meer oproepen en berichten binnenkomen dan de
medewerkers aankunnen, ben je minder bereikbaar en creéer je achterstand.

In 2022 verwerkte onze diensten 506.764 klantenreacties (Tabel 4: aantal contacten per kanaal). De meeste
klantenreacties zijn niet geautomatiseerd en worden opgepikt door eerstelijnsmedewerkers.

Het aantal schriftelijke klantenreacties (mails en contactformulieren) steeg vorig jaar met 24% wat een
stevige backlog creéerde. Klanten moesten bij klachtenverwerking in de piekperiode tot 17 dagen geduld
hebben om een kwaliteitsvol gepersonaliseerd antwoord te ontvangen.

Ook De Lijninfo had te kampen met capaciteitsproblemen. Ze vonden maar moeilijk gekwalificeerd personeel
en kwamen in de problemen om tijdig nieuwe medewerkers op te leiden. De bereikbaarheid flirtte met de
aanvaardbare norm van 90%.

Een lage bereikbaarheid en het laattijdig antwoorden, motiveren klanten om andere communicatie kanalen
gelijktijdig te proberen. Dit resulteert echter in nog meer drukte op onze kanalen en meer frustratie bij
klanten.

Stel ons een vraag. Formulieren invullen is niet altijd leuk...

o — ) De klantendienst medewerkers gaan graag in
[r—— il ) dialoog met de reiziger. Eén klantenreactie is dan
Tkt 3 ook meer dan 1 vraag en 1 antwoord. Wanneer
eens een bericht is beantwoord, komt er wel
eens een bijkomende vraag van de klant of een
tevredenheidsbeoordeling die een actie vereist.

-
PR
P -tickess via de app
Voor je als medewerker de dialoog met de
reiziger opstart, wil je over alle correcte infor-
matie beschikken. Je wil zo snel mogelijk een
goed eerste antwoord aanbieden. Vandaar het
nut om te werken met contactformulieren. Con-
Wit vecsi van Andokd 1S Bebeutk e tactformulieren geven richting aan de inhoud
Beschapicg en hierbij horende detailinformatie, zodat de
e e e juiste medewerkers aan de slag kunnen gaan
met gerichte informatie.

Telefuannumemer *

eiting over een m i sicket? Goef hier je et

Toasmal

Wil typee e e’ e (b, A, Pnanel?

O e gren arssed

Maar wat gemakkelijk werkt voor De Lijn is niet
altijd even leuk voor de klant en formulieren
invullen doen sommige klanten niet graag.

Bijlagen

estand tosuaepen of hesanden hute rberietten
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3. HET BEELD VAN 2022

3.2 DEKERN

Sinds mei vorig jaar rijden de bussen en trams zonder plastiek folie en zonder achteraan instappen. We
gingen opnieuw meer controleren en reiziger stappen voortaan weer vooraan op bij de chauffeur. Ook de
andere coronarestricties gingen op de schop, we keerden met z'n allen terug naar het ‘normaal’. Onze reizigers-
aantallen stegen gestaag en we zagen ook het aantal klachten omhoog gaan.

We overschreden de kaap van 50.000 klachten, en komen zo opnieuw op het niveau aan klachten zoals
precorona. Stiptheid en service genereerden de meeste klachten. 62% van alle klachten vallen onder deze

categorieén.

Aantal dossiers gerelateerd naar hoofdcodificatie

Service

Stiptheid

Vervoerbewijzen

Info

Aanbod

Infrastructuur en omgeving
Boetes

Veiligheid

Schadedossiers

Voertuigen

Gevonden voorwerpen.
Algemeen

Algemene reisvoorwaarden

GDPR

Totaal
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2022

19.984
15.896
8.300
3.981
2.931
2.022
1.543
1.072
982
967
21
149
n2
19
58.169

2021

13.427
9.160
2130
1.023
2.268
14
396
1162
746
525
783
76
29
27
32.866
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3.1.1 Service

De reiziger verwacht een bus die stopt aan de halte en je meeneemt naar de juiste bestemming. Onderweg,
wil deze reiziger een zorgeloze trip tot aan de eindbestemming.

Serviceklachten gaan vooral over de professionele houding van de chauffeur. Dit is ook logisch. De
chauffeur blijft het eerste aanspreekpunt van de reiziger. En na het wegvallen van de coronamaatregelen
was er weer meer contact en dat leidde ook tot meer misverstanden. Het klachtenbeeld in deze categorie is
vergelijkbaar met de periode voor corona.

Het is mee de taak van de teamcoaches om de chauffeurs in hun team, te begeleiden en te coachen zodat
deze altijd de best mogelijke service aanbieden. Zo hebben teamcoaches onder andere een dashboard tot op
niveau van elke chauffeur met informatie over klantenreacties, agressiemeldingen, te vroege doorkomsten, ...

De leidinggevenden van onze chauffeurs starten altijd coachend, hoewel in sommige gevallen een meer
sanctionerende aanpak nodig kan zijn. Ze doen dit steeds in overleg met de rijschool van De Lijn. Extra
coaching tijdens de dienst is veelal de meest voorkomende actie.

De Lijn besteedt veel aandacht aan rijopleiding en nascholing. Een zorgeloze trip ervaar je als reiziger
wanneer jouw chauffeur uitblinkt in rijvaardigheid. Veilig en comfortabel rijgedrag maken deel uit van een
klantgerichte houding van de chauffeur.

3.1.2 Stiptheid

Stiptheid is na ‘service’ de grootste klachtengenerator. We reden in 2022 minder stipt. Post corona trokken
helaas de files opnieuw aan met nieuwe recordcijfers tot gevolg. En die toegenomen verkeersdrukte komt
onze stiptheid niet ten goede. De septembermaand kende een dieptepunt 37,34% van alle klachten in deze
maand zijn toegewezen aan de rubriek ‘stiptheid'.

Werken aan betere stiptheid is voor De Lijn daarom een speerpunt. Wat we zelf in handen hebben, pakken
we aan. Zo hebben we in 2022 hard gewerkt aan ‘te vroeg rijden’ en met resultaat: Chauffeurs waarvan
we zagen dat ze regelmatig te vroeg passeerden aan haltes, werden gericht gecoacht door hun teamcoach.

De ‘niet-gereden ritten’ worden door de reiziger als meest storend ervaren. De Lijn werd in 2022 inderdaad
geconfronteerd met een stijging van het aantal geschrapte ritten.

Na twee covidjaren trok de arbeidsmarkt aan als nooit tevoren, waardoor De Lijn het aartsmoeilijk had om
voldoende chauffeurs te vinden. Dit had een effect op het aantal ritten dat noodgedwongen moest geschrapt
worden omwille van een tekort aan chauffeurs. Het cijfer van niet-gereden ritten kende een stijging in 2022,
met een piek van 2,63% (zonder staking) van niet-gereden ritten in juli. Vooral in het Leuvense, de Vlaamse
Rand en Antwerpen is het bijzonder moeilijk om chauffeurs te vinden. Door zwaar in te zetten op rekrutering
en opleiding was het personeelseffectief bij De Lijn eind 2022 wel opnieuw op een werkbaar niveau. Maar de
arbeidsmarkt blijft gespannen en de vergrijzing bij het personeel van De Lijn zet zich door. Ondanks een laag
verloop van personeel, (ongeveer 3%), zoekt De Lijn in 2023 900 nieuwe chauffeurs over heel Vlaanderen.
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3.1.3  Vervoersbewijzen

In deze rubriek zagen we een sterke stijging van het aantal klachten in 2022. Hiervoor zien we een drietal
redenen.

Aan de ene kant hebben we het post-corona effect. Veel mensen nemen weer de tram en/of bus en de
controles door controleurs en chauffeurs (vooraan opstappen) zijn hervat zoals voér de pandemie. Hierdoor
komen eventuele technische problemen met vervoerbewijzen (bijvoorbeeld defecte MOBIB-kaarten of smart
tickets) en foutief gebruik ervan (bijvoorbeeld niet correct scannen of het niet activeren van een digitaal
ticket) sneller aan het licht.

Daarnaast hebben klanten ook het contactloos betalen met bank- of kredietkaart op onze voertuigen
ontdekt. Dit vervoersbewijs werd in volle pandemie uitgerold, maar kende toen weinig succes omdat de
betaalterminals achter de plastic folie zaten. Met het verdwijnen van de folie is het gebruik ervan significant
gestegen, met impact op het aantal klachten. De meest voorkomende klachten gaan over het reserveringsbe-
drag (7,5 euro), het niet kunnen reizen met meerdere personen en het ontbreken van ‘dagcapping’ (prijs van
een dagpas) wanneer men meerdere ritten per dag maakt. Voor de eerste twee types van klachten zal er in
het eerste kwartaal van 2023 een oplossing geboden worden. Het reserveringsbedrag wordt naar 2,50 euro
gebracht en het zal mogelijk worden om met maximaal vijf personen te reizen met één bank- of kredietkaart.

Ten slotte heeft het verkoopssysteem voor abonnementen en fysieke tickets in 2022 enkele keren problemen
gehad met overbelastingen, waardoor producten niet correct werden afgeleverd of scannen op tram of bus
niet altijd lukte. Er worden continu verbeteringen aangebracht aan het systeem en er wordt gekeken naar
nieuwe software om producten te lanceren die inspelen op de toekomstige mobiliteitsbehoeften.

De meeste klachten over vervoersbewijzen worden, na contact met De Lijn, door de klant gunstig beoordeeld
in de tevredenheidsmeting, ook omdat er in heel wat gevallen een commerciéle geste wordt aangeboden.
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3.1.4 Informatie

Met goede, gerichte concrete informatie kunnen we onze klanten juist op weg zetten. We hebben het
afgelopen jaar dan ook hard gewerkt aan de verbetering van onze communicatie voor de reizigers.

Een nieuwe website vraagt even aanpassing

In 2022 lanceerde De Lijn haar vernieuwde website. De nieuwe website heeft heel wat nieuws te bieden en
is op moderne technologie gestoeld. 80% van onze bezoekers raadpleegt de website via de smartphone en
hier is sterk op ingezet met het nieuwe design. De website is bovendien toegankelijker gemaakt voor blinden
en slechtzienden en in de herwerkte content kan de klant sneller en accurater de gevraagde informatie
raadplegen.

Ook de routeplanner werd onder handen genomen. Deze is meer intuitief, kaart gedreven en klaargestoomd
voor combimobiliteit. Binnenkort zullen hier ook nieuwe features gelanceerd worden zoals voertuig op kaart
en visualisatie van omleidingstrajecten.

Maar verandering is niet altijd makkelijk.. We ontvingen in 2022 heel wat reacties over de nieuwe website
en de routeplanner. Het nieuwe model werd niet door iedereen gesmaakt en gewoonten moesten doorbroken
worden. We gaan aan de slag met de feedback van onze klanten en passen aan waar het kan.

Proactieve communicatie bij vakbondsactie

In 2021 is het decreet ‘continuiteit van dienstverlening’ in voege gegaan. Dat houdt in dat De Lijn de ver-
plichting heeft om reizigers 24 uur voor de aanvang van een vakbondsactie te informeren over het aanbod.

Op de website, sociale media, halteborden,... worden reizigers attent gemaakt op het wijzigende aanbod naar
aanleiding van een syndicale actiedag. De reiziger kan, via de routeplanner, informatie terugvinden over
ritten die wel gereden worden en zijn reis plannen met de mogelijkheden die beschikbaar zijn.

Hoewel de informatie nu beter is, krijgen we toch heel wat klachten binnen over stakingen en actiedagen.
De reiziger kan geen of weinig begrip opbrengen voor een werkonderbreking en het ongemak dat hiermee
gepaard gaat.

De meeste aangekondigde actiedagen in 2022 waren gericht tegen het beleid van de overheid (koopkracht,
energieprijzen, ..) en dit is buiten de invloedsfeer van De Lijn. Er waren ook enkele onaangekondigde
stakingen. Agressiegevallen en werkdruk lagen meestal aan de basis van deze spontane acties.
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Realtime informatie als service, onmisbaar binnen openbaar vervoer
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Betrouwbare en beschikbare reisinformatie is een onmisbare service.
Reizigers willen goed geinformeerd zijn over hun dienstregeling en in
realtime.

Er zijn een aantal mooie stappen gezet om via de routeplanner de reizigers
beter te informeren. Geplande ritten die niet rijden, worden weergegeven
in de routeplanning en door procesverbeteringen is hierbij de foutmarge
kleiner geworden.

Voertuigen die geen connectie hebben met achterliggende systemen
waardoor realtime informatie en gps-gegevens uitblijven, worden voortaan
aangeduid met de melding ‘geen tracking info’ of ‘geen realtime info’.

Volg je rit, en binnenkort voertuig op kaart, zijn nieuwe features
binnen de app die de reiziger informeert over de locatie van een voertuig
en haltes in de buurt.

Ook de realtimehalteborden verbeterden. Zo kregen bepaalde borden
een nieuw leesbaarder design (metro Antwerpen) en gerichte actuele
tekstboodschappen worden gestructureerd aangeboden. Ook het proces
om defecte halteborden te herstellen werd geoptimaliseerd. Meldingen
over defecten komen sneller terecht bij de technici die instaan voor her-
stellingen.
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3.2 IN DE KUJKER

Het nieuwe net uitgeklaard
De invoering van het nieuwe openbaarvervoernetwerk in kader van het decreet Basisbereikbaarheid gebeurt
niet met een ‘big bang’, maar gefaseerd vanaf 1 januari 2023. Dat besliste de Vlaams minister van Mobili-
teit vorig jaar in augustus. Het vervoer op maat zou immers niet klaar geweest zijn tegen de vooropgestelde
startdatum van 1 juli 2023.

Basisbereikbaarheid is een geintegreerd, vraaggestuurd netwerk, waarin elke vervoerslaag haar rol moet
spelen: trein, kernnet, aanvullend net en vervoer op maat (zie afbeelding). Als een van de lagen niet (goed)
werkt, heeft dat een negatief effect op het hele netwerk.

Bovendien zijn er de voorbije jaren vrij weinig aanpassingen doorgevoerd aan het netwerk, in afwachting
van basisbereikbaarheid. En dat tot ontevredenheid van onze klanten. Initieel was voorzien om het nieuwe
net te starten in januari 2021, maar die timing bleek niet realistisch en werd tot twee keer uitgesteld.

Om nu toch snel de nodige verbeteringen in te voeren, heeft de minister gekozen om in fases van start te
gaan met het nieuwe netwerk.

We zijn op 1 januari 2023 gestart met een eerste, beperkte set aan aanpassingen aan het aanbod. De Lijn
stelt voor om het nieuwe net volledig in te voeren tegen 1 januari 2025. Er zouden zo nog vier fases volgen:
op 1juli 2023, 1 januari 2024, 1 juli 2024 en tot slot de laatste, op 1 januari 2025. We bespreken dit voorstel
momenteel met de betrokken lokale besturen en vervoerregioraden.

Bij elke fase gaan we uit van deze principes:

o Het goedgekeurde net basisbereikbaarheid en onze reizigers zijn het kompas. We evolueren geleidelijk
aan naar het nieuwe net én we nemen vragen naar aanpassingen aan het aanbod die in tussentijd
naar boven komen mee als dat kan.

o Twee keer per jaar (tot begin 2025), doen we over heel Vlaanderen aanpassingen (dus niet regio per
regio).

» Budgetneutraliteit blijft het uitgangspunt.

o Elke aanpassing bespreken we met het betrokken lokaal bestuur en de vervoerregioraad.
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Het nieuwe net basisbereikbaarheid is een netwerk met vier lagen dat samen met de vervoerregioraden
werd uitgetekend. In de vervoerregioraden zijn de betrokken lokale besturen en de verschillende partners
in het mobiliteitsveld (zoals bijvoorbeeld het departement Mobiliteit & Openbare Werken, het agentschap
Wegen en Verkeer, de NMBS en De Lijn) vertegenwoordigd.

1. Treinnet: de ruggengraat van het openbaar vervoer.

2. Kernnet: Bussen en trams verbinden kernen met elkaar, bedienen centraal gelegen attractiepolen en
verbinden voorsteden met andere steden.

3. Aanvullend net: bestaat uit de bussen tussen kleinere steden en gemeenten. Het zorgt voor de
aanvoer naar het kernnet en het treinnet. Ook het woon-werkverkeer en het woon-schoolvervoer die
alleen tijdens de spitsuren bestaan, kunnen deel uitmaken van dit net.

4. Vervoer op maat (‘flexvervoer): lokale vervoeroplossingen zoals leerlingenvervoer in het bijzonder
onderwijs, vraagafhankelijk vervoer, aangepast vervoer voor rolstoelgebruikers, buurtbussen, collec-
tieve taxi’s, ... Deze vervoerlaag speelt in op specifieke individuele mobiliteitsvragen van personen die
geen toegang hebben tot de andere vervoerlagen wegens doelgroep, locatie of tijdstip.
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Hoffelijkheidscampagne

Tijdens 2022 werden meerdere klantenreacties rond agressie en overlast genoteerd. Deze meldingen gaven
aanleiding tot verschillende acties:

o Lijncontrole werd ingezet op specifieke plaatsen naar aanleiding van klachten.

o Deskundigen sociale veiligheid gingen in gesprek met verschillende scholen rond het gedrag van
leerlingen op het openbaar vervoer.

o Er werd samengewerkt met de politiezones wanneer hun medewerking nodig was.

o De Lijn werkt nauw samen met de exploitanten om ook daar de klachten en opmerkingen van
klanten aan te pakken.

Om gebruikers van het openbaar vervoer verder te sensibiliseren werd in het najaar een hoffelijkheidscam-
pagne gestart waarin reizigers gefeliciteerd worden voor hun respectvol gedrag terwijl tegelijk aangegeven
wordt dat een minderheid zich niet houdt aan de respectregels. De campagnebeelden geven een positief
beeld.

Naar aanleiding van een aantal ernstige incidenten werd een bijkomende actie georganiseerd ‘En toen werd
het zwart’. Met de gezamenlijke actie maakten De Lijn, de FBAA (Federatie van Belgische Autobus- en Auto-
carondernemers, de koepelorganisatie van de exploitanten) en de vakbonden duidelijk dat agressie tegen
medewerkers van De Lijn niet getolereerd wordt.

Je betaalt toch ook voor...

Door de lange periode van achteraan opstappen was het

Je betaalt toch ook voor zwartrijden tijdens de pandemie sterk toegenomen. Met
die nieuwe lippenstift...

een sensibiliserende campagne wil De Lijn duidelijk maken
dat een geldig vervoerbewijs verplicht is en zo het aantal
zwartrijders opnieuw doen dalen.

Er kwamen wel wat negatieve reacties op deze campagne.
De campagne werd als stigmatiserend en kwetsend
ervaren omdat één van de beelden leek te suggereren dat
enkel mensen met een migratieachtergrond zwart zouden
rijden. Niets is minder waar.. Het bewuste beeld was
slechts één van een reeks beelden met een diverse mix
aan modellen. De Lijn streeft er altijd naar om in haar
campagnes een doorsnede van de diverse maatschappij af
te beelden omdat we diversiteit in alles wat doen voorop
waarom dan niet zetten (zie hoofdstuk ‘maatschappelijk relevant’).

op bus en tram?
WP T U e Gelijklopend met deze campagne zijn sinds het voorjaar

Rl van 2022 de controles op vervoersbewijzen opgedreven.
Meer controles, meer boetes en vervolgens ook meer
E klantenreacties en klachten. Wie correct zijn rit betaalt,
P LT . L .
(% willen we bedanken. Wie zijn rit niet betaalt, willen we
aanspreken en sensibiliseren.
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3.3 MAATSCHAPPELIJK RELEVANT

3.3.1 De Lijn als inclusieve onderneming

Aandacht voor welzijn en diversiteit

Samen
iedeljeen
verbinden

Wertrouwen in vrouwen

Kom jij er
ook bij?

Elk jaar worden er sensibiliserende acties ondernomen en neemt De Lijn deel aan het maatschappelijk debat.
Welzijn van medewerkers en aandacht hebben voor diversiteit staat voorop. Enkele voorbeelden:

» Op de internationale vrouwendag getuigden drie collega’s in een artikel van Jobat over hun keuze
voor De Lijn. Een keuze gericht op een goede balans tussen werk en privé-leven zonder in te boeten
op groeikansen

o Tijdens de week tegen pesten reden bussen rond met de boodschap #stipit. Zo ondersteunen we de
boodschap dat pesten nergens thuishoort

o Op de internationale dag tegen racisme en discriminatie brachten we het thema ‘Online haat’ onder
de aandacht, de keerzijde van sociale media

« OpdeInternationale Dag Tegen Holebifobie en Transfobie stond bij De Lijn de regenboogvlag centraal.

Wat we verwachten van alle medewerkers van De Lijn staat duidelijk beschreven in ons diversiteitsbeleid en
wordt kenbaar gemaakt in diverse opleidingen. De gevoerde campagnes tijdens het jaar zijn er om voortdu-
rend te sensibiliseren. Welzijn en diversiteit horen immers bij het DNA van De Lijn.

Toegankelijkheid

“De Lijn is een organisatie van en voor mensen met een grote passie voor haar klanten, alle klanten.
De Lijn streeft naar inclusie in al haar facetten: het is onze maatschappelijke opdracht om er te zijn
voor iedereen.”

Toegankelijkheid is een transversaal thema en met impact op verschillende domeinen van ons openbaar
vervoeraanbod. We lichten een aantal accenten van onze klantgerichte aanpak toe:

1 Citaat van Ann Schoubs, directeur-generaal van De Lijn, persbericht ‘De Lijn ondertekent samen met regeringen,
bedrijven, overheidsinstanties en sociale organisaties het Digital Inclusion Charter, 14 september 2021
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Klantvriendelijk onthaal voor iedereen

Een klantvriendelijke houding vormt de basis voor een positieve reisbeleving van al onze reizigers, maar zeker
voor de meer kwetsbare doelgroepen, zoals oudere reizigers en reizigers met een beperking. Klantenreacties
of meldingen met betrekking tot toegankelijkheid worden nauwgezet opgevolgd. Voor de opvolging wordt
nagegaan of een terugkoppeling met de teamcoach of exploitant van de betrokken chauffeur aangewezen
is. Indien wenselijk worden bestaande richtlijnen opnieuw onder de aandacht gebracht of worden richtlijnen
in samenspraak met de betrokken partijen bijgesteld.

Om tot een oplossing te komen voor terugkerende problemen bij een aantal reizigers met een beperking
wordt geopteerd voor een intervisie aanpak. Om de stem van de reiziger meer gewicht te geven wordt een
overleg opgezet tussen de reiziger en een aantal betrokken collega’s. Op deze manier kan de context worden
verduidelijk en gezamenlijk naar een oplossing worden gezocht.

De voortgezette opleiding vakbekwaamheid Toegankelijkheid’, die inzicht verschaft in het bewust klantvrien-
delijk omgaan met mensen met een handicap, werd verder uitgerold. In totaal hebben nu 75% van de eigen
chauffeurs deze opleiding gekregen.

De Lijn erkende De European Disability Card (EDC) als een middel waarmee reizigers aan de chauffeur of
controleur een signaal kunnen geven dat ze een reiziger met een beperking zijn. Dit kan handig zijn omdat
niet iedere handicap meteen zichtbaar is. Aan chauffeurs, controleurs en medewerkers die in contact staan
met de reizigers geven we de nodige informatie over de EDC mee. Er wordt bijkomend duiding gegeven over
niet zichtbare handicaps en gevraagd om bijzondere aandacht te schenken aan het klantvriendelijk onthaal
indien de reiziger met een EDC aangeeft een reiziger met een beperking te zijn.

Toegankelijke reisinfo, zowel digitaal als niet digitaal

Er wordt continu werk gemaakt van de verbeterde toegankelijkheid van de website en app volgens de
Europese WCAG standaard. Betrokken IT collega’s volgen specifieke opleidingen en er wordt gebruik gemaakt
van externe expertreviews en gebruikerstesten om onze digitale toegankelijkheid te optimaliseren. Zo werd
voor een specifiek probleem bij het gebruik van de routeplanner van de nieuwe website een werkoverleg
opgezet tussen een aantal blinde en slechtziende reizigers en de betrokken IT collega’s, waarna deze aan de
slag konden met de uitwerking van een oplossing.

Er is samengewerkt met gebruikers om kansen te onderzoeken voor nieuwe toepassingen. Zo is er getest
met Navilens, een systeem waarbij detecteerbare QR-codes worden gebruikt voor bijkomende reisinformatie.
Dit onderzoek werd gezamenlijk met andere openbaarvervoerbedrijven opgezet. Daarnaast is er ook een
oplossing getest voor het herkennen van lijnnummer en bestemming van bussen of trams met behulp van
kunstmatige intelligentie via de camera van een smartphone

De Lijn biedt haar diensten steeds meer digitaal aan, maar is zich er van bewust dat rekening moet worden
gehouden met de adoptiegraad van digitale toepassingen. Er wordt bijzondere aandacht besteed aan de
informatieverschaffing opdat elke reiziger de juiste en relevante info kan terugvinden, onder andere door
rekening te houden met de richtlijnen van de European Accessibility Act.
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Een Masterplan voor de aanleg van toegankelijke haltes

De Lijn engageert zich mee tot de uitvoering van het
Masterplan Toegankelijkheid. Dit actieplan heeft als
doel 50% van de haltes van het kern - en aanvullend
net, toegankelijk te maken tegen 2030. Het toeganke-
lijk maken van de haltes is de verantwoordelijkheid
van de wegbeheerder. het Agentschap Wegen en
Verkeer voor de haltes op gewestwegen en lokale
besturen voor gemeentewegen. De Lijn geeft advies
over de locatie van de halte en de concrete inrichting.
De Lijn beschikt, gekoppeld aan het haltebeheer, over
de nodige tools en databronnen om de fysieke toegan-
kelijkheid van de haltes in Vlaanderen te monitoren.

Toegankelijke voertuigen

Het overgrote deel van bussen bij De Lijn zijn standaard toegankelijk voor rolstoelgebruikers. De nieuwe
e-bussen worden uitgerust met een automatische oprijplaat. Op die manier wordt met de vergroening van de
busvloot een nieuwe toegankelijkheidsstandaard ingevoerd. Voor tram wordt de vooropgestelde doelstelling
van 85% toegankelijke trams tegen 2025 gehandhaafd.

Er werd een gebruikersonderzoek opgezet met blinde en slechtziende reizigers waarbij aan de hand van een
proefopstelling hun ervaringen met betrekking tot de drukknoppen op het voertuig werd geévalueerd. De
resultaten van dit onderzoek worden meegenomen in de bestekken voor de aankoop van nieuwe voertuigen.

Doelgroepgerichte bevraging

De Lijn verleende haar medewerking aan het opzetten van de doelgroepgerichte Customer Effort Score-
bevraging die de belangrijkste aspecten van een toegankelijk openbaarvervoeraanbod zal omvatten en die
jaarlijks door het departement Mobiliteit en Openbare Werken zal worden uitgevoerd.

3.3.2 Beweeg mee naar minder CO,

Duurzaamheid is één van de strategische pijlers van De Lijn. We willen mee de motor zijn voor de verduur-
zaming van de mobiliteit in Vlaanderen. En die verduurzaming gaat voor ons veel verder dan de inzet van
duurzame voertuigen.

Duurzaam ondernemen betekent dat we onze verantwoordelijkheid nemen voor de impact van onze activi-
teiten op mens, milieu en maatschappij.

Zo realiseert De Lijn nog uitsluitend duurzame bouw- en verbouwprojecten in heel Vlaanderen. Nieuwe stel-
plaatsen worden al van in de ontwerpfase maximaal voorzien op het stallen en opladen van elektrische en
hybride bussen. De Lijn gaat voor minder CO,. De Lijn vergroent haar voertuigenpark en onderschrijft zo de
Europese en Vlaamse klimaatdoelstellingen van de diverse steden. Tegen 2035 zal De Lijn in heel Vlaanderen
Zorgen voor emissievrij openbaar vervoer.

Bus en tram zijn niet altijd en voor alle verplaat-
singen een ideale oplossing. Combimobiliteit
maakt deel uit van onze duurzame initiatieven.
Combineer of gebruik afzonderlijk aanvullende
alternatieven zoals trein, deelfiets, deelauto....
De Lijn zet in op complementaire initiatieven en
sluit partnerships af, denk maar aan Blue-bike
en Cambio.
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3.3.3 Leerlingenvervoer: We hebben sprong gemaakt na 2021

Leerlingen van het buitengewoon onderwijs hebben recht op gratis collectief leerlingenvervoer. Daarbij
worden leerlingen thuis opgehaald en teruggebracht met een speciale bus. Door een jaarlijks toenemend
aantal leerlingen dat recht heeft op leerlingenvervoer, evenals een stijgend aantal scholen, onderwijstypes en
vestigingen én een grotere geografische spreiding, werd het onhoudbaar om met gelijkblijvende financiéle
middelen te voorzien in collectief vervoer voor elke leerling die daar recht op heeft. Dit resulteerde voor
een heleboel leerlingen in erg lange reistijden. De bijzondere noden van deze kinderen maakten de situatie
bovendien extra precair.

Om de rittijden te kunnen beperken tot maximaal 90 minuten voorzag Vlaams minister van Mobiliteit Lydia
Peeters in december 2021 een extra financiéle injectie van 11 miljoen. Daarmee kon De Lijn 209 extra bussen
en 201 extra minibusjes en taxi’s inzetten, goed voor dagelijks 410 extra schoolritten, vanaf de tweede helft
van het schooljaar 2021-2022. Dit bedrag kwam bovenop de 1,8 miljoen euro die eerder al was vrijgemaakt
om de meest precaire ritten te kunnen aanpakken.

De Lijn ging in december 2021 meteen aan de slag met de hertekening van het leerlingenvervoer. Eind
januari 2022 werden de eerste grote wijzigingen op het terrein reeds zichtbaar. Het verbeteren van het
leerlingenvervoer is een moeilijke puzzel die met vele partijen samen wordt gelegd, met als uiteindelijk doel
om op maat van elk kind de best mogelijke oplossing te voorzien. Vorig jaar werden voor het eerst ook taxi’s
en minibusjes ingeschakeld. Deze maatwerkoplossingen zijn een totaal nieuw gegeven.

In mei 2022 maakte minister Lydia Peeters bekend dat ze voor het schooljaar 2022-2023 opnieuw een extra
budget van 26,6 miljoen euro voorziet voor extra ritten.

De hertekening van het leerlingenvervoer leidde tot grote tevredenheid bij vele scholen en ouders. Al blijft er
ruimte voor verbetering, die afhankelijk is van diverse factoren waarop De Lijn helaas geen impact heeft. Zo
zijn de scholen afhankelijk van de beschikbaarheid van busbegeleiders om bussen te kunnen inzetten en is
er in diverse regio’s een groot tekort aan chauffeurs. Ook de vertraging bij de levering van bussen (tot soms
zeven maanden) heeft een ernstige impact.

3.3.4 Boete bij De Lijn voor de minderjarige overtreders

Tijdens het weekend van 4 en 5 december 2022 was er in de media heel wat aandacht voor het al dan niet
rechtsgeldig zijn van boetes die De Lijn geeft aan minderjarigen.

Een jeugdrechter in Antwerpen besliste de week voordien dat een boete voor zwartrijden die De Lijn had
uitgeschreven aan een minderjarig meisje, niet rechtsgeldig was. De rechter was van mening dat deze boete
niet rechtsgeldig was omdat er nog geen uitvoeringsbesluit van de Vlaamse Regering was.

Tijdens de vorige legislatuur, een aantal jaar geleden, zijn de wetteksten die de boetes aan minderjarigen
moeten regelen, aangepast. Het bijhorende uitvoeringsbesluit is er toen niet gekomen. Dit werd door de
Vlaamse Ombudsman ook opgeworpen in de Commissie Mobiliteit naar aanleiding van de bespreking van
zijn jaarverslag 2021.

Intussen werd het nieuwe uitvoeringsbesluit in september 2022 goedgekeurd door de Vlaamse Regering. De
publicatie is gebeurd op 6 december 2022, en zo is de rechtsgrond voor deze boetes ook weer volkomen
duidelijk.
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4. BESLUIT

In 2023 beginnen we met het geleidelijk uitbouwen van het nieuwe netwerk Basis-
bereikbaarheid, met hertekende, bestaande lijnen en nieuwe trajecten. We zullen ons
daarom nog meer concentreren op het goed informeren van onze reizigers en hen
de weg wijzen. Het nieuwe net werd uitgetekend en goedgekeurd samen met steden
en gemeenten in vervoerregioraden. De noden en wensen van onze klanten staan
centraal: Basisbereikbaarheid wil versterken waar de nood aan openbaar vervoer het
grootst is. We verwachten wel veel vragen van onze reizigers, want een nieuw aanbod
vraagt om nieuwe gewoonten en dat is niet zo gemakkelijk.

Ook zullen we hard moeten werken om voldoende chauffeurs te vinden om in 2023
alle ritten te kunnen rijden. We blijven daarom sterk inzetten op een immense rekru-
teringscampagne om 900 nieuwe collega’s te vinden. Collega’s die kiezen voor een
maatschappelijk relevante functie en die onze waarden van diversiteit en inclusie
uitdragen.

We willen tot slot de Vlaamse Ombudsman, nu hij bijna afzwaait, bedanken voor zijn
jarenlange inzet. Dankzij zijn aandacht voor reizigers, niet-reizigers en omwonenden
van De Lijn, is er een professionele klantendienst ontstaan die meer doet dan alleen
klachten behandelen, maar ook maatschappelijke thema’s blijft onder de aandacht
brengen.

Veel dank ook aan alle collega’s die input bezorgden voor dit jaarverslag.
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5.1 BIJLAGE: RAPPORTERING KLACHTENBEELD DE LIJN 2022

Onderstaande cijfers over klantenreacties is de status op 10/01/2023.

Aantal dossiers binnen klachtenafhandeling

Aantal 2022 ‘
58.169 ‘

Het aantal dossiers werden ingediend door 44.404 contactadressen

Tabel 1: Aantal opgenomen klachtendossiers

Aantal 2021

32.866

Aantal contacten op soort klantenreactie

Soort klantenreactie

Klachten
Informatieve vragen
Service taken
Verloren voorwerp
Verstoringsattesten

Som:

Tabel 2: Aantal contacten op soort klantenreactie

Aantal 2022

58.169
18.148
82.229
35.469
103.388
397.403
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Aantal 2021

32.866

97.374

57.884

26.790
(semi-manuele verwerking)

214.914
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Primair contactmedium
Online contactformulier
Telefoon

E-mail

Social media

Integratie en Automatisatie

Som:

Tabel 3: Aantal klachten per kanaal

Primair contactmedium
Online contactformulier
Telefoon

E-mail

Social media

Integratie en Automatisatie

Som:

Tabel 4: Aantal contacten per kanaal
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Aantal 2022
45736
6.806
3326
631
1.670
58.169

Aantal 2022
180.461
147.966
43.522
19.588
115.227

506.764

Aantal 2021
24.262
6.087
2.169
81
267
32.866

Aantal 2021
135.964
154.0M
44708
18.629
10.534

363.846



Aantal dossiers gerelateerd naar hoofdcodificatie

Service

Stiptheid

Vervoerbewijzen

Info

Aanbod

Infrastructuur en omgeving
Boetes

Veiligheid

Schadedossiers

Voertuigen

Gevonden voorwerpen.
Algemeen

Algemene reisvoorwaarden
GDPR

Totaal

Tabel 5: Aantal klachtendossiers gerelateerd naar hoofdcodificatie
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2022

19.984
15.896
8300
3.981
2,931
2,022
1543
1072
982
967
2n
149
mn
19

58.169
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2021

13.427
9.160
2130
1.023
2.268
14
396
1162
746
525
783
76
29
27
32.866
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Aantal gemelde klachten per codificatie 2022 2021

SERVICE CHAUFFEURS - Halte voorbijgereden 6763 4879

SERVICE CHAUFFEURS - Houding of gedrag 4678 2527

ABONNEMENTEN - Dienst na verkoop - B2C 2384 463

STIPTHEID - Te vroeg gereden 2165 1710

BOETES - Boetes 1953 488

AANBOD - Capaciteitsproblemen 1369

SCHADEDOSSIERS - Schadedossiers 1242

ns5

STAKING - Staking

&
S

AANBOD - Omleiding

M-VERVOERBEWIJS - Technisch

CONTACTLOOS VERVOERBEWIJS - Gebruiksvoorwaarden 722 7

FYSIEKE VERVOERBEWIZEN - Omruiling of restsaldo of terugbetaling 653 250
INFRASTRUCTUUR EN OMGEVINGSFACTOREN - Lawaaihinder - Overlast - Trillingen 54 405
INFO - Haltes - Omleidingen 479 235

INFO - Haltes - Realtime-info(bord)

&
N

SERVICE CHAUFFEURS - Verkeerde lijnfilm

VOERTUIGEN - Mankementen

w
=
~

INFO - Website of Apps - Werking 295

N

STIPTHEID - Algemeen 76

GEVONDEN VOORWERPEN - Gevonden voorwerpen 267

INFO - Website of Apps - Persoonlijk profiel 253 95
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Aantal gemelde klachten per codificatie
ABONNEMENTEN - Kopen of verlengen - B2B
SERVICE CHAUFFEURS - Kennis en informatie

INFO - De Lijn

M-VERVOERBEWIJS - Gebruiksvoorwaarden
SERVICE CHAUFFEURS - Stationnementen - rook
INFRASTRUCTUUR EN OMGEVINGSFACTOREN - Spoor- en bovenleidingen
VEILIGHEIDSGEVOEL - Veiligheidsgevoel aan halte
SERVICE CONTROLEURS - Houding of gedrag of optreden
ABONNEMENTEN - Voordeeltarieven

CONTACTLOOS VERVOERBEWIJS - Terugbetaling
ABONNEMENTEN - Dienst na verkoop - B2B
SERVICE CHAUFFEURS - Roken

AANBOD - Andere

INFO - Website of Apps - Inhoud of lay-out
VOERTUIGEN - Comfort en ruimte

VOERTUIGEN - Properheid van de voertuigen
AANBOD - Trajectaanpassing

FELICITATIE

ALGEMENE REISVOORWAARDEN - Algemene reisvoorwaarden
Niet gecodeerd

AANBOD - Frequentie

SMS-VERVOERBEWIJS - Technisch

AUTOMATEN - Foutmelding - Buiten Werking
CONTACTLOOS VERVOERBEWIJS - Technisch
TOEGANKELIKHEID - Rolstoelen en scootmobiels
SERVICE CONTROLEURS - Conflicten met klanten
ABONNEMENTEN - Aankoopwijze

INFO - Website of Apps - Technisch defect
COMPENSATIE

M-VERVOERBEWIJS - Aankoopwijze
INFRASTRUCTUUR EN OMGEVINGSFACTOREN - Gebouwen
SERVICE BELBUSCENTRALE - Procedure

FYSIEKE VERVOERBEWIJZEN - Gebruiksvoorwaarden
SERVICE CHAUFFEURS - Tarief-en geldconflicten
SERVICE BELBUSCENTRALE - correctheid reservatie
ABONNEMENTEN - Terugbetaling

VOERTUIGEN - Aard van het ingezette materiaal
AANBOD - Vervoer op maat

TOEGANKELIJKHEID - Voertuigen

AUTOMATEN - Geen vervoerbewijs gekregen
FYSIEKE VERVOERBEWIZEN - Aankoopwijze
AANBOD - Verplaatsing halte

CONTACTLOOS VERVOERBEWIJS - Aankoopwijze
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2022
231
230
228
227
217
205
204
196
193
183
182
179
172
162
162
159
155
146
142
136
135
135
132
126

n8
n5
na
n2
1o
107
106
105
104
102
100
97
91
84
84
83
78
76
75

2021
45
93

51
182
186
153
107
132

19
43
122
98

19

74
98
104
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Aantal gemelde klachten per codificatie

AANBOD - Afschaffing halte

SERVICE LIJNWINKEL - Bereikbaarheid

INFO - Campagnes

AANBOD - Aanvraag bijkomende aansluiting De Lijn

ABONNEMENTEN - Vrijverkeerkaart

ABONNEMENTEN - Acties - Studentenbuspas

SMS-VERVOERBEWIJS - Gebruiksvoorwaarden

TOEGANKELIKHEID - Haltes

SERVICE CHAUFFEURS - Discriminatie - Religie

FYSIEKE VERVOERBEWIJZEN - Prijs of voordeeltarieven - Derder betaler systeem - DBS

AANBOD - Aanvraag bijkomende aansluiting NMBS

SMS-VERVOERBEWIIJS - Aankoopwijze

SERVICE BELBUSCENTRALE - Conflicten met klanten

SERVICE CHAUFFEURS - Discriminatie - Andere

SERVICE DE LIJNINFO - Bereikbaarheid en reactietijd

SERVICE CONTROLEURS - Discriminatie - Racisme

INFO - Lijnfolders of folders of publicaties

SERVICE BELBUSCENTRALE - no show van de klant

ABONNEMENTEN - Acties - Persoonsgegevens

INFO - Website of Apps - Beschikbaarheid publicaties

INFO - Website of Apps - Toegankelijkheid

SERVICE DE LIJNINFO - Houding of gedrag

2022

~
o

[ [6;] [e)}
b - [e)} ~ (6]

w w
[05)

N N N N w
w [63] H 3] [o3) o w

w w w

N

17

2021

29

26

10

19

53

12

10

22
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Aantal gemelde klachten per codificatie

SERVICE LIJNWINKEL - Kennis en informatie

ALGEMEEN - Tarieven

INFO - Privacy en beeldmateriaal

SERVICE ABONNEMENTENDIENST - Houding of gedrag

ABONNEMENTEN - Prijs

CONTACTLOOS VERVOERBEWIJS - Fiscaal attest of betalingsbewijs
SMS-VERVOERBEWIJS - Prijs of voordeeltarieven — Derde betaler systeem - DBS

SOLLICITATIES OF STAGE OF VAKANTIEWERK - Sollicitaties of stage of vakantiewerk

ABONNEMENTEN - Acties - Pauzeknop

M-VERVOERBEWIJS - Fiscaal attest of betalingsbewijs
SERVICE CHAUFFEURS - Meertaligheid

SERVICE DE LIJNINFO - Afhandeltijd

TOEGANKELIJKHEID - Gebouwen

GDPR - Opvragen gegevens

GDPR - Schrappen klant of klantgegevens

AANBOD - Tijdelijk aanbod examens

M-VERVOERBEWIJS - Prijs of voordeeltarieven — Derde betaler systeem - DBS
SERVICE ABONNEMENTENDIENST - Conflicten met klanten
SERVICE LIJNWINKEL - Procedure

ABONNEMENTEN - Acties - Verhuizersactie

ALGEMEEN - Commerciéle aanbiedingen

AUTOMATEN - Probleem met papier of printer

SERVICE CHAUFFEURS - Discriminatie - Seksuele geaardheid
INFO - Haltes - Huisregels

SERVICE DE LIJNINFO - Procedure

AANBOD - Verzoek wijzigen haltenaam

ALGEMEEN - Enquétes

TOEGANKELIJKHEID - Blue Assist

ALGEMEEN - Weersomstandigheden

COMMUNITY SOCIAL

GDPR - Verzamelen persoonsgegevens

INFO - Publiciteit

SERVICE BELBUSCENTRALE - Discriminatie - Handicap
SERVICE EXTERNE VOORVERKOOPPUNTEN - Beschikbaarheid vervoerbewijzen
SERVICE LIJNWINKEL - Beschikbaarheid vervoerbewijzen
ABONNEMENTEN - Acties - Winback

ALGEMEEN - Schoolopdrachten

ALGEMEEN - Sponsoring of promotiemateriaal
INFRASTRUCTUUR EN OMGEVINGSFACTOREN - Verzinkbare paaltjes
SERVICE BELBUSCENTRALE - Discriminatie - Racisme
SERVICE CONTROLEURS - Discriminatie - Handicap
SERVICE CONTROLEURS - Discriminatie - Taal

SERVICE KLANTENDIENST - Bereikbaarheid en reactietijd
SERVICE LIJNWINKEL - Discriminatie - Racisme
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2022 2021
15 21
14 4
14
14 m
12 6
12
12 1
12 2
1 39
1 3
1 9
1
m 5
10 23
10 1
8 mn
8
8 10
8
7 4
7
7 3
7 1
6 4
6 7
5
5 2
5
4 1
4 13
4 9
4 5
4
4 5
4
3
3 2
3
3 2
3 2
3
3
3 3
3
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Aantal gemelde klachten per codificatie 2022

AANBOD - Tijdelijk aanbod oudejaar

INFO - Pers

SERVICE ABONNEMENTENDIENST - Afhandeltijd

SERVICE CONTROLEURS - Discriminatie - Andere

SERVICE CONTROLEURS - Roken

SERVICE EXTERNE VOORVERKOOPPUNTEN - Kennis en informatie

SERVICE SOCIAL MEDIA - Bereikbaarheid en reactietijd

ALGEMEEN - Lessenpakket

AUTOMATEN - Scherm niet leesbaar

BRUPASS - Brupass XL

SERVICE ABONNEMENTENDIENST - Discriminatie - Religie

SERVICE KLANTENDIENST - Afhandeltijd

SERVICE KLANTENDIENST - Meertaligheid

SERVICE LIJNWINKEL - Discriminatie - Andere

SERVICE SOCIAL MEDIA - Kennis en informatie

Tabel 6: Aantal vermeldingen per codificatie

2022 2021
% klachten afgehandeld binnen 45 kalenderdagen 99,20 98,79
Gemiddelde afhandeltijd klachten 10 9

Tabel 7: Afhandeltermijnen van een klacht
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5.2 BIJLAGE: DE KLANTENDIENST BEMIDDELT EN COMPENSEERT
5.2.1 Algemeen

Zowel de Dienst Abonnementen als de Klantendienst hebben hun uiterste best gedaan om klanten tegemoet
te komen wanneer onze dienstverlening niet voldeed aan de verwachtingen. We bekijken alle vragen aan-
dachtig en met de nodige empathie. Zo hebben we vorig jaar 50% meer compensaties gegeven dan in 2021.

Voor onze dienst Abonnementen is het moeilijk om exacte cijfers te kleven op het aantal compensaties.
Het is niet eenvoudig om de grens te trekken tussen de normale dienstverlening of een tegemoetkoming. Zo
bieden we bijvoorbeeld onze klanten altijd gratis sms-tickets aan om een periode te overbruggen wanneer
ze een probleem ondervinden met hun abonnement. Voorheen was dit enkel mogelijk voor onze klanten die
online een abonnement aankochten maar nog geen MOBIB-kaart hadden.

Door het aanbieden van een alternatief vervoerbewijs in de vorm van gratis sms-tickets, vermijden we niet
enkel de extra kosten voor de klanten, maar ook extra administratie voor de Klantendienst als die achteraf
moet terugbetalen. We hebben dit ineens ook doorgetrokken naar onze eerste lijn, zodat ook De Lijninfo
meteen tickets kan toekennen aan klanten die telefonisch contact opnemen.

Los van de geldende regelingen voor inlevering en terugbetaling van abonnementen, bekijkt de dienst
Abonnementen nog vele vragen apart. Bij problemen met een abonnement is het ook mogelijk om al een
voorlopige 14-dagenpas op de MOBIB-kaart te zetten of een fysieke 14-dagenpas op te sturen. Abonnees die
hun abonnement niet (meer) kunnen gebruiken, bijvoorbeeld door ziekte, langdurige werken en omleidingen,
kunnen een uitgebreidere terugbetaling krijgen. De startdatum van een abonnement verzetten kan ook,
eventueel ook in functie van gezinskorting. En wanneer een aanvraag in het kader van een derdebetalers-
overeenkomst vertraging oploopt, wordt de kosten van de MOBIB-kaart vaak niet meer aangerekend.

De Klantendienst kreeg in 2022 helaas weer veel vragen voor compensatie in het kader van stiptheid:
bussen die te vroeg, te laat of niet reden. Vooral de afgeschafte ritten door het chauffeurstekort, zorgden voor
vragen naar compensaties. We zijn vanuit richtlijnen niet verplicht om in te gaan op compensatievragen,
maar we doen dit soms wel. In totaal hebben we 7436 klanten een compensatie gegeven in één of andere
vorm.

5.2.2 Compensaties

Aantal klanten gecompenseerd

2021 2022
Fysieke vervoerbewijzen / Lijnkaarten 758 991
Sms-tickets 1032 1276
Digitale(M-)tickets 2541 3733
Terugbetalingen 620 1436
TOTAAL 4951 7436

De Klantendienst kan op vier verschillende manieren klanten compenseren. We houden de stelregel aan dat
we klanten zoveel mogelijk compenseren in de vorm van een vervoerbewijs om zo het openbaar vervoer te
blijven promoten. Als dat niet kan, kiezen we, als alternatief, voor een terugbetaling op bankrekening.
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» Fysieke vervoerbewijzen (zoals in de Lijnwinkels) die we zelf aanmaken om naar klanten te versturen:
10-rittenkaarten, 10-rittenkaarten met gemeentekorting, kaarten met enkele ritten, dagpassen, heen-
en-terug-tickets of groepstickets. In 2022 kregen in totaal 991 klanten fysieke vervoerbewijzen
ter compensatie voor een totaal bedrag van € 16.054,10. De meest voorkomende redenen waren
omruiling van defecte vervoerbewijzen (400 keer), klanten die teveel betaald hadden of van wie het
vervoerbewijs teveel ontwaard werd (166 keer) en verrassend genoeg nog altijd de omruiling van de
oude prodatavervoerbewijzen die sinds 2020 niet meer geldig zijn (111 keer).

o SMsS-tickets blijven populair door hun grote gebruiksgemak. Af en toe loopt er iets mis, bijvoorbeeld
omdat de klant de bus niet heeft kunnen nemen, maar wel al een sms-ticket had gekocht. Of omdat
klanten recht hadden op gratis sms-tickets, maar deze toch aangerekend werden omdat ze een fout
maakten in het gsm-nummer of omdat hun instellingen de gratis tickets niet toelaten. We betaalden
in 2022 aan 1276 klanten voor een bedrag van € 3562 sms-tickets terug via hun provider. We betalen
de kost van het ticket (2,50 euro) terug maar niet de operatorkost (0,15 euro).

o Digitale (M-)tickets zijn zowel bij De Lijn zelf (via onze app of website) als bij diverse partners te
koop. Een reden voor compensatie kan, net als bij sms-tickets, zijn dat klanten hun vervoerbewijs
al gekocht of geactiveerd hadden maar toch geen bus of tram konden nemen. Het loopt ook soms
op technisch vlak mis, bijvoorbeeld door een connectie- of synchronisatiefout bij de aankoop, door
een verouderde smartphone of app-versie of een probleem met de (samenvoegde) account van de
klant(gegevens). Vaak kochten klanten per vergissing een digitaal vervoerbewijs. Nog een vaak voor-
komend issue is dat ouders vervoerbewijzen aankopen voor hun kinderen, maar niet beseffen dat
ze die niet kunnen doorgeven. We kunnen ervoor kiezen om digitale vervoerbewijzen te reactiveren
zodat ze op een later tijdstip opnieuw gebruikt kunnen worden, of te laten vervallen en de klant
terug te betalen op de bankrekening. In 2022 hebben we in totaal 3733 klanten een terugbetaling
gegeven. Omdat er nog verschillen zijn tussen de digitale tickets die bij De Lijn en die bij de partners
aangekocht worden, is het op dit moment niet mogelijk om hier een exact bedrag te geven. Tickets
worden soms gereactiveerd en soms geannuleerd en dan terugbetaald, maar bij de ene partner
gebeurt dat meteen en automatisch en bij de andere moeten wij zelf nog voor een terugbetaling
zorgen.

o Terugbetaling op de bankrekening. Hier zien we een opvallende stijging, vooral omdat klanten er
zelf vragende partij zijn. We begrijpen dat de frustratie bij de klanten soms oploopt als de dienst-
verlening achterblijft en dan kan een compensatie helpen. We gaven aan 1436 klanten (t.ov. 620
in 2021) een terugbetaling op hun rekening, om de meest uiteenlopende redenen, voor een totaal
bedrag van € 36.550,76.

o  Terugbetalingen gebeurden omdat bijvoorbeeld fysieke vervoerbewijzen die teveel ontwaard
werden, bv. bij overstap, en sms- en digitale tickets. Of omdat een klant vervoerbewijzen
kocht in afwachting van een abonnement en/of MOBIB-kaart. Of de Klantendienst betaalde
trein- of taxikosten terug wanneer een laatste rit van de dag niet uitgevoerd werd. Klanten
maken ook gebruik van het herroepingsrecht bij online gekochte vervoerbewijzen. Ook aan
de verkoopautomaten loopt het soms mis. Het valt ook regelmatig voor dat klanten niet
op de hoogte zijn van bepaalde commerciéle acties zoals bijvoorbeeld koopzondagen in
bepaalde steden.

We gebruiken zowel bij dienst Abonnementen als de Klantendienst een algemeen kader met afspraken. Zo
weten onze medewerkers wanneer en hoe we klanten tegemoetkomen. Medewerkers kunnen uitzonderingen
op de regels bespreekbaar maken met hun teamcoach We werken momenteel met verschillende diensten
samen een een geactualiseerd, algemeen afsprakenkader uit. Na formalisering gaan we na welke elementen
rechtstreeks aan onze klanten communiceren.
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5.2.3 Bemiddeling

Het is niet altijd mogelijk om klanten te helpen of problemen op te lossen met een compensatie. Bij verschil-
lende meldingen vervullen we als Klantendienst een belangrijke rol als bemiddelaar. We bezorgen zoveel
mogelijk informatie en context van de klanten aan de interne diensten in de hoop een oplossing te vinden
en dus onze dienstverlening te verbeteren.

We kregen via de Vlaamse Ombudsdienst drie dossiers van klanten die te laat een PMH-statuut toegekend
kregen omdat hun dossiers met veel vertraging verwerkt werden door het Agentschap Opgroeien. Zij kregen
met terugwerkende kracht het PMH-statuut en dus een gratis abonnement van De Lijn. Zij vroegen een
terugbetaling van de abonnementsgelden die zij in de tussenliggende periode zelf betaald hadden. Voor
De Lijn was dat erg moeilijk, omdat De Lijn niet zelf bepaalt of iemand rechthebbend is of niet. Pas op het
moment dat een rechtverlenende instantie via de Kruispuntbank aangeeft dat iemand recht heeft, maken
wij een gratis abonnement aan. De Lijn is dus niet verantwoordelijk als dat recht te laat doorgegeven
wordt. Na onderzoek en overleg met de Vlaamse Ombudsdienst, die er op aandrong dat deze mensen niet
gestraft mogen worden voor een administratieve nalatigheid, kregen deze klanten de abonnementskosten
terugbetaald.

Onze chauffeurs blijven natuurlijk het eerste contactpunt voor onze reizigers en dus komen daar ook het
grootste aantal klachten over binnen. We onderzoeken die meldingen en geven die door aan de verantwoor-
delijke dienst voor gepaste opvolging. Daarbij proberen we altijd de balans te houden tussen de ervaring van
de klant enerzijds en de interpretatie van de chauffeur anderzijds, zonder in een welles-nietes-spel terecht te
komen. Het is wel opvallend dat klanten steeds vaker persoonlijke excuses van een chauffeur eisen, maar ook
boetes of zelfs ontslag. Dit kan uiteraard niet en in het kader van de GDPR is het absoluut niet toegelaten
dat klanten en chauffeurs elkaars gegevens krijgen.

We zijn niet blind voor het feit dat er zeker chauffeurs zijn die bijsturing nodig hebben. De opvolging van de
chauffeurs gebeurt nauwgezet en er volgen ook soms sancties voor de chauffeurs, maar deze communiceren
we niet naar de klanten.
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5.3 BIJLAGE : RAPPORT ADMINISTRATIEVE BOETES DE LIJN 2022
5.3.1 Algemeen

In 2022 werden er 117.910 PV's uitgeschreven (dd. 13/01/2023).

5.3.2 Reacties - 1ste fase procedure

Sedert 01.01.2020 werken wij met een nieuwe procedure waarbij we de 30 dagen reactiemogelijkheid van de
overtreder niet meer toepassen en onmiddellijk aan de overtreder een voorstel van beslissing overmaken.

Op de achterzijde van deze brief staat duidelijk vermeld:

« welke beroepsmogelijkheden de reiziger heeft binnen met hun respectievelijke einddatum.

o De uiterste betaaldatum wanneer de overtreder akkoord gaat met het voorstel van beslissing.
De mogelijkheden om een afbetalingsplan aan te vragen.

Er werden 80.426 (68,20%) ‘voorstellen van beslissing’ uitgestuurd met een boetebedrag variérend tussen 20
en 500 euro.

Daarenboven zijn er nog 31.126 (26,42%) dossiers waarin een 0-euro boete werd opgelegd voor de vaststelling
‘Abonnement vergeten’ of ‘Abonnement vergeten valideren’.

5.158 (4,37%) pv's dienden te worden afgesloten wegens procedurefout of onbekende overtreder.

5.3.3 Verzoekschriften — 2de fase procedure

We ontvingen in totaal 14.847 (18,46%) verzoekschriften in antwoord op de ‘uitgestuurde voorstellen van
beslissing'.

In totaal werden 1.205 (8,1%) verzoekschriften als gegrond beoordeeld. 13.642 (91,88%) verzoekschriften werden
als niet-gegrond beoordeeld.

Daarnaast werden 2.276 verzoekschriften ingediend ter staving van een geldig abonnement en werd voor
hen een 0-euro boete opgelegd.
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In het totaal werd er een geldelijke vordering gesteld voor 79.221 dossiers.
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Hierbij moet echter opgemerkt worden dat, voor de in 2022 uitgeschreven PV's, de procedure nog niet voor

alle dossiers afgelopen is en er nog verzoekschriften te beoordelen zullen zijn.

5.3.5 Specifiek pv’s voor het niet dragen van een mondmasker

Door de Vlaamse Regering werden de bevoegdheden van onze controleurs tijdens de pandemie uitgebreid
zodat zij in staat waren om op te treden als reizigers het mondneusmasker niet (correct) droegen aan onze
haltes en in onze voertuigen. Zij zijn hiermee gestart op 12 november 2020 tot en met 23 mei 2022.

Hieronder vindt u de cijfers per maand per provincie voor 2023, tot het einde van de mondmaskerplicht op

23 mei 2022:
Antwerpen
januari 96
februari 221
maart 375
april 400
mei 102

Oost-Vlaanderen

90
79
187
Al
47

Vlaams-Brabant

8
15
60
14
33

Limburg

27
36
133
97
76

West-Vlaanderen

13
7
23
8

234
358
778
590
262

Totaal

Belangrijke kanttekening: onze controleurs vroegen een reiziger die geen mondmasker droeg of zijn mond-
masker niet correct droeg, altijd eerst om het mondneusmasker correct te dragen. Als de reiziger hieraan

positief gevolg gaf, stelden onze controleurs geen proces-verbaal op.
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1 INLEIDING

De Werkvennootschap werd opgericht begin 2017 door de Vlaamse Regering om de
inspanningen van de verschillende Vlaamse mobiliteitsspelers te codrdineren. Op die
manier kunnen we grote infrastructuurwerken versneld en geintegreerd aanpakken.
De Werkvennootschap is een doorstart van Via-Invest en bundelt kennis en expertise
die groeide binnen de ParticipatieMaatschappij Vlaanderen (PMV) en het Agentschap
Wegen en Verkeer (AWV). Bij De Werkvennootschap zetten financiéle, juridische en
technische profielen samen hun schouders onder omvangrijke mobiliteitsprojecten.

De Werkvennootschap is (nog steeds) een kleine organisatie (25 personeelsleden).
Naargelang de noden van onze projecten halen we de beste experten in huis. Door
die nauwe samenwerking met onder meer ingenieurs, architecten, mobiliteitsexperten
en landschapsarchitecten op de werkvloer, ontstaan nieuwe inzichten en vinden we
oplossingen voor de meest complexe problemen.

De Werkvennootschap hecht, al 5 jaar, veel belang aan overleg, participatie en com-
municatie met alle stakeholders.

Inzake klachtenmanagement onderscheiden wij 2 soorten opdrachten:

o Opdrachten die zich in studiefase bevinden en waar de interactie met de
burger zich voornamelijk afspiegelt in informele en formele inspraak in plan-
ningsprocessen en omgevingsvergunningsaanvragen;

o Opdrachten die inmiddels gegund zijn en waar een aannemer is aangesteld en
de infrastructuurwerken op het terrein daadwerkelijk gestart zijn.

Voor de grote programma’s was er een belangrijke communicatie rond de herinrich-
ting van de ring rond Brussel - deel Noord. Voor het project van de R4 West-Oost werd
een aangepaste omgevingsvergunning ingediend door de voorkeursbieder. Hiervoor
werden een heel aantal infoavonden en toelichtingsmomenten georganiseerd. Ook
de in 2021 toegekende projecten, waaronder de verlenging van tramlijn 4 tot Gent
Dampoort en de nieuwe tramlijn 7 van Gent-Dampoort naar Gent-Sint-Pieters (Gent-
spoort) en de A8 te Halle werden opgestart.

Een aantal fietsprojecten, in het kader van Relance, werden versneld aangepakt en
vroegen een intensiever studie- en omgevingsvergunningstraject.

In 2022 zijn opnieuw heel wat werven gestart, in uitvoering of afgerond. Het gaat hier
veelal over de zogenaamde ‘quick wins’, de voorlopers van de grote infrastructuurwer-
ken (bv de ‘Werken aan de Ring’' rond Brussel, of de herinrichting van de R4 West en
Oost boven Gent).

Zo startten een aantal werven rond het oostelijk deel van de ring rond Brussel en in de
regio Houthalen-Helchteren. Enkele werven rond de R4 West-Oost, de ring rond Brussel
(Werken aan de Ring) en ook in Limburg werden ondertussen afgerond.

In vergelijking met het klachten / klantenbeleid ten aanzien van 2021 werden er geen
aanpassingen gedaan.
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2  KLANTENBELEID

2.1 ORGANISATIE

De Werkvennootschap draagt een open en constructieve dialoog in alle haar projecten hoog in het
vaandel wat meteen ook de basis vormt van ons klachtenmanagement: een doorgedreven communicatie en
betrokkenheid vanaf het begin van alle stakeholders.

Voor de projecten in studie wordt er gewerkt met:

o Een stakeholdermanager aangestuurd vanuit DWV die alle contacten legt met alle betrokken
actoren (bedrijven, burgers, belangorganisatie, bestuurlijke actoren, ...);

o Een technisch omgevingsmanager aangestuurd vanuit het studiebureau die mee de vertaalslag
maakt tussen de omgeving & de lopende studie;

o Een communicatiemanager die de communicatiestrategie samen met externe communicatie-
bureaus ontwerpt en opmaakt;

o Een trajectbegeleider die specifiek optreedt in het proces van onteigeningen / innames bij zowel
ondernemingen als burgers.

Voor de projecten in uitvoering wordt er gewerkt met:

o Een bereikbaarheidsadviseur die ‘in de straat’ het aanspreekpunt is voor alle bewoners met hun
vragen en zorgt voor de terugkoppeling naar het communicatieteam;

« Een toezichter en/of werfleider die zorgt voor een snelle kortsluiting van actiepunten en technisch
terugkoppeling geeft aan betrokkenen;

o De communicatiemanager en woordvoerder die voorlichting geeft rond belangrijke faseringen,
timing, hinderinschattingen en de algemene werfcommunicatie mee stuurt en ook de pers voorziet
van de juiste inlichtingen, zowel proactief als reactief.

2.2 CONTACT MET DE BURGER

Voor zowel de projecten in studie- als die in uitvoering worden projectwebsites gemaakt. Op elke project-
website is een “Vragen?”-module toegevoegd, in meerdere talen, waar burgers informatie of klachten kunnen
melden. Een overzicht van de verschillende projectsites is gevoegd in bijlage 1.

2.3 PROCEDURE KLACHTENBEHANDELING

Er zijn heden 2 verschillende manieren waarop ‘klachten’-'vragen tot informatie’ worden geregistreerd:

e Projecten in studie: online-database Relatics: dit systeem werd in 2021 verder geoptimaliseerd
waardoor de doorlooptijden van meldingen kunnen opgevolgd worden en duidelijk is wie verant-
woordelijk is voor welk antwoord te leveren op elke openstaande vraag;

o Projecten in uitvoering en/of studie: Projectwebsites — mailbox projecten.
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De Werkvennootschap is een uitvoerende projectvennootschap die complexe projecten uitvoert voor partners
binnen het Departement MOW (Agentschap Wegen en Verkeer, De Vlaamse Waterweg e.d.). Er komen geregeld
vragen binnen die geregistreerd werden via het klachtensysteem van AWV en die op dergelijke wijze ook
worden kortgesloten. Deze klachten maken geen deel uit van deze rapportage.

De opvolging gebeurt als volgt:
o Projecten in studie: integraal of technisch projectleider formuleert een antwoord;
e Projecten in uitvoering:

o  Bereikbaarheidsadviseur bespreekt de vraag met werfleider, waarna de bereikbaarheids-
adviseur deze terugkoppelt;

o  Afhankelijk van de aard van de vraag wordt de vraag beantwoord door de technisch project-
leider.

» Projecten in uitvoering en/of studie: Projectwebsites — mailbox projecten — beheer wordt gedaan
door de technisch & integraal projectleider. Alle vragen worden getracht binnen een termijn van 2
weken te worden teruggekoppeld.

2.4 AANTAL KLACHTEN
2.4.1 Projecten in studie / vergunningsfase

Quasi alle brieven en mails die wij ontvangen van burgers of gesprekken die wij voeren houden verband
met zorgen omtrent de impact van onze projecten op de omgeving van betrokkenen. Deze reacties worden
ingediend als inspraakreactie of bezwaarschrift en maken integraal deel uit van de besluitvorming bij ver-
gunningverlening.

2.4.2 Projecten uitvoering

Door het stijgend aantal werven in uitvoering, zijn meerdere bereikbaarheidsadviseurs aangesteld, die als
SPOC optreden voor alle vragen/klachten over werkzaamheden die in onze opdracht worden uitgevoerd. Er
wordt geen formeel onderscheid gemaakt tussen een vraag tot informatie of het formuleren van een klacht.
De buurtbewoners kunnen deze persoon steeds bereiken via GSM, sociale media of via het contactformulier
van de desbetreffende werf.

Bij een fasewisseling gaat de frequentie van oproepen en mails de hoogte in (2 tot 5 per dag) gedurende de
eerste 2 weken en neemt dan af naarmate de omleidingswegen en bijhorende signalisatie gekend zijn. Alle
oproepen worden hetzij schriftelijk hetzij mondeling teruggekoppeld.

De bereikbaarheidsadviseurs hebben een sterke focus op het preventieluik van klachten en het omge-
vingsmanagement. Ze treden nu nog vroeger op in de processen rond het aanvragen van signalisatie-
vergunningen en ze worden in een zeer vroeg stadium betrokken bij toelichtingen/gesprekken in het kader
van de bereikbaarheid van handelaren en bedrijven.
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3  HET BEELD VAN 2022

3.1 PROJECTEN IN STUDIE

Voor enkele grote projecten werden belangrijke stappen gezet. Zo vond er voor het noordelijk deel van de ring
rond Brussel een digitale beurs plaats. De aangepaste omgevingsvergunning voor het project R4 West-Oost
werd ingediend. Dit werd uitgebreid geduid aan de omwonenden.

In 2022 zijn de nieuwe toegewezen studieopdrachten uit de startblokken geschoten. Hiervoor vonden de
eerste communicatie- en participatiemomenten plaats, waar de eerste ideeén werden afgetoetst.

Net zoals vorig jaar werden er een aantal klachten genoteerd over het niet tijdig ontvangen van de infor-
matiefolder of uitnodiging, of zelfs het niet ontvangen van de informatie in de brievenbus. Dit wordt steeds
opgenomen met de bezorger van de folders of brieven, waarop een gepaste oplossing wordt gezocht en
de informatie vooralsnog digitaal wordt bezorgd. Dit gebeurde binnen 2 verschillende projecten. Algemeen
wordt de informatie ook steeds digitaal ter beschikking gesteld op de projectwebsites.

Een tweede aspect dat in 2022 opdook had te maken met de studies rond de ‘Relance-projecten’. Algemeen
werd er opgemerkt dat, gegeven de strakke deadline voor deze projecten, de communicatie naar de omwo-
nenden eerder informatief was en dat dit vaak op lokale tegenstand stootte. Hierop werd telkens een intensief
traject opgestart met de omwonenden om meer toelichting te geven. Dit is een belangrijk aandachtspunt
om mee te nemen in toekomstige projecten.

Specifiek voor het programma Werken aan de Ring werd in 2022 het Bedrijvenpunt opgericht, een loket
dat bedrijven informeert en ontzorgt tijdens de werken in hun buurt. Voor klachten, opmerkingen of vragen
kunnen de bedrijven rechtstreeks contact opnemen met de mobiliteitscoaches.

Tot slot proberen wij maximaal te anticiperen op de te verwachten vragen van burgers, door gebruik te
maken met “FAQ” overzichten op onze website en vooral door bereikbaar & aanspreekbaar te zijn.

3.2 PROJECTEN IN UITVOERING

In 2022 werden opnieuw een aantal werven opgestart. Ook werden ondertussen een aantal projecten
afgewerkt. De aard en de omvang van de klachten is zoals vorig jaar. Dit blijft vooral gaan over de commu-
nicatie & aanpak rond bereikbaarheid van burgers & bedrijven, aanpak files tijdens wegenwerken, problemen
met wegsignalisatie en ook algemene informatie over het project. Opvallend dit jaar waren enkele gemelde
ongevallen op de werven, waarbij bestuurders doorheen de werfsignalisatie reden en de werfinstallatie
beschadigden.

Een doorlooptijd tussen de 36 en 48 uur op een mail van een burger is de doelstelling. Deze wordt met
de huidige bezetting bereikbaarheidsadviseurs gehaald. De ligging & soort werf bepalen in hoge mate de
frequentie & aard van de klachten. Gerichte acties worden specifiek genomen per werf. Ook via de sociale
mediakanalen vindt de burger snel gehoor. Voor sommige werven werd zelfs een 0800-nummer in gebruik
genomen, waarnaar gebeld kon worden met vragen.

De projectwebsites zijn uitgerust met een rubriek “FAQ" en een contactformulier (voorbeeld:
https://wwwwerkenaandering.be/nl/vragen/minder-hinder).

Bovenop wat wettelijk is voorzien, worden de websites eveneens naar het Frans (& Engels) vertaald om
bepaalde doelgroepen nog beter te bereiken.
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Er is een Minder-Hindercodrdinator aangesteld voor het programma Werken aan de Ring die alle ingrepen
van de verschillende projecten in overleg met andere entiteiten codrdineert. Ook werd er een overkoepelende
GlS-applicatie in gebruik genomen over de verschillende projecten heen, als ondersteunend instrument in
de codrdinatie.

Alle werven in uitvoering maken gebruik van het zelfde documentbeheersysteem waardoor klachten en
meldingen snel geregistreerd en afgehandeld kunnen worden in samenwerking met de hoofdaannemer.
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4  BESLUIT

Het afgelopen jaar zijn opnieuw een aantal projecten in uitvoering gegaan
(fletsbruggen te Houthalen-Helchteren, een aantal fietsprojecten in het
oostelijk deel van de ring rond Brussel, ...). Ook zijn een aantal nieuwe projecten
van start gegaan en waren er opnieuw belangrijke beslissingen bij de lopende
grote infrastructuurdossiers. Grote, opvallende trends in klachtenmanagement
hebben zich het afgelopen jaar niet afgetekend.

De ‘backbone’ van het klachtenbeleid van De Werkvennootschap is ongewij-
zigd. Er wordt maximaal geinvesteerd in een goede procesvoering, volgens de
specifieke noden waarin een project zich bevindt.

5 BIJLAGE: OVERZICHT PROJECTWEBSITES

wwwwerkenaandering.be

WWW.R4WO.be
www.rondronse.be

www.noordzuidlimburg.be

wwwyiadewebsite.be

www.hovhasseltmaasmechelen.be

www.gentspoort.be

www.A8-halle.be

dewerkvennootschapyvlaanderen/#contact

https://wwwwerkenaandering.be/nl/bedrijvenpunt
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1 INLEIDING

De Beheersmaatschappij Antwerpen Mobiel (BAM) werd in 2002 door de Vlaamse
Overheid opgericht om de publieke infrastructuurprojecten van het toenmalige Master-
plan Mobiliteit Antwerpen te codrdineren en een aantal projecten ervan ook zelf uit te
voeren. BAM was opgezet als een kleine, flexibele organisatie. Doordat er geen openbare
dienstverlening aan te pas kwam en ook nauwelijks activiteiten op het terrein plaats-
vonden, hadden burgers in de beginjaren nauwelijks interactie met de organisatie.

In 2019 begon BAM een transformatieproces. De organisatie ontwikkelde zich tot een
robuuste projectuitvoeringsorganisatie, die verantwoordelijk is voor de uitvoering van
de Oosterweelverbinding en een aantal leefbaarheidsprojecten. De nieuwe merknaam
van de organisatie is Lantis, wat staat voor Leefbaar Antwerpen door Innovatie en
Samenwerking. De juridische naam is nog steeds Beheersmaatschappij Antwerpen
Mobiel. Als bouwheer van grote infrastructuur- en leefbaarheidsprojecten die onder-
tussen in uitvoering zijn, wordt Lantis steeds bekender bij het publiek. Met elk project
dat zichtbaar wordt op het terrein, stijgt ook het aantal vragen, meldingen en klachten
dat de organisatie bereikt.
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2  KLANTENBELEID

Met een strategisch uitgebouwd omgevingsmanagement en communicatie met veel aandacht voor de
werfburen, zet Lantis in op het uitbouwen van positieve relaties met haar klanten.

Strategisch omgevingsmanagement

Bij Lantis is omgevingsmanagement niet zomaar een onderdeel van de organisatie, het is een belangrijk
strategisch thema. Als organisatie willen we de verbinding leggen tussen het infrastructuurproject en de
omgeving waar het wordt gerealiseerd. Dit betekent dat we de omgeving actief betrekken bij het ontstaan
en realiseren van projecten. Door project en omgeving op elkaar af te stemmen, zorgen we ervoor dat de
omgeving zich mee eigenaar voelt van het project.

Stakeholdermanagement en impactmanagement zijn essentiéle onderdelen van omgevingsmanagement.
Hierbij worden de belangen van stakeholders verbonden met die van Lantis en haar projecten. Dit gebeurt
door verschillende stakeholders te identificeren en voor elk een op maat gemaakte aanpak te hanteren.

Tot onze stakeholders horen grondeigenaren, omwonenden, handelaars, bedrijven, weggebruikers, pende-
laars, mede-opdrachtgevers, bevoegde en adviserende overheidsinstanties, maatschappelijke belangengroe-
pen, sectorale verenigingen, actiegroepen, scholen, universiteiten en hogescholen, belastingbetaler.... Tijdens
de verschillende fasen van projecten houden we de stakeholders en hun relatie met Lantis in de gaten. Elke
stakeholder heeft een toegewezen SPOC zodat we vlot en snel bereikbaar zijn. We proberen hun doelstel-
lingen, verwachtingen en zorgen te kennen en hier rekening mee te houden. Om de verwachtingen over te
brengen, werken we met klanteneisen die doorheen het project worden bewaard en meegenomen worden in
de ontwerpen. We streven naar mutual gains om zo de betrokkenheid bij projecten te vergroten.

Hier spelen de omgevingsmanagers van Lantis een cruciale rol. De functie van omgevingsmanager is vrij
nieuw in Belgié, we hebben onze inspiratie hiervoor gehaald in Nederland waar men al langer werkt met een
omgevingsmanager bij grote projecten. Per projectdeel is er minstens één omgevingsmanager die, samen met
zijn team bestaande uit een mobiliteitsdeskundige en projectcommunicatoren, het omgevingsmanagement
bewaakt.

Nieuw:. In 2022 hebben we een CRM-systeem in gebruik genomen, Dialog, waar we onze stakeholders in
opvolgen. Deze tool laat ons toe een duidelijk beeld te hebben van wie onze stakeholders zijn. We kunnen
ook continu de relatie met een betreffende stakeholder opvolgen door te werken met een belangenmatrix en
we krijgen een duidelijk overzicht van openstaande issues en wat de risico’s hiervan zijn op de voortgang
van ons project. Door alle info in één tool te verzamelen vermijden we dat de kennis en belangrijke info in
de hoofden van de collega’s blijft hangen en kunnen we snel schakelen mocht een collega hulp nodig hebben
of uitvallen. Hierdoor is de samenwerking tussen partijen gedurende de hele looptijd van een project helder
en efficiént.

Communicatie dicht bij de werf

Elk projectgebied heeft toegewezen projectcommunicatoren die de verbinding vormen tussen werf en
omwonenden en lokale handelaars. De projectcommunicator detecteert vroegtijdig issues, zodat hier snel
op kan gereageerd worden voor ze grotere proporties aannemen. Hij of zij zorgt ervoor dat de praktische
problemen waarmee omwonenden geconfronteerd worden aangepakt worden en biedt een luisterend oor
voor vragen en bezorgdheden die leven op het terrein. Zij vertalen de werfinformatie naar laagdrempelige
communicatie.

Onze boodschappen moeten voor een breed publiek begrijpelijk en aantrekkelijk zijn. Dat doen we door
veel in te zetten op beeld. Boodschappen moeten ook woordelijk een niet-technische vertaling krijgen. We
hameren op oprechte, authentieke communicatie. Wij geloven dat mensen meer begrip zullen hebben voor
werkzaamheden in hun omgeving als de communicatie eerlijk en transparant is, als ze zien dat de bouwheer
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zich inzet om overlast te minimaliseren én wanneer ze een glimp kunnen opvangen van hoe hun omgeving
er na de werkzaamheden uit zal zien, met bijvoorbeeld een betere luchtkwaliteit en minder geluidsoverlast
of zelfs groenere en fraaiere omgeving. Al deze elementen nemen we mee in ons contentplan.

Naar omwonenden toe doen we ook aan capacity-building. Een duur woord voor het actief uitbouwen van
relaties met de bestaande sociale netwerken in woonwijken en met experten in het gebied van wijkon-
dersteuning en wijkontwikkeling. Voor de wijk rond de Ten Eekhovenlei in Deurne werken we bijvoorbeeld
samen met buurtwerk SAAMO Dinamo.

Inzetten op inclusieve communicatie

We gaven al mee dat we het belangrijk vinden om een goede relatie op te bouwen met onze ‘werfburen’ en
hen op maat te informeren. We gaan tenslotte nog jaren in hun buurt aan het werk zijn. Vooral in Merksem/
Deurne hebben we te maken met een erg diverse groep bewoners vlak bij onze werven. Ze zijn lang niet
allemaal even taalvaardig. Wij willen als organisatie zo inclusief mogelijk communiceren. Duidelijke teksten
zorgen ervoor dat ook de meest kwetsbare lezers op de hoogte zijn van wat er rond hen aan het gebeuren is.

Om de aandacht voor inclusiviteit hoog te houden, worden communicatiemedewerkers allemaal gecoacht
door Wablieft in het schrijven van heldere teksten. Daarnaast laten we ons adviseren door een specialist
in inclusieve communicatie om dit divers publiek efficiénter en effectiever te bereiken. Op basis van een
inclusiescan maken we voor 2023 een actieplan op. Communicatie die iedereen begrijpt, maar ook waarbij
iedereen zich gezien en begrepen voelt, is voor ons als organisatie van zeer groot belang.

Een uitgebreide kanalenmix

Met een uitgebreide mix van online en offline kanalen mikt Lantis op een breed publiek. We zetten in op con-
structieve persrelaties, hebben een brede waaier aan online kanalen (social media, nieuwsbrieven, website,
video's zoals het maandelijks O-nieuws, een wekelijkse webinar waarin we dieper ingaan op een werf of
thema...) en offline kanalen (bewonersbrieven en -brochures per post, events ...

De events, of fysieke contactmomenten, nemen een belangrijke plaats in onze communicatie in. We organi-
seren contactmomenten voor elke doelgroep. Voor omwonenden zijn dit infosessies over werken, maar ook
informele, laagdrempelige contactmomenten in de wijk. Voor groot-Antwerpen zijn dit bijvoorbeeld eigen
infomomenten zoals ‘Dit is Oosterweel’ maar ook de aanwezigheid op grotere events zoals de Tall Ships
Races of presentaties op externe events. Bedrijven worden onder andere uitgenodigd op dialoogsessies, voor
(nationale) stakeholders organiseren we jaarlijks een Staat van Oosterweel.

We geven steeds mee hoe Lantis bereikbaar is en moedigen ontvangers aan om zich in te schrijven op onze
kanalen.

Uit een recente draagvlakmeting (november 2022) die onder andere polste naar de kennis van en de tevre-
denheid over de communicatie die Lantis voert, blijkt dat de communicatie-inspanningen worden geap-
precieerd door de bevraagde respondenten. In de projectgebieden bereiken we bijna alle omwonenden met
de huidige communicatiemix. De inhoud van de communicatie die naar hen is gericht krijgt hoge scores.

Freshdesk als ticketsysteem voor communicatie

Burgers kunnen Lantis contacteren via verschillende kanalen. Vragen, meldingen, klachten of opmerkingen
die ons bereiken via het online contactformulier op de websites Oosterweelverbinding.be en Lantis.be, via
mail (info@lantis.be), Facebook of twitter komen terecht in het ticketsysteem Freshdesk, waar Lantis sinds
2020 gebruik van maakt. Freshdesk bundelt de vragen die via de verschillende kanalen binnen lopen op
één overzichtelijk platform en wijst tickets toe aan klantenberichten. Het communicatieteam zorgt voor de
dispatch en het beantwoorden van de vragen.

Deze manier van werken verzekert ons dat vragen gemonitord worden en snel en efficiént kunnen afge-
handeld worden. Gemiddeld genomen worden tickets via mail of website binnen de 20 uur beantwoord en
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afgesloten, dw.z. dat er een passende oplossing of afdoende antwoord kon worden voorgesteld aan diegene
die het ticket initieerde. Bij vragen of meldingen via social media gaat dit sneller. gemiddeld wordt via die
weg binnen de 6 uur gereageerd.

De tickets worden in Freshdesk manueel opgedeeld volgens volgende categorieén: Oosterweelverbinding
Linkeroever, Oosterweelverbinding Rechteroever, Modal shift, PFOS, Haventracé en ander.

In 2022 kwamen er 3006 vragen, meldingen en klachten/opmerkingen in het Freshdesk systeem terecht'. Dit
is een stijging met bijna 17% ten opzichte van 2021. De werken van Lantis zijn dan ook zichtbaarder en bijna
letterlijk voelbaarder op het terrein dan het jaar voordien.

Een derde (942) van deze contacten betreft vragen om informatie. Veel van deze vragen hebben een specifiek
karakter en worden bijgevolg individueel beantwoord. Dit is bijvoorbeeld het geval met vragen die gesteld
worden naar aanleiding van onze communicatie inzake fasewissels van een werf of van ingebruikname van
tijdelijke of nieuwe wegen of P+R-gebouwen die zeer vaak neerkomen op “hoe moet ik nu van X naar Y
rijden?” Vragen met een meer algemeen karakter worden individueel beantwoord maar tegelijk verwerkt in
de rubriek “FAQ" of “Veel gestelde vragen” op de website www.oosterweelverbinding.be.

We ontvingen 541 klachten of meldingen, waarvan het merendeel onder te brengen is in de categorieén
Oosterweelverbinding Linkeroever (213), Oosterweelverbinding Rechteroever (173) en modal shift (121).

Het klachtenbeeld is heel divers. Van geluidsoverlast tot plasvorming op fietspaden en vuil (steenafval,
modder, enz.) op de wegen. We gaan telkens samen met collega’s en/of aannemers na of de klacht gegrond
is en wat eraan gedaan kan worden om dit op te lossen en te voorkomen in de toekomst.

Veel voorkomende thema's:

e Binnen de Modal Shift categorie ging het vaak over de nieuwe P+R’s. We ontvingen verschillende
klachten en meldingen van gebruikers waarbij een betaling verkeerd was afgehandeld. Deze klachten
kwamen bij ons binnen als bouwheer van de parkeergebouwen, maar kunnen wij zelf niet afhande-
len. Wij verwezen deze mensen door naar de uitbater van de P+R’s om een terugbetaling te vragen.

o Het Viaduct van Merksem kent al een tijdje problemen met enkele brugvoegen. Hierdoor zijn herstel-
lingswerken noodzakelijk en werden er af en toe rijstroken afgesloten. Deze werken vallen onder de
bevoegdheid van het Agentschap Wegen en Verkeer. De impact hiervan slaat regelmatig terug tot in
het Waasland. Door deze werken lopen ook de onderliggende wegen vol en ontvangt Lantis klachten
over onder andere sluipverkeer. We maken in deze gevallen duidelijk dat de oorzaak in Merksem ligt
en dat wij hier zelf geen oplossing voor kunnen bieden.

Specifiek rond PFAS zijn er vier vragen/klachten binnen gekomen. Drie ervan kwamen van dezelfde persoon.
Deze klachten werden weerlegd met feiten. Een vierde klacht had betrekking op een infomoment met ontbijt
voor de omwonenden, waarbij deze persoon gewag maakte van ‘omkoping met koffiekoeken’. Het info-
moment zelf werd sterk gewaardeerd door de aanwezige buurtbewoners.

1 In deze cijfers zijn niet de louter telefonische contacten opgenomen die werden beantwoord, noch de vragen en
opmerkingen van deelnemers van één van de infosessies, tenzij zij van die aard waren dat de betrokkene daar zelf
ook een schriftelijk vervolg aan gaf. Ook op Youtube, LinkedIn en Instagram beantwoorden we vragen/klachten,
maar hiervoor bestaat geen koppeling met Freshdesk. Dit is dan ook niet meegenomen in bovenstaande cijfers.

Voor deze cijfers wordt tevens abstractie gemaakt van de meldingen van schade gerelateerd aan lopende of afge-
werkte werven. Er wordt evenmin rekening gehouden met de aanvragen gebaseerd op het Decreet van 26 maart
2004 inzake de openbaarheid van bestuur.

Nieuw in 2022: tijdens ingrijpende werken is de communicatiedienst nu ook bereikbaar via een gsm-nummer. Ook
deze contacten worden niet opgenomen in de cijfers, tenzij er een schriftelijk vervolg uit voorkomt.
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3  HET BEELD VAN 2022

Als bouwheer van grote infrastructuur- en leefbaarheidsprojecten, wordt Lantis steeds bekender bij het
publiek. Over het hele projectgebied van de Oosterweelverbinding — van Linkeroever tot de noordoostelijke
R1 - zijn de Oosterweelwerken ondertussen zichtbaar en voelbaar aan de gang. De eerste nieuwe verkeersin-
frastructuur werd in gebruik genomen, diverse leefbaarheidsmaatregelen werpen hun eerste vruchten af en
ook binnen het modal shift luik vonden belangrijke opleveringen plaats.

o De grote infrastructuurwerken op Linkeroever die in 2018 van start gingen zijn ondertussen heel
zichtbaar voor al wie passeert langs de E34 en E17 op Linkeroever/Zwijndrecht. Zowel op de E34
als de E17 zijn de civiele en infrastructuurwerken reeds uitgevoerd en rest enkel de afwerking van
de rijbanen tussen de Kennedytunnel en de E17. Aan de knooppunten Sint-Anna en Antwerpen-
West wordt nog volop gebouwd. De realisatie van de leefbaarheidsprojecten (Ringpark West) werd
geintegreerd in de infrastructuurwerken, zodat de uitvoering hiervan gelijktijdig kan lopen. Zo zijn
er op Linkeroever en Zwijndrecht reeds geluidsschermen en -bermen te zien, werd fietsinfrastructuur
gerealiseerd en staan de twee ecoducten in de steigers.

o Naar aanleiding van de Oosterweelwerken is de PFAS-problematiek in Vlaanderen, en meer specifiek
rond de 3M-site in Zwijndrecht, in 2021 onder de aandacht gekomen en is nog steeds zeer actueel.
De Oosterweelwerken die Lantis uitvoert en de verontreiniging werden zo verbonden met elkaar, op
technisch, juridisch maar ook op opinievlak.

e In 2021 staken de Oosterweelwerken de Schelde over. Op rechteroever startten de eerste voorbe-
reidende werken. De eerste spade van deelproject “3A", ook aangeduid als het deelproject van de
Oosterweelknoop, ging in de grond. Deelproject “3B”, het onderdeel waarin de bouw van de nieuwe
Kanaaltunnels en de verdieping van de bestaande R1 Noord en R1 Oost zijn vervat, werd in het najaar
van 2021 zichtbaar met voorbereidende werken aan de R1 Noord. In 2022 breiden deze voorberei-
dende werken zich uit over het volledige Oosterweeltraject. De eerste hinder voor omwonenden en
lokaal verkeer werd voelbaar.

o Eind 2021 namen we twee nieuwe P+R-gebouwen in gebruik: in Antwerpen-Luchtbal en Merksem.
Begin 2022 kwam daar het P+R-gebouw op Linkeroever bij. De bezetting van de gebouwen kent geen
vliegende start, maar gaat wel in stijgende lijn.

o We lanceerden in 2022 een elektrisch deelfietsennetwerk in de volledige Antwerpse Vervoerregio. De
oranje deelfietsen zijn sinds eind 2022 te vinden in 32 gemeenten.

o Lantis werkte aan (nieuwe) fietspaden in de ruimte omgeving van Antwerpen, minder hinder maat-
regelen als voorbereiding op de grote Oosterweelwerken de komende jaren.

We lichten twee domeinen toe waar vanuit omgeving extra op werd ingezet in 2022.

Vlaams Bemiddelingsboek 2022 p. 165



Klantenrapport

Uitgelicht: PFAS-verontreiniging

In het kader van de Oosterweelwerken heeft Lantis een aanzienlijke PFAS-verontreiniging vastgesteld
op haar projectgebied Linkeroever en Zwijndrecht. Lantis noch de Oosterweelwerken liggen aan de
oorsprong hiervan, maar bij de uitvoering van onze werken worden we er wel mee geconfronteerd.
Daarom namen we al van bij het begin van de werken alle nodige veiligheids- en voorzorgsmaatre-
gelen, zowel om de verspreiding van de verontreiniging tegen te gaan, als voor de veiligheid van wie
zich op de werf begeeft. In 2021 kwam de verontreiniging publiek in de aandacht. Lantis kreeg dat
jaar heel wat vragen over de verontreiniging, de omvang en de risico’s ervan, de impact van onze
werken en de maatregelen die Lantis zelf had voorzien om verdere verspreiding te voorkomen en de
veiligheid van de omgeving te garanderen.

Ondanks een nieuw arrest bij de Raad van State in april 2022 en ondanks de parlementaire onder-
zoekscommissie PFAS-PFOS dat in hetzelfde jaar haar ontknoping kende, lag het aantal klachten
of meldingen die te maken hebben met PFAS in 2022 veel lager. In 2022 zorgden we proactief voor
uitgebreide informatie en communicatie. We communiceerden frequent en open over alle updates die
te maken hebben met de verontreiniging op en rond de werven.

o PFAS-updates per post: bij nieuwe ontwikkelingen ontvingen bewoners van Zwijndrecht een
bewonersbrief of folder met toelichting.

o Infomoment: de ochtend van de Open Wervendag nodigden we bewoners van Zwijndrecht
uit in de P+R Linkeroever voor een ontbijt waar we een update brachten over de ontwik-
kelingen in het PFAS-dossier. Hier was ook uitgebreid ruimte om vragen te stellen.

o Oosterweelmeldpunt: oprichting van een laagdrempelig online meldpunt voor vragen of
klachten. Het bestaan ervan herhalen we in iedere bewonerscommunicatie.

o Webinars: mid 2021 en in maart 2022 organiseerde Lantis een webinar met uitgebreide tekst
en uitleg over de PFAS-situatie op en rond de Oosterweelwerken.

o Online dashboard met meetresultaten: een van de aanbevelingen van de Expertencommissie
Grondverzet was om meer inzage te bieden in de cijfers van PFAS-gerelateerde metingen op
het terrein. Daarom spelen we letterlijk open kaart. We maken alle metingen, zowel van de
grond als de lucht in het Oosterweelprojectgebied, openbaar in een interactieve kaart op
onze website. Daarnaast geven we ook de cijfers mee van de metingen in het door Lantis
opgepompte en gezuiverde grondwater.

o FAQ: we plaatsten een uitgebreide PFAS-FAQ op website.

Daarnaast is er in 2022, onder leiding van het kabinet Demir, een bemiddeling opgestart. Doel van
de bemiddeling was om tot een gedragen oplossing te komen om het vertrouwen te herstellen in
de aanpak van de Vlaamse Overheid in het algemeen en Lantis in het bijzonder om de Ooster-
weelwerken en de geplande sanering met mekaar te verzoenen. Lantis speelde een actieve rol in
deze bemiddeling. Het resultaat van maandenlang in gesprek gaan was de ondertekening van een
Saneringsverbond op 28 oktober 2022 door de Vlaamse overheid, Bond Beter Leefmilieu, Zwijndrecht
Gezond, Natuurpunt, de gemeente Zwijndrecht en Lantis. Met dit akkoord maken we duidelijk dat het
alle betrokken partijen menens is om onverminderd werk te maken van een gezonde leefomgeving.

Het vertrouwen van de bevolking en de stakeholders — waaronder in eerste instantie de milieubewe-
gingen — wordt herwonnen door open in dialoog te blijven gaan, te luisteren en samen met experten
het saneringsperspectief in verhouding tot de Oosterweelwerken te duiden.
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Uitgelicht: Merksem

In 2022 zijn we gestart met werken in het noorden van Antwerpen. Bomen werden gerooid tussen
de woonbuurt Rietschoorvelden en de snelweg en het terrein werd voorbereid voor de aanleg van
de Bypass — een tijdelijke snelweg die nog dichter bij de wijk komt te liggen. Tot de voorbereidende
werken behoort onder andere het intrillen van damwanden voor het verleggen van nutsleidingen
en rioleringen. Deze werken zorgen voor zeer veel lawaai- en trilhinder in deze wijk. Het is voor het
eerst dat we zo dicht bij bewoning zo'n impactvolle werken uitvoeren. De bezorgdheid in de wijk was
groot. Daarom intensifieerden we onze contacten met deze buurt.

» Met deze woonbuurt startten we een periodiek werfoverleg op, waar we enerzijds de werken
en werfplanning toelichten en anderzijds ook de verzuchtingen van de buurt bespreken.
Voor de werken werd er een uitgebreid monitoringsplan uitgerold, waarbij we de impact van
de werken opvolgen op vlak van geluid, trillingen, stof en grondwater. Ook deze resultaten
worden toegelicht. Op het werfoverleg zijn naast Lantis medewerkers ook afgevaardigden
van de aannemer aanwezig.

o We voerden milderende maatregelen in die voortkwamen uit overleg met bewoners:

o  We deelden 350 geluidswerende koptelefoons uit die het geluid van de werf vermin-
deren.

o Voor onze werken werd een groenscherm gerooid dat een woonwijk afschermde van
de snelweg. Dit werd vervangen door een tijdelijke geluidsmuur van vier meter hoog.
De impact van het gerooide groen werd hierdoor sterk verminderd. Toen we toch
enkele klachten kregen dat een deel van de wijk weinig baten ondervond van de
geluidsmuur, hebben we die nog 50 meter laten verlengen, zodat ook die huizen
afgeschermd zijn.

o Om aan de bezorgdheid van de omwonenden tegemoet te komen, hebben we ook
besloten om voorbereidende werken uit te voeren die de overlast minder groot maakt
én de tijdsduur van die hinder beperkt. Ook maakten we afspraken met de aannemer
dat de meest impactvolle werken enkel tussen 8u en 16u op weekdagen mogen uit-
gevoerd worden.

o Daarnaast bieden we op de hinderpieken een hotelverblijf aan voor zij die hier
gebruik van willen maken.

» We plaatsten informatieborden in de wijk waar we de meest recente planning meegeven,
contactgegevens delen en infomomenten aankondigen.

» Bewoners kunnen tijdens werkzaamheden die veel hinder (kunnen) veroorzaken met bezorgd-
heden terecht op een permanentienummer, opgevolgd door een projectcommunicator.

o Naast klassieke infomomenten zetten we ook informele contactmomenten op. Voor de aftrap
van de zomerwerkzaamheden trakteerden we de buurt bijvoorbeeld op een ijsje, waar ze ook
naartoe konden komen met hun vragen of bezorgdheden.
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De werfvoorbereidingen in de marge, die vaak een erg beperkte hinder met
zich brachten, gaan over in de echte grote bouwwerken. Het wordt van nog
groter belang de projecten te verbinden met de omgeving waar ze uitgevoerd
worden. We blijven actief contact zoeken met belanghebbenden, houden hen
op de hoogte en blijven grote inspanningen doen om ook te luisteren naar hun
mening en bezorgdheden. De communicatiekanalen die nu al worden ingezet
blijven we actief inzetten, maar met extra aandacht naar inclusiviteit. Hiermee
willen we een goede relatie opbouwen waarbij contacten, ook als er problemen
zijn, zo constructief mogelijk verlopen.
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Luchthaven Antwerpen 2022

1. Introductie

In 2022 verwelkomde de luchthaven in totaal 239.517 passagiers, een stijging van
63% ten opzichte van 2021 en opnieuw 79% van het aantal reizigers dat in 2019
via de luchthaven reisden. Uit deze cijfers kunnen we afleiden dat de luchthaven
zich goed aan het herstellen is na de Corona crisis. Daarenboven werden de
cijffers van 2022 negatief beinvloed door de sluiting van de luchthaven omwille
van de werken aan de runway. Zonder deze sluiting zouden de cijfers opnieuw
aansluiten met deze van 2019.

Het business segment was goed voor 34% van het totaal aantal bewegingen in
2022. Op jaarbasis zien we een toename van 6,7% van het aantal business
vluchten in vergelijking met 2021 en behaalden we hetzelfde niveau van 2019. Als
we echter rekening houden met de impact van de sluiting van de luchthaven en
deze maanden buiten beschouwing laten; dan toont het business segment een
stijging van 19% ten opzichte van 2019. Deze groeicijfers tonen aan dat de
Luchthaven Antwerpen een belangrijke zakenluchthaven is.

Hoewel de luchthaven in 2022 gedurende 5 weken gesloten was, werden er toch
41.731 bewegingen uitgevoerd of slechts 1% minder dan in 2021. Er is ten
opzichte van 2019 een stijging van 14,8% te noteren.

2022 2021 Verschil
Bewegingen 41.739 42.181 -1,0%
Passagiers 239.517 146.858 63,1%
Cargo/ton 2.006 1.145 75,2%

2022 2019 Verschil
Bewegingen 41.739 36.372 14,8%
Passagiers 239.517 306.330 -21,8%
Cargo/ton 2.006 2.607 -23,1%
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Evolutie 2015 - 2022
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2.  Inhoud van het jaarrapport

Captatie meldingen

Meldingen dienen via het centrale klachtenregistratiesysteem ingediend te worden. Deze is toegankelijk via
de website: https://www.luchthaven-antwerpen.com/klachtenbehandeling/

Behandeling meldingen

Procedure

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

In de eerste plaats worden de meldingen opgevolgd door de eerstelijnsklachtenbehandelaar, die over inzage
in het online register beschikt. Deze behandelaar werkt full time op de luchthaven op de communicatiedienst
en beschikt over de rechtstreekse lijnen naar verschillende partijen die informatie kunnen bieden om de
melding op te lossen of het antwoord te duiden, vb. skeyes, de luchthaveninspectie, milieucodrdinator.

Bij een frequent voorkomende of moeilijk op te lossen melding wordt de melding doorverwezen naar de
tweedelijnsbehandelaar.

Meldingen i.p.v. klachten

We spreken vanaf heden ook over meldingen in plaats van klachten. Klachten impliceren een oplossing door
de ontvangende instantie, deze is niet altijd mogelijk noch realistisch. Het aantal en het type meldingen geeft
wel weer waar hinder precies is gesitueerd. Inhoudelijk en procedureel leidt dit nog steeds tot verder
onderzoek en eventuele maatregelen om de doorgegeven hinder indien mogelijk te verminderen.
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Behandeling meldingen - efficiéntie en kwaliteit

Bijkomende informatie

Alvorens een melding te kunnen indienen ,bieden wij informatie betreffende de omgevingsvergunning van
Luchthaven Antwerpen

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

1. Openingsuren

De luchthaven is dagelijks doorlopend geopend voor vliegbewegingen van 6u3o tot 23uo00.

Hierop werden twee uitzonderingen bepaald:

* dringende medische vluchten

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

Landende lijnvluchten na 23uoo0 zijn uitzonderlijk. In 2019 waren er 8 landingen na 23u.

2. Geluidscontouren van de luchthaven

De geluidscontouren rondom de luchthaven worden jaarlijks berekend met een in de milieuvergunning
opgelegd computerprogramma ‘Integrated Noise Model’ (INM). Dit gebeurt door het laboratorium voor
akoestiek en thermische fysica van de Universiteit van Leuven op basis van de vluchten van een volledig jaar.

Binnen de verschillende geluidszones wordt vervolgens het aantal potentieel sterk gehinderde omwonenden
bepaald. Dit rapport wordt, net zoals de evaluatie van de gegevens van het bestaande geluidsmeetnet (vier
continue meetposten in het verlengde van start- en landingsbaan) ter evaluatie bezorgd aan meerdere
instanties, waaronder ook de afdeling Handhaving van de Vlaamse Overheid en het milieuoverlegcomité van
de luchthaven dat twee maal per jaar samenkomt. Vervolgens wordt dit verslag gepubliceerd op de website
van de Luchthaven van Antwerpen.

3. Trainingsvluchten

Het aantal vliegtuigen dat gelijktijdig in circuit mag zijn voor lokale trainingen is beperkt tot maximaal twee
vliegtuigen, waarbij gestreefd moet worden naar afwisseling van de vliegcircuits;

Het aantal vluchten voor training wordt als volgt beperkt:
* Geen touch-and-go vluchten op zon- en feestdagen.
* Op werkdagen en op zaterdag zijn de toegelaten uren vanaf gu tot 19u (of tot 20u tijdens winteruur).

* Totaal aantal vluchten voor training per jaar wordt verder stelselmatig afgebouwd als volgt:

a) 2009 en 2010 Max. 23.000 vluchten

b) 2011 en 2012 max. 21.000 vluchten

€) 2013 max. 19.000 vluchten

d) Vanaf 2014 t.e.m. 2018 max. 12.000 vluchten
e) Vanaf 2019 t.e.m. 2022 max. 10.000 vluchten
f) Vanaf 2023 max. 8.000 vluchten.
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Elke individuele touch-and-go wordt als 2 bewegingen beschouwd.

4. Geurhinder

Afhankelijk van de windrichting kan een kerosinegeur waargenomen worden in de omgeving van de
luchthaven. Reukhinder staat echter niet gelijk met toxicologische blootstelling aangezien het reukvermogen
reeds werkt voor uiterst lage concentraties. Bovendien worden in de open lucht gassen en partikels gauw
verdund en weggewaaid, wat de blootstelling verhindert en/of beinvloedt.

5. Startbaan

De luchthaven van Antwerpen heeft een startbaan van slechts 1510 meter, daardoor is het niet geschikt voor
grotere toestellen (type Boeing en Airbus). Als gevolg daarvan biedt de luchthaven vooral vluchten naar
Europese bestemmingen.

Toegankelijkheid

Er wordt zorgvuldig toegekeken op de voortdurende toegankelijkheid van de klachtenprocedure. Dit gebeurt
op een strikt individuele wijze: wanneer een melder opmerkt dat het systeem onvoldoende toegankelijk is (vb.
wanneer het systeem foutief doorverwijst of een adres niet aanvaardt), wordt dit probleem individueel en in
samenwerking met de melder opgelost. Afgelopen jaar kregen we geen enkele melding dat het systeem
ontoegankelijk was.

Doorlooptijd

De op punt stelling die doorgevoerd is sinds januari 2019 met een aangepaste procedure en een
eerstelijnsafhandelaar heeft ervoor gezorgd dat de doorlooptijd van de meldingen steeds gerespecteerd werd
en dat volledig werd afgestapt van standaard antwoorden.

De luchthaven tracht steeds individueel en specifiek de melding te onderzoeken en beantwoorden. Indien de
behandeling van een melding langer duurt daar een groter aantal of moeilijk bereikbare partijen dienen te
worden geraadpleegd, wordt dit gemeld aan de melder.

Bovendien bood de nieuwe structuur tevens de mogelijkheid om een aantal aspecten van de personen die
melding maakte van enige hinder verder en dieper te onderzoeken.

Zorgvuldigheidsnormen

Na het indienen van de melding ontvangt de bezoeker een bevestigingsmail met een uniek
referentienummer. Meldingen worden automatisch geregistreerd in het klachtenregister van de luchthaven
van Antwerpen en binnen een termijn van 45 kalenderdagen beantwoord. In de behandeling van meldingen
wordt gestreefd naar een begrijpelijk taalgebruik, zonder hierbij te vaak vakjargon uit de luchthavenwereld te
gebruiken.

Bij een veelheid aan meldingen door een melder wordt in de eerste plaats gekeken naar de aard van de
meldingen en de formulering ervan:

» Indien blijkt dat de melder zeer specifieke meldingen formuleert, wordt er gestreefd naar een korte
doorlooptijd via de eerstelijnsklachtenbehandelaar, die immers het best geplaatst is om deze
specifieke meldingen te beantwoorden

* Indien de melder zeer algemene meldingen formuleert, zoals vb. 'geluidsoverlast’, 'vliegtuig vliegt
over', dan worden deze meldingen in team besproken en gekeken naar de eventueel te volgen
strategie en opvolging. Dit wordt tevens afgetoetst met de tweedelijnsbehandeling. Het aantal
veelmelders is gedaald ten opzichte van de voorbije jaren.

* Indien de melder steeds via vaste formulering meer informatie opvraagt in verband met vluchten die
voor enige hinder zorgden; zal bij een continue toevloed aan meldingen volgende procedure worden
toegepast:

o De melder krijgt via de opvolging alle gewenste informatie die voorhanden is.
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o Indien de meldingen aanhouden wordt er een persoonlijke ontmoeting ingepland om de
melder te aanhoren en toe te werken naar een eventuele oplossing of voorziening van
bijkomende informatie. Hierbij zal de Milieucodrdinator en de Luchthavencommandant
aanwezig zijn, evenals het diensthoofd van de plaatselijke luchtverkeersleiding.

o Indien de meldingen aanhouden, wordt de melder voorzien van een samenvatting van de
bespreking met de Milieucodrdinator en Luchthavencommandant. Vervolgens worden de
meldingen steeds onderzocht en opgevolgd in onder andere het geluidsmeetnet met
bijhorende software Casper. Maar als er geen bijkomende nieuwe onderzoekselementen
worden aangedragen en er geen bijkomende informatie kan gegeven worden aan de
veelmelder worden de meldingen tijdelijk niet beantwoord. De informatie van het
onderzoek wordt opgenomen in het klachtenregister onder het veld "comments”. Indien er
tussen de meldingen toch een afwijkende vraag wordt gesteld of melding wordt
geformuleerd; wordt deze melding viteraard wel onderzocht en beantwoord. De betrokken
veelmelder wordt ook geinformeerd omtrent deze aanpak.

De luchthaven beschikt ook over verschillende social media accounts op Facebook en Twitter. Opmerkingen /
vragen op social media worden onmiddellijk beantwoord om de externe communicatie te verbeteren en het
draagvlak bij buurtbewoners en gebruikers van de luchthaven te verbeteren. Vragen/opmerkingen die via deze
kanalen binnenkomen zullen door het communicatieteam beantwoord worden nadat er input en feedback
wordt gegeven door het klachtenbeheer team.

De luchthaven heeft in de loop van 2019 bovendien een proactief communicatie beleid opgestart ten aanzien
van de buurtbewoners. Zo werd er een webpagina -buurtinfo (https://www.luchthaven-
antwerpen.com/buurtinfo/) voorzien op de website van de luchthaven van Antwerpen. Deze pagina biedt de
mogelijkheid om de buurtbewoners te informeren in verband met bv. werkzaamheden, verleende extensies
(toestellen die vitzonderlijk buiten de openingsuren aankomen), etc. Hiermee trachten we een open
communicatie te voeren met de buurtbewoners .

BUURTINFO ~=>7

Beste buurtbewoner,
Beter een goede buur, dan een verre vriend. Met dit gezegde stellen wij u graag onze rubrisk ‘buurtinfo’ voar.

Luchthaven Antwerpen hecht veel belang aan haar omgeving. U, onze buur. U maakt namelijk direct deel uit van die omgeving waartoe de
luchthaven behoort. Op deze pagina wordt u op de hoogte gehouden over het nieuws rond luchthavenontwikkelingen, maatregelen aangaande
zeluid- of , geurhinder, kalibratieviuchten, werkzaamheden in de buurt en vogelbestrijding. Tenslotte kunt u in deze rubriek de
Luchthavenbuurtkrant downloaden. De luchthaven wil proactief tewerk gaan en opteert daarom voor een open en gestructureerde aanpak en
communicatie. Om onze ambities waar te maken, willen we een efficiént en duurzaam beleid voeren. En dat maakt van onze luchthaven een
aantrekkelijke luchthaven; die tevens haar betrokkenheid toont ten aanzien van U als buur,

Voor algemene vragen kunt u steeds terecht via info@antwerpairport.asro

Hieronder enkele voorbeelden van de berichten die werden geplaatst:
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INSPECTIEVLUCHTEN LUCHTVERKEERSLEIDER SKEYES OP DINSDAG 18 OKTOBER 2022

Opdinsdag 18 oktober 2022 omstreeks 10:00 uur lokale tijd organiseert luchtverkeersleider skeyes haar periodieke inspectieviuchten voor de
kalibratie van de ILS van de luchthaven alsook de inspectie van de PAPI's van de naderingsverlichting aan beide zijden. De luchthaven is nog steeds
zesloten voor het normale luchtverkeer.

VIDEO: BEKIJK HIER EEN NIEUWE UPDATE VAN DE WERKZAAMHEDEM. (UPDATE 11/10)
VIDEO: BEKIJK HIER EEN NIEUWE UPDATE VAN DE WERKZAAMHEDEM. (UPDATE 7/10)
VIDEO: BEKIJK HIER EEN NIEUWE UPDATE VAN DE WERKZAAMHEDEM. (UPDATE 30/0%9)

VIDEQ: BEKIJK HIER WAT ER DE AFGELOPEN DAGEN GEBEURDE TIJDENS DE WERKZAAMHEDEN OP ONZE LUCHTHAVEN. (UPDATE
23/09)

VIDEO: BEKIJK HIER WAT ER DE AFGELOPEN DAGEN GEBEURDE TIJDENS DE WERKZAAMHEDEN OP ONZE LUCHTHAVEN. (UPDATE
21/09)

Maandag startte aannemer Willemen Aertssen - in opdracht van de LOM Vlaanderen - met de renovatie van onze start- en landingsbaan. Tijdens
de eerste dagen worden de oude asfaltlagen verwijderd met een freesmachine. Die wordt afgevoerd naar de asfaltcentrale en daar voor meer dan
50% gerecycleerd om daarna opnieuw te gebruiken. Dit weekend start de aannemer al met het gieten van de eerste nieuwe onderlaag asfalt.
Benieuwd hoe de werken verlopen? Bekijk dan zeker deze video en blijf ons volgen voor nisuwe updates!

UITZOMDERLUKE AFWIUKING VAN OPENINGSURENM OP 11 SEPTEMBER 2022

Door de mist op Luchthaven Antwerpen kon de viucht naar Palma De Mallorca van zondag 11 september 2022 pas later opstijgen. Door de
opgelopen vertraging bij het vertrek in Antwerpen, kon het toestel niet voor 23u terug zijn in Antwerpen. TB1402 zou corspronkelijk om 20:15 op
Antwerp Airport landen, maar zou door de opgelopen vertraging pas om 00:07 in Antwerpen landen, Hiervoor werd een uitzonderlijke afwijking op
de openingsuren goedgekeurd. We verontschuldigen ons voor de mogelijke hinder die u hiervan ondervonden hebt.

STARTBAAN VAN LUCHTHAVEN ANTWERPEN KRIUIGT RENOVATIE

Op de Luchthaven Antwerpen gebeuren binnenkort infrastructuurwerken. Er zal een renovatie van de start- en landingsbaan worden vitgevoerd.
Die is nodig om het veilig vliegverkeer in de toekomst te blijven garanderen. De luchthaven is hiervoor tijdelijk gesloten tussen 19 september 2022
en 25 oktober 2022.

De werken worden uitzevoerd in opdracht van de LOM Viaanderen, die verantwoordelijk is voor de instandhouding van de basisinfrastructuur op
de Luchthaven Antwerpen. De LOM Vlaanderen waakt er over dat het vliegverkeer op de luchthaven op een veilige manier kan blijven
plaatsvinden. De LOM Vlaanderen heeft de uitvoering van de werken na marktraadpleging toegewezen aan TM Willemen - Aertssen. Meer info
over de werkzaamheden kan je hier terugvinden. Tijdens de werkzaamheden zullen we de buurtbewoners op geregelde basis op de hoogts brengen
van het verloop van de werken. Dit zal gebeuren op deze webpagina.
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EVACUATIEOEFENING OP % SEFTEMBER OM 15:30
Beste buurtbewoner,

Op 9 september houden wij een evacuatieoefening op Luchthaven Antwerpen. Omstreeks 15:30 zal het evacuatiealarm weerklinken. Er zal ook
omgeroepen worden dat het om een oefening gaat. De oefening is bedoeld als training voor de aanwezige luchthavendienstan an
luchthavenmedewerkers. Bij het horen van het evacuatissignaal zal u dan ook enkele mensen het luchthavengebouw zien verlaten. De luchthaven

blijft open en operationesl tijdens de oefening. Er is geen reden tot panisk.

JAGERS OP DE LUCHTHAVEN OP DONDERDAG 18 AUGUSTUS 2022

Graag willen we u informeren dat er jagers zullen ingezet worden op de terreinen van de luchthaven op donderdag 18 augustus 2022, Met deze

interventie proberen we de veiligheid op en rond de luchthaven te garanderenWe verontschuldigen ons voor de eventuele overlast.

BEMESTING VAN HET LUCHTHAVENTERREIN VAN DINSDAG % AUGUSTUS TOT EN MET VRIJDAG 12 AUGUSTUS

Tussen 9 en 12 augustus zullen de terreinen van de luchthaven bemest worden. Vioor de bemesting van de graslanden heeft de luchthaven al jaren
een overeenkomst met een lokale landbouwer, Het gemaaide gras wordt uiteindelijk gebruikt als veevoeder, De landbouwer zal het grasland
hiervoor bemesten. Voor het bemesten gebruikt de landbouwer een techniek waardoor de gegenerserde stikstofuitstaat minimaal is. Wij

verontschuldigen ons voor de eventuele tijdelijke ongemakken die deze bemesting met zich kan meebrenzen.

UITZONDERLUKE AFWUKING VAN OPENINGSUREN OP 22 JULI 2022

Door een slot in Avignon op 22 juli 2022 kon de wlucht vanuit Avignon naar Antwerpen pas later vertrekken richting Antwerpen. Hierdoor landde
het toestel pas omstreeks 23u03 op onze luchthaven. Er werd voor deze vlucht een uitzondering op openingsuren goedgekeurd. Meer info

BEMESTING VAN HET LUCHTHAVENTERREIN OP MAANDAG 11 JULI 2022

QOpmaandag 11juli 2022 zal er bemesting plaatsvinden op de terreinen van de luchthaven. Voor de bemesting van de graslanden heeft de
luchthaven al jaren een overeenkomst met een lokale landbouwer. Het gemaaide gras wordt uiteindelijk gebruikt als veavoeder. De landbouwer zal
het grasland hiervoor bemesten, Voor het bemesten gebruikt de landbouwer een techniek waardoor de gegenereerde stikstofuitstaat minimaal

is. Wij verontschuldigen ons voor de eventuele tijdelijke ongemakken die deze bemeasting met zich kan mesbrengen.

JAGERS OP DE LUCHTHAVEN OP 8 JULI 2022
Graag willen we u informeren dat er jagers zullen ingezet worden op de terreinenvan de luchthaven op vrijdag 9 juli 2022, Met deze interventie
proberen we de veiligheid op en rond de luchthaven te garanderenWe verontschuldigen ons voor de eventuele overlast.

UITZOMDERLUKE AFWUKING VAN OPENINGSUREN OP DINSDAG 28 JUNI 2022

Opdinsdag 28 juni landde om 23:39 ean toestel vanuit de Sloveense hoofdstad Ljubljana. Het ging hierbij om een medische viucht in het kader van
een orgaantransplantatie. De vlucht zou normaal op 21:30 op onze luchthaven landen. maar kon door het aonweer in Slovenié pas later vertrekken
naar Antwerpen. Er werd voor deze vliucht een uitzondering op openingsuren goedgekeurd.
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EXTRAVLUCHTEN OP MAANDAG 20 JUNI 2022

Naar aanleiding van de stakingen op Brussels Airport op 20 juni 2022 heeft TUI fly tweederde van haar vluchten verplaatst naar de regionale
luchthavens. Ook Antwerpen zal op 20 juni 4 bijkomende viuchten van TUI fly verwerken. Deze extra viuchten komen bovenop het bestaande
programma, Zowel TUI fly als de Luchthaven Antwerpen proberen alle reizigers toch op hun bestemming te krijzen zodat ze kunnen genietenvan

eenwelverdiende vakantie.

JAGERS OP DE LUCHTHAVEN QP 2 JUNI 2022

Graag willen we u informeren dat er jagers zullen ingezet worden op de terreinen van de luchthaven op donderdag 9 juni op de terreinen van de
luchthaven. Met deze interventie proberen we de veiligheid op en rond de luchthaven te garanderenWe verontschuldigen ons voor de eventuele

averlast.

BEMESTING VAN HET LUCHTHAVENTERREIN IN DE WEEK VAN 30 MEI 2022

In de week van 30 mei zal er bemesting plaatsvinden op de terreinen van de luchthaven. Voor de bemesting van de graslanden heeft de luchthaven
al jaren een overeenkomst met een lokale landbouwer. Het gemaaide gras wordt uiteindelijk gebruikt als veevoeder. De landbouwer zal het
zrasland hiervoor bemesten op 30 en 31 mei en eventusel 1 juni 2022, Voor het bemesten gebruikt de landbouwer een techniek waardoor de
gegenereerde stikstofuitstaat minimaal is. Wij verontschuldigen ons voor de eventuele tijdelijke ongemakken die deze bemesting met zich kan

meebrengen.

MAAIWERKEN OP 27 EN 28 MEI 2022

Van vrijdag 27 mei tot en met zaterdag 28 mei 2022 zullen er maaiwerken worden uitgevoerd op de terreinen van de luchthaven. Deze werken
kaderen in het onderhoud van de terreinen. Deze maaiwerken zullen binnen de openingsuren van de luchthaven worden uitgevoerd. Uiteraard

proberen we de hinder voor de omwonenden tot een minimum te beperken.

UITZONDERLIJKE AFPWLKING VAN OPENINGSUREN OP 3 MEI 2022

Door technische problemen liep de viucht van Malaga naar Antwerpen op 3 mei 2022 een aanzienlijke vertraging op. Hierdoor liep de viucht 4 uur
vertraging op. Dit had ook een impact op de terugvlucht van Malaga naar Antwerpen. Deze stond gepland om 20:15, maar door de vertraging
landde het toestel uiteindelijk pas om 00:17. Daar de luchthaven in normale omstandigheden geopend is tot 23u, werd hiervoor een eenmalige
afwijking op de openingsuren van onze luchthaven goedgekeurd, Onze excuses voor het eventuele veroorzaakte ongemak.

MAAIWERKEN OP 27, 28, 29 EN 30 APRIL 2022

Wanwoensdag 27 april tot en met zaterdag 30 april zullen er maaiwerken worden uitgevoerd op de terreinen van de luchthaven. Deze werken
kaderen in het onderhoud van de terreinen. Deze maaiwerken zullen binnen de openingsuren van de luchthaven worden uitgevoerd. Uiteraard
proberen we de hinder voor de omwonenden tot een minimum te beperken.

JAGERS OP DE LUCHTHAVEN OP 15 APRIL 2022

Graagwillen we u informeren dat er jagers zullen ingezet worden op de terreinen van de luchthaven op vrijdag 15 april op de terreinen van de
luchthaven. Met deze interventie proberen we de veiligheid op en rond de luchthaven te garanderen. We verontschuldigen ons voor de eventuele

overlast.
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JAGERS OP DE LUCHTHAVEN OP 25

\RT 2022

Graag willen we u informeren dat er jagers zullen ingezet worden op de terreinenvan de luchthaven op vrijdag 25 maart op de terreinen van de
luchthaven. Met deze interventie proberen we de veiligheid op en rond de luchthaven te garanderenWe verontschuldigen ons voor de eventuele

overlast.

FORN

\TIEVLUCHT OP VRIDAG 25

ART 2022

Opvrijdag 25 maart zal het Stampe en Vertongen Museum een formatieviucht uitvoeren boven Antwerpen. Dit tussen 18:10 en 19:00.
Devlucht zal uitzevoerd worden met enkele SV-4£ toestellan.

TEST RUNS OP DINSDAG 1 MAART 2022

Een EMBRAER zal op dinsdag 1 maart na uitgevoerde onderhoudswerkzaamheden een aantal test runs uitvoeren ap de runway. Dit om een
probleem van het reverse thrust systeem te kunnen simuleren. Dit is een essentieel systeem die er bij vliegtuigen mee voor zorgt dat ze na landing
snel kunnen remmen. Onze luchthaven heeft hiervoor toelating gegeven voor maximaal 15 runs. Wij verontschuldigen ons voor eventuele

overlast.

BEMESTING VAN LUCHTHAVENTERREIN IN DE WEEK VAN 28 FEBRUARI Z

£

Door de stormachtige periode hebben de bemestingswerken op de luchthaven vertraging opgelopen. Voor de bemesting van de graslanden heeft
de luchthaven al jaren een overeenkomst met een lokale landbouwer. Het gemaaide gras wordt uiteindelijk gebruikt als veevoeder. De landbouwer
zal het grasland hiervoor bemesten tijdens de week van 28 februari 2022. Voor het bemesten gebruikt de landbouwer een techniek waardoor de
gegenerearde stikstofuitstaat minimaal is. Wij verontschuldigen ons voor de eventuele tijdelijke ongemakken die deze bemesting met zich kan
meehrengen.

BEMESTING VAN LUCHTHAVENTERREIN OP 17, 18 EN 19 FEBRUARI 2022

De luchthaven heeft reeds jaren een overeenkomst met een lokale landbouwer om de graslanden van de luchthaven te onderhouden. Het
gemaaide gras wordt gebruikt als veevoeder. De landbouwer zal het grasland hiervoor bemesten op 17, 18 en misschien ook 19 februari 2022, Wij
houden eraan, u als omwaonende van de luchthaven, te informeren zodat u de nodige voorzorgen kan nemen om eventuele geuroverlast te
vermijden of deze tot een minimumn te beperken zoals het sluiten van de ramen of de was binnenhouden.... Wij verontschuldigen ons voor de
eventusle tijdelijke ongemakken die deze bemesting met zich kan meebrengen.

Er is een gedegen interne samenwerking tussen de adjunct-CEO, klachtenbehandelaar, tweedelijns
afhandeling, IT en de milieucodrdinator. Hierin wordt steeds gezocht naar mogelijke oplossingen voor
gestelde meldingen. Bij de totstandkoming van nieuwe procedures op de luchthaven wordt steeds getracht
om toekomstige nieuwe meldingen te vermijden. Daarnaast worden meldingen vaak multidisciplinair
besproken om te trachten eventueel maatregelen te nemen om bepaalde hinder te verminderen. Zo werden
o0.a. de procedures voor het warmdraaien aan de Noordzijde aangepast. Daarnaast vindt er op regelmatige
tijdstippen ook een overleg plaats met skeyes.

Daarnaast bestaat een intensieve, externe samenwerking tussen luchthaven en omliggende gemeenten en
districten, stad en provincie. Hierbij verloopt de communicatie zowel tijdens formele overlegmomenten, als bij
informele contacten (vb. vragen gesteld via e-mail).

Management meldingen

Taakverdeling

Adjunct-CEO: Verantwoordelijke meldingen
Ann Vanpraet — ann.vanpraet@ostendairport.aero

Eerstelijnsklachtenbehandelaar (sinds 2019): dagelijkse opvolging meldingen
Kris Van den Wyngaert - klachten@antwerpairport.aero

Tweedelijns afhandeling : opvolging veelmelders en bijzonder technische meldingen
Catherine Gysels - ombudsdienst@antwerpairport.aero
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Milieucoodrdinator : opvolging naleving milieuvergunning — backup behandeling meldingen
Isabel Dobbelaere - isabel.dobbelaere@antwerpairport.aero

Communicatiemedewerker: Verantwoordelijke buurtinformatiepagina en opvolging social media
info@antwerpairport.aero

Overlegfora

In de eerste plaats vindt er regelmatig zowel een informeel als formeel overleg plaats tussen de bovenstaande
personen, zowel naar aanleiding van specifieke meldingen als algemene tendensen.

Daarnaast zijn er verschillende externe overlegfora waarin de verschillende meldingen worden gerapporteerd:

*= Milievoverleg met omliggende gemeenten en districten — 2x/ jaar
=  Overleg met Gouverneur Antwerpen, stad, gemeenten en districten: 2x/ jaar

Een overzicht met toelichting omtrent de meldingen wordt maandelijks aan de verschillende stakeholders
die deel uitmaken van de milieu-overlegcommissie bezorgd (zie verder). In 2022 vonden deze
overlegvergaderingen plaats op g juni en 1 december.

Meldingen van Personeelsleden

Een personeelslid kan met meldingen terecht bij personeelsdienst, vertrouwenspersoon, rechtstreekse
manager of vakbond.
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3.  Meldingen - cijfers
Algemene cijfers

In 2022 ontving de luchthaven 674 meldingen. Dit is een significante toename in vergelijking met de
meldingen in de periode 2019-2021.

Evolutie aantal klachten 2017 - 2022

2.500
5 000 1.932
1.500
1.000 =3
674
439
500 I 407 415 I
0 l l l
2017 2018 2019 2020 2021 2022

De afgelopen jaren lag het gemiddeld aantal totale meldingen rond de 400. In 2022, merken we een
significante toename van het aantal meldingen ten opzichte van de voorbije jaren. Het gaat hierbij om een
stijging van 62,4% ten opzichte van 2021.

Als we kijken naar het maandelijks aantal meldingen in 2022; dan zien we vooral een groot aantal meldingen
in februari, mei, juni en juli. De overige maanden hadden een veel lager aantal meldingen. We zien dat tijdens
deze maanden de veelmelders zeer actief waren en voor de meerderheid van de meldingen verantwoordelijk
waren. (zie verder)

Aantal meldingen/maand 01 17 03 04 05 06 07 08 09 10 11 12 Total
Algemeen totaal 53 78 38 51 92 105 99 59 36 25 19 19 674

We vermoeden dat het hernemen van de normale activiteiten na Corona een invioed heeft gehad op het
aantal meldingen. In 2020 en 2021 waren er omwille van de Corona beperkingen minder vluchten van o.a. TUI
fly. Dit zorgt ervoor dat mensen opnieuw moeten wennen aan de hernomen activiteit; wat mogelijks een
impact heeft gehad op de gewaarwording en bijgevolg het aantal meldingen. Toch zit het aantal bewegingen
van TUI fly nog steeds niet op het niveau van 2019.

Bewegingen TUI fly 01 02 03 04 05 06 07 08 09 10 11 12 Total
2022 92 109 138 201 233 235 272 268 153 40 106 97 1.944
2021 0 0 0 28 96 101 124 124 170 154 126 81 1.004
2019 133 118 140 221 254 271 290 294 282 250 145 150 2.548

Algemeen kunnen we ook stellen dat het totaal aantal bewegingen het afgelopen jaar wel significant is
toegenomen in de maanden zonder de runway werken. We zien een aanzienlijke toename ten aanzien van
2019 en ook 2021.Deze toename manifesteert zich voornamelijk in het aantal business vluchten en
trainingsviuchten.
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\YEELT! 2022 2021 ‘ 2019 2022 vs 2021 ‘ 2022 vs 2019

Januari 2.813| 1.210| 2.051 132% 37%
Februari 3.107| 2.971| 2.631 5% 18%
Maart 5.845| 3.153| 2.469 85% 137%
April 3.534| 4.231| 3.139 -16% 13%
Mei 4.203| 4.374| 3.258 -4% 29%
Juni 5.441| 4.668| 3.533 17% 54%
Juli 5.036| 4.280| 3.569 18% 41%
Augustus 4.331| 3.864| 3.709 12% 17%
September | 2.254| 3.895| 3.462 -42% -35%
Oktober 578 | 3.825| 3.479 -85% -83%
November | 2.490| 2.986| 2.719 -17% -8%
December | 2.107| 2.724| 2.353 -23% -10%

Totaal 41.739 42.181

Veelmelders

We moeten het totaal aantal meldingen nuanceren ten opzichte van het aantal meldingen die gemaakt
werden door veelmelders. We omschrijven een veelmelder als een persoon die meer dan 10 meldingen
maakte in het afgelopen jaar. Dit resulteert in 8 veelmelders die op regelmatige basis meldingen maken en die
in totaal goed waren voor 417 meldingen, wat 62% van het totaal aantal meldingen vertegenwoordigd.

We stellen vast dat er een sterke toename is van het aandeel van de veelmelders. Zo steeg het aandeel van
56% in 2021 naar 62% in 2022.

Eén van de veelmelders is goed voor 115 meldingen of 17% van het totaal aantal meldingen van 2022. Deze
veelmelder woont in Berchem ten zuiden van de luchthaven (buiten de geluidscontouren die jaarlijks worden
berekend door de KUL).

Veelmelder* Herkomst 01 02 03 04 05 06 07 08 09 10 11 12 Total %
Veelmelder 1 Boechout 3 6 5 2 8 9 10 3 5 3 2 56 8%
Veelmelder 2 Berchem 2 3 7 13 15 15 7 12 9 1 84 12%
Veelmelder 3 Berchem 22 15 7 16 16 15 6 4 4 5 2 115 17%
Veelmelder 4 Berchem 3 10 4 16 6 4 5 2 2 1 4 57 8%
Veelmelder 5 Wilrijk 3 8 4 5 3 1 24 4%
Veelmelder 6 Boechout 3 14 1 1 1 6 4 1 31 5%
Veelmelder 7 Antwerpen 1 5 3 5 8 7 6 1 1 37 5%
Veelmelder 8 Boechout 2 2 2 2 3 2 13 2%

Total 37 61 29 42 60 60 49 30 23 6 11 9
| Algemeentotaal ]| 53 | 78 | 38 | 51 | o ] 105 | 9o ] 59 [ 36 | 25 | 19 | 19 | 674
% Veelmelder 70% 78% 76% 82% 65% 57% 49% 51% 64% 24% 58% 47% 62%

Indien we de meldingen van deze veelmelders buiten beschouwing houden zouden er 257 meldingen zijn in
2022. Dit is een toename ten opzichte van 178 meldingen in 2021. Dit kan verklaard worden door het
toegenomen aantal bewegingen in 2022 omdat de luchtvaartsector zich hernam na de Corona crisis.

Veelmelder 1 is reeds meerdere jaren actief en woont in de aanloop van runway 29. Deze veelmelder heeft
voornamelijk problemen met de vluchten voor 8:30. Deze persoon werd reeds in 2021 uvitgenodigd voor een
gesprek met de milieucodrdinator, luchthavencommandant en een verantwoordelijke van skeyes. Gezien de
locatie van de woning hebben we weinig maatregelen die we kunnen nemen om de overlast te verminderen.
Er zijn reeds procedures waarbij TUI fly toestellen sneller stijgen om de geluidsafdruk te verminderen.

Veelmelder 2 was gekend in het klachtenregister maar is pas in 2022 heel erg actief geworden. Deze
veelmelder vertegenwoordigt 12% van de meldingen van 2022. Zijn meldingen zijn in de meeste gevallen
copy+paste en gaan over de ochtendvluchten van TUI fly of vluchten na 23u. We hebben de veelmelder
meermaals van alle informatie voorzien en hem uitgenodigd voor de extra geluidsmetingen die we afgelopen
zomer hebben uitgevoerd.
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Veelmelder 3 was reeds actief in de voorgaande jaren. Deze persoon is consistent blijven meldingen maken
ondanks het feit dat hij werd vitgenodigd op de luchthaven en voorzien werd van uitgebreide informatie.
Hierbij gaat het nog steeds meestal om zakenvluchten die een route hebben die in de nabijheid van zijn
woning passeren. Deze toestellen maken een bocht ter hoogte van de Binnensingel en komen dan voorbij over
Berchem richting Wilrijk. Op dat moment hebben de toestellen meestal al wel enige hoogte bereikt. Deze
veelmelder is reeds uitgenodigd op de luchthaven en maakt vooral gebruik van meldingen aan de hand van
copy+paste.

Veelmelder 4 is ook in 2022 erg actief geworden en is goed voor 8% van de meldingen. Het gaat doorgaans
ook om meldingen over de TUI fly vluchten. Deze veelmelder woont aan de stadsrand. Ook daar hebben we
extra geluidsmetingen kunnen uitvoeren deze zomer. Sommige meldingen waren ook ongegrond. Zo klaagt
deze veelmelder vaak over geluidshinder van draaiende motoren wanneer toestellen vertrekken richting
Vremde. Uit het geluidsmeetnet Casper konden we echter geen verhoging was van het geluidsniveau
registreren ter hoogte van de Langemarkstraat.

We kunnen concluderen dat in bepaalde maanden het aantal meldingen van de veelmelders overheerst. Het
aantal meldingen die gemaakt werden door deze veelmelders is nauwelijks gerelateerd aan het aantal
bewegingen of de effectieve overlast. Men wil vooral hun ongenoegen over de situatie laten blijken. Eén van
de veelmelders heeft dit ook aangegeven en bevestigd dat hij meldingen blijft indienen ondanks de extra
inspanningen van de luchthaven.

De meldingen werden geformuleerd via de procedure zoals geformuleerd onder punt 2.
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4. Beeld Meldingen 2022
Inhoudelijk

Verdeling type meldingen, meldingen per gemeente / district en aantal meldingen per
klager

De luchthaven verwijst hiervoor naar het overzicht in bijlage waarbij alle toelichtingen die maandelijks werden
verspreid, zijn opgenomen.

Vergelijking voorgaande jaren

4.1. Herkomst

Vergelijking locatie 2017 — 2022

De voornaamste herkomst van de meldingen is hierna per gemeente weergegeven:

Gemeente 2017 2018 2019 2020 2021 2022
Aartselaar 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,1%
Antwerpen 1,2% 3,1% 3,2% 1,5% 4,3% 7,0%
Berchem 4,5% 12,9% 34,4% 54,3% 45,8% 44,4%
Boechout 22,9% 40,0% 35,1% 11,8% 22,9% 25,1%
Borgerhout 20,5% 6,6% 0,7% 0,2% 0,7% 0,7%
Borsbeek 0,6% 3,6% 2,3% 1,7% 3,6% 4,3%
Deurne 47,3% 20,4% 13,9% 22,6% 14,7% 5,9%
Edegem 0,1% 0,1% 0,9% 0,0% 0,2% 1,6%
Ekeren 0,0% 0,0% 0,2% 0,0% 0,0% 0,0%
Heist-op-den-Berg 0,0% 0,1% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0%
Hoboken 0,6% 2,2% 0,5% 0,0% 0,0% 0,1%
Hove 0,1% 0,0% 2,5% 2,5% 0,5% 1,2%
Kontich 0,1% 0,1% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0%
Lier 0,0% 0,0% 0,0% 0,2% 0,0% 0,0%
Malle 0,1% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0%
Merksem 0,0% 0,3% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0%
Mortsel 1,3% 8,2% 4,8% 3,2% 2,2% 2,8%
Niel 0,1% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0%
Ranst 0,6% 1,4% 0,2% 1,2% 1,4% 1,0%
Schilde 0,0% 0,0% 0,2% 0,0% 0,0% 0,1%
Vremde 0,1% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0%
Wilrijk 0,1% 0,9% 0,9% 0,5% 3,1% 4,6%
Wommelgem 0,0% 0,0% 0,0% 0,2% 0,5% 0,7%
Zoersel 0,0% 0,0% 0,2% 0,0% 0,0% 0,1%

Totaal 100% 100% 100% 100% 100% 100%
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De meldingen zijn nog steeds voornamelijk afkomstig uit 3 gemeenten:

» Antwerpen
» Berchem
» Boechout

We zien een kleine verschuiving in de herkomst van de meldingen. De bovenstaande gemeenten zijn goed

voor 76,5% van de meldingen.

Hierbij merken we een kleine toename van Antwerpen. Hier hebben we een nieuwe veelmelder die erg actief
was in 2022. Berchem blijft de belangrijkste herkomst van de meldingen omdat er daar 3 veelmelders wonen

die erg actief zijn.

Verder merkten we een daling op van de meldingen vanuit Deurne. Dit komt omdat een veelmelder die erg

actief was in 2020; minder actief was het afgelopen jaar.

Daarnaast merken we een lichte stijging van de regio Wilrijk. Van deze regio krijgen we doorgaans weinig
meldingen. Er is echter een nieuwe melder die de laatste maanden op geregelde tijdstippen melding maakt
van hinder ten gevolgen van de vluchten van TUI fly. Deze vluchten bevinden zich meestal al boven de 3.500 ft

bij passage. Deze veelmelder was ook actief in 2021.

Overzicht herkomst veelmelders

Veelmelder* Herkomst

Veelmelder1 Boechout
Veelmelder 2 Berchem
Veelmelder3 Berchem
Veelmelder 4 Berchem
Veelmelder5 Wilrijk
Veelmelder 6 Boechout
Veelmelder7 Antwerpen
Veelmelder 8 Boechout
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4.2. Type melding

Vergelijking type meldingen

Categorie 2017 2018 2019 2020 2021 2022
Dienstverlening 1% 2% 1% 0% 1% 1%
Digitale info 0% 0% 0% 0% 0% 0%
Diverse 0% 0% 2% 5% 3% 0%
Draaiende motoren 3% 11% 5% 7% 9% 5%
Geurhinder 2% 11% 6% 6% 4% 3%
Helicopter 0% 0% 0% 1% 0% 0%
Lijnvluchten 1% 0% 2% 0% 1% 1%
Luchthavenfaciliteiten 0% 0% 0% 0% 0% 0%
Ontwikkeling Luchthaven Antwerpen 0% 1% 1% 0% 0% 1%
Overvlucht vliegtuig 92% 59% 69% 68% 72% 80%
Trainingsvluchten 0% 1% 1% 8% 3% 4%
Vlucht na 23u 1% 13% 11% 1% 4% 4%
Vluchten met kleine toestellen 0% 1% 2% 3% 2% 1%
Zakenvluchten 0% 0% 0% 0% 0% 0%

Totaal 100% 100% 100% 100% 100% 100%

We merken een aanzienlijke toename van het aandeel “overvlucht vliegtuigen” ten opzichte van 2021. Dit type
van meldingen neemt nog steeds de overhand van het totaal aantal. Het aantal meldingen van “draaiende
motoren” is dan weer significant gedaald.

Het aantal meldingen in verband met “geurhinder” nam verder af. De incidenten die werden gemeld hadden
voornamelijk te maken met de geldende weersomstandigheden. Bepaalde weersomstandigheden kunnen de
geurhinder in sommige gevallen versterken.

Ondanks het feit dat het aantal trainingsbewegingen gevoelig toenam in 2022; merken we geen grote
toename van het aantal meldingen. En een deel van de meldingen komen vaak van een veelmelder.

Het aantal meldingen van vluchten na 23u blijft stabiel ondanks de lichte toename in het aantal extensies™.

We hebben geen “diverse” meldingen. Deze meldingen hadden vooral betrekking op de werking van de BCU
(Bird Control Unit). De melder die hierover steeds melding maakte; heeft dit jaar geen meldingen meer
gemaakt.

1 De Luchthaven is geopend van 6u30 tot 23u. Landingen na 23u (of zogenaamde extensies) zijn mits ingepland
ten laatste tegen 22u30 en mits goedkeuring van onze inspectiediensten zijn mogelijk. In 2022 waren er 8
extensies.
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Duiding 2021/ 2022

Categorie 2021 2022 %
Dienstverlening 3 5 67%
Digitale info 1
Diverse 11 -100%
Draaiende motoren 38 33 -13%
Geurhinder 18 19 6%
Helicopter 2 1 -50%
Lijnvluchten 3 5 67%
Luchthavenfaciliteiten 2 2 0%
Ontwikkeling Luchthaven Antwerpen 2 5 150%
Overvlucht vliegtuig 298 540 81%
Trainingsvluchten 11 24 118%
Vlucht na 23u 18 27 50%
Vluchten met kleine toestellen 7 10 43%
Zakenvluchten 2 2 0%

Totaal 415 674

4.3 Duiding

Maandelijks worden de meldingen aan de verschillende gemeenten en districten bezorgd. In de bijlage kan
men de maandelijkse detail besprekingen terugvinden van de meldingen van 2022.

Overvluchten vliegtuigen

We zien dat 80% van de meldingen kan worden ondergebracht in deze categorie. We zien dat er meer
meldingen werden gemaakt onder deze categorie in vergelijking met de voorbijgaande jaren.

De meldingen die onder deze categorie vallen zijn zeer divers:

a)

Vluchten voor 08:30

Het merendeel van de meldingen kan onder deze subcategorie worden gebracht. Er werd net zoals de
voorbijgaande jaren vooral melding gemaakt van de ochtend vluchten voor 08:30. Deze meldingen
kwamen meestal wel van de gekende veelmelders die meermaals per week melding maken van deze
vluchten.

De ochtend vluchten van TUI fly blijven noodzakelijk in de vluchtplanning. Tijdens de zomermaanden
is de vraag naar vliegvakanties zeer groot waardoor alle luchtvaartmaatschappijen hun vloot zo
optimaal mogelijk trachten in te zetten om zoveel mogelijk passagiers op hun vakantiebestemming
te krijgen. Hierdoor moeten de toestellen een minimum aantal bewegingen maken per dag.
Daarnaast worden er vanuit de Luchthaven Antwerpen populaire luchthavens in het Zuiden
aangevlogen. Het is zeer moeilijk om daar slots te krijgen. Hierdoor worden de vertrektijden op
Luchthaven Antwerpen afgestemd op de slots van de luchthavens in het Zuiden.

Vluchten na 22:00

Tijdens het zomerseizoen heeft de luchthaven vluchten naar Nador en Tanger. Deze vertrekken rond
22:30 en komen de volgende ochtend terug aan op de luchthaven. We kregen over deze late
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vertrekken ook meerdere meldingen. Aangezien de luchthaven geopend is tot 23:00; zijn deze
vluchten perfect mogelijk binnen de geldende Milieuvergunning.

We kregen opnieuw een aantal meldingen van hinder tijdens de nacht: 23:00 — 06:30. Aangezien de
luchthaven gesloten is; zijn deze meldingen niet gerelateerd aan de luchthaven. Meestal betrof het
vluchten die hun daling hadden ingezet naar Brussels Airport. Het luchtruim van Antwerpen wordt
vaak gebruikt als naderingsroute wanneer de Luchthaven Antwerpen gesloten is.

c) Specifieke meldingen

We kregen een melding over een MD87 die “straight forward” over Antwerpen-Centrum vloog. Dit
toestel kwam parkeren op Luchthaven Antwerpen omdat het op Brussels Airport erg druk was
omwille van de African Summit. Dit type toestel komt niet vaak op de luchthaven waardoor het
waarschijnlijk meer is opgevallen. Omwille van de drukte van het luchtruim had skeyes gekozen voor
een vluchtroute langs Antwerpen-Centrum.

Een andere melding had betrekking op een Ci7 toestel. Dit toestel was in holding geplaatst boven
Antwerpen. Dit zijn normale procedures die aangewend worden door skeyes als het niet druk is in het
luchtruim boven Antwerpen. Het toestel had te kampen met een probleem en moest landen op
Brussels Airport. Het werd daarom in holding gezet boven Antwerpen om het probleem te trachten
op te lossen.

Omwonenden maken soms ook meldingen van passerende Fi16's. Deze toestellen van defensie
maken geen gebruik van de luchthaven Antwerpen.

Draaiende motoren

We merken op dat de categorie van “draaiende motoren” 5% van het totaal aantal meldingen weerspiegelt.
Dit is een daling ten opzichte van 2021.

In januari hebben we een incident gehad waarbij één van de operatoren een engine test heeft vitgevoerd. Dit
verliep volgens de standaard procedures maar heeft wel gezorgd voor hinder bij de betrokken melder.

We kregen in januari & februari ook een aantal meldingen van een toestel dat een aantal aborted take-offs
deed. Het toestel had een probleem met de thrusted reverse en het onderhoudsteam probeerde dit probleem
te simuleren om vervolgens op te lossen. Deze testen hebben echter gezorgd voor enige overlast bij de directe
buurtbewoners. Ons inspectieteam heeft bij één van de testen ingegrepen en deze vroegtijdig laten
beéindigen. We zijn nadien in overleg gegaan met de operator en tot de overeenkomst gekomen om de testen
te spreiden over verschillende luchthavens.

In de zomermaanden kregen we tevens een melding over een draaiende motor. Dat bleek bij nazicht het
gebruik van een APU te zijn. Op het moment van de hinder bevonden we ons in een hittegolf. Het was meer
dan 30° waardoor de toestellen vooraf moesten gekoeld worden alvorens passagiers aan boord konden gaan.
We kijken samen met de operatoren op de luchthaven hoe we dit probleem kunnen oplossen naar de
toekomst toe.

Daarnaast kregen we tevens een ongegronde klacht waarbij één van onze veelmelders melding maakte van
een toestel dat in een hangar stond. Vaak blijven de transponders aanstaan waardoor ze worden weergegeven
op Flight Radar terwijl dit toestel gewoon stil stond en geen geluidshinder veroorzaakte.

Trainingsvluchten

Hierbij hebben we voornamelijk meldingen die afkomstig zijn van een veelmelder. De woning van deze
veelmelder bevindt zich onder één van de training circuits. We konden nooit inbreuken vaststellen. Bovendien
zijn de circuits zodanig vastgelegd door skeyes om zo weinig mogelijk mensen te hinderen.

Page 18 of 24
Klachtenrapportage Luchthaven Antwerpen — jaar 2022 v4

Vlaams Bemiddelingsboek 2022 p. 187



Vluchten na 23uo0

Overzicht Extensies 2022

Extensie - datum Aankomst Oorzaak Aantal meldingen
03/05/2022 0:17 AOG 1
17/06/2022 23:15 ATC + opgelopen vertragingen 4
24/06/2022 23:27 ATC + opgelopen vertragingen 1
28/06/2022 23:39 Medische vlucht 0
01/07/2022 23:10 ATC + opgelopen vertragingen 4
22/07/2022 23:03 ATC + opgelopen vertragingen 0
26/08/2022 23:12 ATC + opgelopen vertragingen 2
11/09/2022 0:07 Meteo: mist + opgelopen vertragingen 1

13

Duiding verleende extensies
Extensie 1: (03/05/2022)

= Er werd een extensie verleend op 03/05/2022 voor een landing van een TUI fly
toestel vanuit Malaga omstreeks 0o:15.

= Erwas een technisch probleem van de vertrekkende vlucht naar Malaga. Een reserve
toestel moest overkomen vanuit Brussel.

= Doordat de vertrekkende vlucht te laat vertrokken was; liep de terugkerende vlucht
tevens vertraging op.

= Erwerd pro-actief een melding gemaakt op de website onder buurtinfo.

Extensie 2 (17/06/2022 — 23:15)

= De vertrekkende vlucht naar Avignon had vertraging opgelopen omwille van de
drukte in het Franse luchtruim. Hierdoor was de terugkerende vlucht ook vertraagd.

= Er kwamen g meldingen binnen waarvan er 3 een reactie waren op het antwoord dat
naar de melders werd gestuurd. Deze kunnen we eigenlijk buiten beschouwing
houden en blijven er 6 over.

Extensie 3 (24/06/2022 — 23:27)

= Hierbij was er een vertraging opgelopen doordat de eerdere vluchten van de dag
vertraagd waren.
= Er kwamen slechts 2 meldingen binnen.

Extensie 4 (28/06/2022 — 23:39)

= Hierbij ging het om een medische vlucht. (transplantatie longen die naar Slovenié
moeten gebracht worden)
= We kregen geen meldingen over deze vlucht.

Extensie 5 (01/07/2022 — 23:10)
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Het toestel dat naar Ibiza was gevlogen, had schade opgelopen en moest hersteld
worden.

Aangezien dit toestel niet kon terugvliegen werd het vliegschema aangepast.

De vertrekkende vlucht naar Avignon had vertraging opgelopen omwille van deze
aanpassingen en is uiteindelijk 10 min na openingstijd aangekomen.

Die dag werden ook 2 vluchten afgeleid naar Brussel.

Er was ook één melding onder deze categorie die een antwoord was op het
antwoord dat door de luchthaven werd bezorgd.

Extensie 6 (22/07/2022 - 23:03)

=

=N

Dit toestel is met vertraging vertrokken omwille van de drukte in het Europese
luchtruim.

De vlucht naar Avignon kreeg een later slot toegewezen waardoor deze vlucht net
na sluitingstijd is aangekomen.

Extensie 7 (26/08/2022 — 23:11)

=
=

=

Het betrof een vlucht afkomstig uit Avignon.

Door vertragingen die opgelopen werden doorheen de dag is dit toestel uiteindelijk
10 minuten na sluitingstijd aangekomen.

Het zijn zeer uitdagende operationele tijden waarbij er grote vertragingen worden
gemeld op alle luchthavens. Op Brussels Airport was er in juli een On Time
Performance van slechts 21,9%. De luchthaven van Antwerpen doet het veel beter
met 69,9%. Maar we blijven afhankelijk van de luchthavens van herkomst waardoor
niet altijd alle vertragingen kunnen weggewerkt worden.

Belangrijk te vermelden is dat er ook 2 vluchten vanuit Avignon werden omgeleid
naar Brussels Airport. Hier werd er geen extensie verleend.

Extensie 8 (12/09/2022 — 00:07)

Gevurhinder

Het betrof een vlucht afkomstig uit Palma de Mallorca.

Op de ochtend van 11/09/2022 was er heel dichte mist. De ochtendvlucht van
Alicante is daardoor vertrokken vanop Brussels Airport. Omwille van de mist heeft
het toestel daar ook vertraging opgelopen door een later slot op haar bestemming.
De opgelopen vertragingen doorheen de dag konden niet meer weggewerkt worden
en daarom werd een extensie verleend voor de landing.

De mist was een algemeen probleem op alle luchthavens.

Belangrijk te vermelden is dat er in september verschillende vluchten wél zijn
uitgeweken naar Brussels Airport omdat ze buiten de openingsuren zouden
aankomen. Er wordt steeds gekeken naar de mogelijkheden om de hinder voor
passagiers en buurtbewoners te beperken.

De meeste meldingen van geurhinder kwamen van dezelfde veelmelder. Er wordt steeds melding gemaakt
van kerosinegeur. Onze inspectiediensten kunnen dit zelf niet altijd waarnemen. We krijgen ook nooit andere
meldingen van mensen in dezelfde buurt.

Verder kregen we ook een melding van de bemesting. We kondigen deze bemesting momenten steeds aan op
de buurtpagina van de website. Deze bemesting blijft noodzakelijk voor het graslandbeheer.

Er was ook één melding in het kader van SMOG. De melder vond het niet kunnen dat wagens trager moeten
rijden en dat de vliegtuigen gewoon mogen blijven vliegen in die omstandigheden.
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Dienstverlening

Hierbij ging de melding over het gebruik van het klachtenregister. Dit zou niet gebruiksvriendelijk zijn (time-
out functie). De vitwerking van het online klachtenregistratiesysteem is gebeurd in overleg met verschillende
instanties waaronder de Vlaamse Ombudsdienst. Ook de leden van de milieu-overlegcommissie hebben hierin
hun bijdrage geleverd. De time-out functie werd ingevoerd om automatische meldingen via een robot tegen
te gaan.

Een andere melding had betrekking op de in beslagname bij de douane diensten. De informatie over de
werking van de douane kan echter teruggevonden worden op de website van de luchthaven, touroperator en
FAVV.

Er was tevens een melding in verband met de klachtenbehandeling. De strategie van het beantwoorden werd
aangepast na overleg in de Milieuoverleg commissie. Zo krijgen veelmelders niet meer steeds een antwoord al
het steeds op dezelfde formulering gaat. De meldingen worden wel onderzocht en enkel beantwoord als er
nieuwe elementen zijn die we kunnen delen met de veelmelder.

Een laatste melding had betrekking op beschadigde bagage. Dit zijn zaken die we dan delen met de
afhandelaar. Maar in dit geval was het vermoeden dat het op de luchthaven van herkomst is gebeurd.

Ontwikkeling van de luchthaven

We kregen enkele meldingen van parkeerhinder in de buurt van de luchthaven. We proberen de reizigers
zoveel mogelijk te mobiliseren om de parking van de luchthaven te gebruiken. Ook de operatoren van de
luchthaven werden nogmaals gesensibiliseerd om de parking van de luchthaven te gebruiken.

Er werd ook melding gemaakt van de groei van onkruid op een aantal plaatsen. Dit werd verder opgenomen
met de onderhoudsdiensten van de luchthaven. Bepaalde plaatsen behoren wel niet tot het grondgebied van
de luchthaven waardoor we zelf geen actie kunnen ondernemen. We escaleren deze meldingen wel.

Er was ook een melding waarbij men dacht dat de werken aan de runway; een uitbreiding van de luchthaven
zouden betekenen. We hebben de melder laten weten dat de vernieuwing van de runway geen invloed heeft
op deze toestellen die opereren op de Luchthaven Antwerpen.

Er waren ook 2 meldingen over de werken zelf:

De 1ste melding had betrekking op het gebruik van de claxon van de vrachtwagens. Er werd met de
personen die de werf codrdineren, gekeken of er op een andere manier kon gewerkt worden. Dit
getoeter vond vooral plaats in de eerste fase van de werken en zou snel beéindigd worden nadat we
de melding hadden ontvangen. In de tweede fase van de werken (asfaltering) kan er opnieuw iets
meer geclaxonneerd worden. Toch zal gekeken worden om dit tot een minimum te beperken. Het
gebruik van walkietalkies is in deze werfomstandigheden moeilijk.
De 2e melding betrof puin dat nabij een tuin zou gestort worden. De melder dacht dat dit vervuilde
grond zou zijn. Er wordt geen puin gestort aan de tuinen die grenzen aan de luchthaven. Er zijn wel 2
opslaglocaties:

o Stockage en overslag van asfalt

o Stockage/depot van de nieuwe inbouwlampen

Helikopter

Er kwam ook een melding in verband met hinder van een helikopter. Het betrof vluchten die niet konden
gelinkt worden aan de Luchthaven Antwerpen. Als luchthaven hebben we wel geen zicht op helikopter
vluchten van de Politiediensten en trauma vluchten.

Digitale informatie

Er was een melder die meer informatie vroeg in het kader van de PFAS vervuiling. Dit onderzoek in nog
lopende. We hebben de veelmelder verwezen naar de website van de luchthaven. Daar zullen we indien nodig
communiceren over dit onderwerp.
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Zakenvluchten

Er werd door één van de melders beweerd dat de Luchthaven Antwerpen een illegale opvoering doet van het
aantal business vluchten. We vermoeden dat deze melder de vluchten meer gewaar wordt van deze vluchten
na de stilte tijdens de Corona jaren. Uiteraard opereert de luchthaven binnen de voorwaarden van de
geluidscontouren.

Verbeteracties

o Meldingen in verband met overvluchten

In 2022 hebben we opnieuw bijkomende metingen uitgevoerd met een mobiele meetpost om de
geluidshinder op bepaalde plaatsen verder in kaart te brengen. Voor de locaties werd in eerste instantie
contact gelegd met een aantal veelmelders. Niet elke veelmelder wou aan deze meting zijn medewerking
verlenen.

Deze studie is een opvolging van de bijkomende metingen die reeds werden uitgevoerd in 2019. Deze
bijkomende gegevens kunnen dan ook aangewend worden voor andere doeleinden waaronder de
hervergunning.

Daarnaast blijven we in dialoog met skeyes en de operatoren op de luchthaven, waaronder TUI fly, over
mogelijke verbeteracties om de hinder van overvluchten verder te beperken naar de toekomst toe.

Er werden in het najaar gesprekken gevoerd met TUI fly in verband met de vluchten voor 8u3o. Deze vluchten
blijven echter noodzakelijk omwille van volgende redenen:

» Er is een beperkte beschikbaarheid van slots (vertrek en aankomsttijden op de luchthaven van
bestemming) op de luchthavens in Zuid Europa. Hierdoor moeten de vertrektijden op de Luchthaven
Antwerpen afgestemd worden op de beschikbare slots in bv. Alicante.

» Daarnaast moet een toestel een minimaal aantal rotaties doen om rendabel te zijn. Dit zorgt er
tevens voor dat vertrekken voor 8u3o in sommige gevallen noodzakelijk zijn.

o Meldingen in verband met proefdraaien

De ingebruikname van het proefdraai platform in 2019 heeft duidelijk bijgedragen tot een daling van het
aantal meldingen over dergelijke incidenten. In 2022 werden de plannen uitgewerkt om het huidige platform
te verdubbelen in omvang zodat iets grotere toestellen ook gebruik kunnen maken van het platform en zo
klachten te vermijden zoals die van de Turbo Commandor. Dit zou tegemoet kunnen komen aan de meldingen
die het afgelopen jaar nog werden gemaakt.

Daarnaast werd ook volgende maatregelen nog genomen om de druk aan de Noordzijde te verminderen:

Onze inspectiediensten hebben een aangepast beleid aan de noordkant uitgewerkt voor de Seneca toestellen
van CAE. Volgende wijzigingen zijn per nota gecommuniceerd en worden opgevolgd om de hinder voor de
buurtbewoners te verminderen:

- Bij gebruik runway 11: runup’s aan holdingpoint E zoals altijd, hier verandert er niets. Dit is al een
eindje weg van de gebouwen.

- Bij gebruik runway 29: geen runup’s meer aan holdingpoint G, maar op taxiway J of B2. Deze liggen
een eind verwijderd van gebouwen waardoor de hinder zeer beperkt zou moeten zijn én, na hun
runup, kunnen ze direct ook vertrekken zonder eerst nog een backtrack te moeten doen.

Deze nieuwe regels/procedures werden ook gecommuniceerd aan skeyes zodat ze dit mee kunnen opvolgen.
Dit heeft er ondertussen effectief toe geleid dat het aantal meldingen significant is gedaald.

o Geurproblematiek
Het aantal meldingen dat gerelateerd is aan geurhinder is gereduceerd tot een minimum. De meeste
meldingen zijn het gevolg van bepaalde weerfenomenen. Hierbij denken we onder andere aan een sterke wind
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die eventueel de geurhinder in een bepaalde richting verplaatst of situaties van temperatuurinversie waardoor
de uvitlaatgassen langer kunnen blijven hangen. In dit kader kregen we ook een aantal vragen of stellingen
binnen dat de luchtkwaliteit op bepaalde tijdstippen niet goed zou zijn geweest. We hebben dit toen meteen
verder onderzocht en met metingen kunnen aantonen dat in de meeste gevallen er steeds sprake was van een
goede tot zeer goede luchtkwaliteit in de buurt van de luchthaven op de aangegeven tijdstippen.

In het verleden werden er ook diverse meldingen gemaakt in verband met het uitrijden van mest op de
luchthaventerreinen. Hier heeft de luchthaven ook een proactief beleid gestart zodat de buurtbewoners zich
kunnen voorbereiden. We hebben kunnen vaststellen dat we nagenoeg geen meldingen meer kregen over de
bemesting na de proactieve communicatie. We kregen nog wel een melding waarbij de geurhinder niet
afkomstig was vanop de terreinen van de luchthaven maar van de omliggende omgeving.

Het proactief beleid bestaat erin om de tijdstippen van het uitrijden van de mest te vermelden op de website
onder buurtinfo. Voorbeeld fragment:

BEMESTING

De luchthaven heeft reeds jaren een overeenkomst met een lokale landbouwer om de graslanden van de luchthaven te onderhouden. Het

gemaaide gras wordt gebruikt als veevoeder. De landbouwer zal het grasland bemesten de komende dagen: donderdag 11 juni tot en mel zaterdag
13 juni.

Wij houden eraan, u als omwonende van de luchthaven, te informeren zodat u de nodige voorzorgen kan nemen om eventuele geuroverlast te
vermijden of deze tot een minimum te beperken zoals het sluiten van de ramen of de was binnenhouden....

Wij verontschuldigen ons voor de eventuele tijdelijke ongemakken die deze bemesting met zich kan meebrengen.

De luchthaven bekijkt om in analogie met de Luchthaven van Oostende ook een geuronderzoek te laten
uitvoeren in de toekomst.

o Dienstverlening

In 2022 werd een aannemer aangesteld om de overhangende takken te snoeien en te verwijderen. De
luchthavendiensten hebben regelmatig (minstens 3 keer) werkzaamheden uitgevoerd om de ongewenste
plantengroei te verwijderen. Deze maatregelen werden genomen na het ontvangen van diverse meldingen.
Bovendien werd de omheining ook hersteld op bepaalde plaatsen waar er schade was na inbraken.

o Extensies

De luchthaven is elke dag geopend van 6u3o tot 23u. Landingen na 23u zijn toegestaan mits deze ten laatste
om 22u30 waren ingepland. Sommige vluchten van TUI fly zijn ondanks de mogelijkheid van een extensie toch
afgeleid naar Brussels Airport.

Ook het afgelopen jaar kregen we melding van hinder tijdens de nacht. Dit ging vaak om vluchten die de
daling hadden ingezet naar Brussels Airport. In al deze gevallen werden de melders op de hoogte gebracht van
het feit dat dit te maken had met vluchten van Brussels Airport. Deze meldingen zijn voor onze luchthaven
onontvankelijk.

Er was tevens één melding over de testritten van de brandweerwagens van de Luchthaven Antwerpen in de
vroege ochtend bij de opening van de luchthaven. Zij hadden toen ook hun sirenes getest. Dit incident werd
opgenomen met de brandweer en zij zullen in de toekomst er over waken dat ze enkel hun testrit doen en de
daarbij horende geluidshinder tot een minimum trachten te beperken.
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Lopende en toekomstige verbeteracties

Gezien de luchthaven elke dag geopend is tussen 6u3o en 23u wordt het team dat de meldingen behandelt,
ondersteund door mensen van diensten die volcontinu aanwezig zijn om bij klachten die een directe
interventie of waarneming op het terrein vereisen te kunnen optreden.

Het warmdraaiplatform aan de noordzijde (afmeting 12 op 10 meter) wordt begin 2023 meer dan verdubbeld
door een uitbreiding met een platform van 15 op 30 m. Dit moet aan de noordzijde de hinder verder beperken.

De bouw van de loods van Styl Aviation kan ook een geluidswerende werking hebben voor de school en
directe omgeving.

Er wordt onderzocht of geluiddempende panelen op de plaats waar de omheining en de toegangspoort dient
vernieuwd te worden effectief tot een daling van het grondlawaai aan de noordzijde kan bijdragen.

We onderzoeken samen met de beheerder van de parking de mogelijkheden om overlast door wildparkeren
tot minimum te beperken. De uitbreiding van de Kiss& Fly zorgde reeds voor meer ruimte voor drop off van
passagiers waardoor de buurt werd ontlast. Verder blijven we inzetten op sensibiliseren van alle stakeholders
op de luchthaven om eigen parkeerruimte te voorzien en hun gebruikers naar alle parkings door te sturen.

Tenslotte zullen we vanaf 2023 de invoer van de klachten op basis van categorie herbekijken om het
groeperen van type klachten transparanter te maken. Een te grote detaillering waarbij verschillende
categorieén minder dan 1% worden benoemd, is niet noodzakelijk. Daarentegen vinden we het wel belangrijk
om bij de categorie overvluchten de nachtvluchten te kunnen traceren en wordt dit een nieuwe optie voor de
indieners. De maandelijkse rapportering wordt vanaf 2023 ook in die mate aangepast.
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Overzicht maandelijkse klachtenoverzichten 2022 - Luchthaven Antwerpen
JANUARI 2022

Trafiekcijfers: januari 2022

jan/22 jan/21 Verschil Verschil

Movements 2.813 1.210 132,5% 2.813 1.210 132,5%
Passengers 12.263 1.038 1081,4% 12.263 1.038 1081,4%
Cargo/ton 93 0 #DIV/0! 93 0 #DIV/0!

Verschil Verschil
Movements 2.813 2.051 37,2% 2.813 2.051 37,2%
Passengers 12.263 15.464 -20,7% 12.263 15.464 -20,7%
Cargo/ton 93 145 -35,9% 93 145 -35,9%
Aantal meldingen

Er waren 53 meldingen in januari 2022.
= We merken een toename van het aantal meldingen. Dit moet echter genuanceerd worden
ten aanzien van de voorbije jaren.
= Vergelijking vorige jaren:
o 2022vs 2021 (25): +112%
= Deze toename is te verwachten aangezien we in 2021 geen lijnvluchten
hadden omwille van de COVID situatie.
o 2022vs 2019 (11) (normaal jaar pre-covid): +382%
= In 2019, hadden we geen veelmelders die actief waren.
= Zonder veelmelders in 2022 zouden we het niveau van 2019 benaderen.
o 2022vs 2018 (53): 0%
= Gelijkaardig niveau van meldingen. Hier was ook een veelmelder actief.

Aantal melders
Er waren 18 unieke melders.
De situatie is gelijkaardig aan december 2021.
33 meldingen of 62,2% van de meldingen waren afkomstig van 4 veelmelders die meer
dan 3 meldingen maakte in januari.
= Het zijn nog steeds dezelfde veelmelders die actief zijn:
= 41,5% kwam van een veelmelder in Berchem.
= 9,4% kwam van een veelmelder in Deurne. Deze persoon is na lange tijd
weer actief.
=  5,6% kwam van een veelmelder in Wilrijk.
= 5,6% kwam van een veelmelder in Boechout.

=
=

Type meldingen
75,5% van de meldingen had betrekking op overviuchten vliegtuigen.

= Het grootste aandeel van de meldingen van de veelmelders valt onder deze
categorie.
Het gaat hier o.a. over de vluchten voor 8u30. (veelmelder)
De vertrekkende vluchten van de business jets richting Antwerpen-Centrum
(veelmelder)

=
=
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= Er was een melding van een toestel van German Airways van Faro. Er werd niets
speciaal opgemerkt in de metingen.

= Er werd ook melding gemaakt i.v.m. de problematiek van fijn stof en de overvlucht
van toestellen.

7,5% van de meldingen had betrekking op geurhinder.
= Uit verdere analyse bleek dat er op het moment van de hinder een sterke wind aanwezig
was in de richting van de woning van de melder.

3,8% van de meldingen had betrekking op de trainingsvluchten
= Hierbij maakte de melder melding van hinder van het circuit vliegen van een toestel in
de nabijheid van zijn woning.
= De woning van de veelmelder bevindt zich in het verlengde van de runway en onder
het circuit van de trainingsvluchten (wordt zowel bij noordelijk als zuidelijk circuit
overvlogen). Het is moeilijk deze hinder weg te nemen.

13,2% van de meldingen had betrekking op de draaiende motoren
= We merken een toename van het aantal meldingen m.b.t. draaiende motoren. Er
waren in januari heel wat onderhoudstesten:

o Erwas een test run van een toestel om het vermogen van de motoren en de
remkracht te testen. Dit verliep volgens de opgestelde procedures en na
aanvraag bij de luchthaveninspectie.

o Erwas ook een engine test na een onderhoud van een toestel. Ook deze liep
volgens de afspraken en blijft noodzakelijk na afloop van een onderhoud.

o Een ander toestel maakte een simulatie van een take-off met een aborted
take-off. Deze procedure werd gedaan omdat het toestel problemen had
met de thrusted reverse. Men trachtte het probleem te simuleren om op te
lossen.

= Aangezien meerdere meldingen binnenkwamen hebben we deze
situatie verder geanalyseerd en volgende afspraken kunnen maken:
e Betere spreiding van deze testen.
e Ook testen op andere luchthavens zoals Luik om de hinder
te verminderen op ANR.

Locatie

De herkomst van de meldingen is als volgt:
Antwerpen: 1,9%
Berchem: 54,7%
Boechout: 13,2%
Borsbeek: 3,8%
Deurne: 15,1%
Mortsel, 1,9%
Ranst: 1,9%

Wilrijk: 5,7%
Wommelgem: 1,9%

De melders uit Berchem zijn nog steeds verantwoordelijk voor een groot aantal meldingen. Dit is ook
de herkomst van één van de veelmelders. De veelmelder uit Boechout was minder actief in de
afgelopen maand waardoor er minder meldingen werden geregistreerd in Boechout. De veelmelder
uit Deurne was actiever waardoor het belang van Deurne toenam ten aanzien van de voorbijgaande
maanden.
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Beleid

Er werd een tijdelijke stop ingelast ten aanzien van antwoorden aan één van de veelmelders. Het
klachtenregister heeft als functie onderzoek te doen van bepaalde situaties en een correcte
interpretatie te maken van de omstandigheden. De veelmelder maakt er echter een forum van om
frustraties te delen met vaak ongepast taalgebruik. Daarom wordt tijdelijk het aantal antwoorden
beperkt. Want elk antwoord vormt opnieuw de basis voor een nieuwe melding en werd door de
betrokkene opgevat als een dialoog.

We merken ook veel meldingen van de regio Antwerpen van toestellen die een bocht nemen boven
de Binnensingel. Deze route voorziet nl. dat er minder mensen worden overvlogen door de
binnenstad te ontwijken. Misschien moet er onderzocht worden of de geluidshinder minder is als de
toestellen langer rechtdoor zouden vliegen aangezien een draaibeweging de lokale voetafdruk van
het geluid vergroot.

FEBRUARI 2022

Trafiekcijfers: februari 2022

feb/22 feb/21 Verschil 2022 2021 Verschil
Movements 3.107 2.971 4,6% 5.920 4.181 41,6%
Passengers 13.851 2.602 432,3% 26.114 3.640 617,4%
Cargo/ton 109 1 10800,0% 202 1 20100,0%

feb/22 feb/19 Verschil 2022 2019 Verschil
Movements 3.107 2.631 18,1% 5.920 4.682 26,4%
Passengers 13.851 18.827 -26,4% 26.114 30.867 -15,4%
Cargo/ton 109 124 -12,1% 202 269 -24,9%

Aantal meldingen
Er waren 78 meldingen in februari 2022.
= We merken een significante toename van het aantal meldingen. Deze toename is volledig
toe te schrijven aan een 6-tal veelmelders die erg actief waren.
= Deze veelmelders waren goed voor 74,4% van de meldingen of 58 meldingen.
= Vergelijking met vorige jaren:
o 2022 vs 2021 (30): +160%
o 2022 vs 2019 (18) (normaal jaar pre-covid): +333%
= |n 2019, hadden we dezelfde veelmelders maar maakten ze gemiddeld maar
2 meldingen per maand. Dit aantal ligt nu veel hoger met uitschieters van 15
meldingen per maand!
= Zonder veelmelders in 2022 zouden we het niveau van 2019 benaderen.

Aantal melders
Er waren 20 unieke melders.

Type meldingen
88,4% van de meldingen had betrekking op overvluchten vliegtuigen.
= Het grootste aandeel van de meldingen van de veelmelders valt onder deze
categorie.
= Het gaat hier 0.a. over de vluchten voor 8u30. Van dit type meldingen hadden we er
een 25-tal (veelmelders)
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=

=

=

De vertrekkende vluchten van de business jets richting Antwerpen-Centrum
(veelmelder)

Sommige melders wonen onder de aanvliegroute van de luchthaven waardoor de
hinder van een TUI fly vlucht moeilijk is weg te nemen.

Er waren ook 2 meldingen over de aankomst van een MD87-toestel. Dit toestel heeft
uitzonderlijk een tussenlanding gemaakt in Antwerpen gezien er in Brussels Airport
geen plaats meer was. Er was namelijk van 16 tot 18 februari een NAVO top alsmede
een African Summit in Brussel waardoor de ruimte voor het tijdelijk parkeren op
Brussels Airport ingenomen is en de verschillende toestellen worden verspreid over
de regionale luchthavens. Bij navraag bij skeyes is gebleken dat het toestel omwille
van traffic reasons 'straight ahead' werd gestuurd over Antwerpen-Centrum bij
vertrek.

Er was tevens een melding dat de geluidsoverlast zou zijn toegenomen. We
vermoeden dat deze perceptie het gevolg is van Corona. De activiteiten herstellen
zich waardoor er opnieuw meer vluchten zijn er meer hinder wordt ervaren.

2,5% van de meldingen had betrekking op geurhinder.

=

Deze meldingen kwamen uit de omgeving van de Corluylei. Het gaat steeds om

kerosinegeur. We gaan deze situatie verder onderzoeken want de melding van
geurhinder uit deze omgeving kwam vroeger nooit voor.

=

Er was ook een melding over de bemesting. Dit werd vooraf aangekondigd op de

website onder buurtinfo. De bemesting is noodzakelijk voor het graslandbeheer en
vormt geen groter risico op bird strike; in tegenstelling tot hetgeen de melder beweert.

2,5% van de meldingen had betrekking op de trainingsvluchten

=

Hierbij maakte de melder melding van hinder van het circuit vliegen van een toestel

in de nabijheid van zijn woning.

=

De woning van de veelmelder bevindt zich in het verlengde van de runway en onder
het circuit van de trainingsvluchten. Het is moeilijk alle hinder weg te nemen.

5,1% van de meldingen had betrekking op de draaiende motoren

=

We merken een toename van het aantal meldingen m.b.t draaiende motoren. Deze
waren hoofdzakelijk te linken aan enkele engine testen van een E135:

o Er werd een simulatie gedaan van een take-off met een aborted take-off (op
de runway). Deze procedure werd gedaan omdat het toestel problemen had
met de reverse thrust. Men trachtte het probleem te simuleren om op te
lossen.

= Onze inspectie heeft de testen vroegtijdig laten afbreken om de
hinder te beperken.

= Nieuwe testen in dit kader worden vanaf maart via de
buurtinformatiepagina aangekondigd en een max aantal test runs
wordt in overleg met de luchthaveninspectie afgesproken.

1% van de meldingen had betrekking op dienstverlening

=N

=

Hierbij ging de melding over het gebruik van het klachtenregister. Dit zou niet
gebruiksvriendelijk zijn (time-out functie).

De uitwerking van het online klachtenregistratiesysteem is gebeurd in overleg met
verschillende instanties waaronder de Vlaamse Ombudsdienst. Ook de leden van de
milieu-overlegcommissie hebben hierin hun bijdrage geleverd.

De time-out functie werd ingevoerd om automatische meldingen via een robot
tegen te gaan.
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Locatie

De herkomst van de meldingen is als volgt:
Antwerpen: 10,2%
Berchem: 37,1%
Boechout: 28,2%
Borsbeek: 3,8%
Deurne: 6,4%
Hove: 1,3%
Mortsel, 1,3%
Ranst: 1,3%
Wilrijk: 10,2%

Berchem is nog steeds verantwoordelijk voor een groot aantal meldingen. We zien verder een
toenamen in Antwerpen, Boechout en Wilrijk. Dit zijn allemaal locaties van de andere veelmelders.

Tenslotte zijn er 6 meldingen met betrekking tot ochtendvluchten geweest die we als onontvankelijk
dienden te beoordelen.

= Er waren op de aangegeven tijdstippen geen vluchten op de luchthaven;
Soms konden de meldingen wel gelinkt worden aan transfer vluchten. Zo was er o0.a. een TUI fly
vlucht vanuit Cancun die via het luchtruim van Antwerpen naar Brussels Airport vloog.

MAART 2022

Het aantal meldingen blijft boven de voorbije jaren uitstijgen maar is wel lager in vergelijking met de
piek van februari 2022.

Trafiekcijfers: maart 2022

mrt/22 mrt/21 Verschil 2022 2021 Verschil
Movements 5.845 3.153 85,4% 11.765 7.334 60,4%
Passengers 18.677 3.078 506,8% 44.791 6.718 566,7%
Cargo/ton 155 1 15400,0% 357 2 17750,0%

mrt/22 mrt/19 Verschil 2022 2019 Verschil
Movements 5.845 2.469 136,7% 11.765 7.151 64,5%
Passengers 18.677 17.433 7,1% 44.791 48.300 -7,3%
Cargo/ton 155 160 -3,1% 357 429 -16,8%

Aantal meldingen
Er waren 38 meldingen via het online klachtenregister in maart 2022 waaronder 10 meldingen die
we als onontvankelijk/ontvankelijk en ongegrond hebben geklasseerd (zie verder).

= Het grote aantal meldingen in vergelijking met voorgaande jaren is toe te schrijven aan
veelmelders.
= Deze veelmelders betekenden 68,4% van het totaal aantal meldingen.
= Vergelijking met vorige jaren:
o 2022 vs 2021 (14): +171%
o 2022 vs 2019 (19) (normaal jaar pre-covid): +100%
= Zonder veelmelders in 2022 zouden we het niveau van 2019 benaderen.
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Aantal melders

Er waren 15 unieke melders.

Type meldingen
65,8% van de meldingen had betrekking op overvluchten vliegtuigen.

=

Er was één melding die betrekking had op een C17 toestel van het Amerikaanse
leger dat ter voorbereiding van het bezoek van President Biden op de Luchthaven
van Brussel zou landen. Het toestel had een technische storing aan het
landingsgestel en werd door skeyes in holding (wacht) geplaatst boven Antwerpen
tot het probleem was verholpen. Dit is een typische uitwijkprocedure van skeyes
wanneer het luchtverkeer dit toelaat boven Antwerpen. Wanneer het rustig is op de
luchthaven van Antwerpen kan deze zone worden gebruikt voor vluchten van
Brussels Airport (Antwerpen is één van de 6 zones die de skeyes kan toewijzen als
holding). Deze melding was onontvankelijk aangezien ze geen betrekking had op de
exploitatie van de luchthaven Antwerpen.

13 meldingen hadden betrekking op viuchten voor 8u30. Ze kwamen bijna allemaal
van dezelfde veelmelders zoals de voorbije maanden.

De vertrekkende vluchten van de business jets richting Antwerpen-Centrum
(veelmelder).

Sommige melders wonen onder de aanvliegroute van de luchthaven waardoor de
hinder van een TUI fly vlucht moeilijk is weg te nemen.

Er was tevens nog één melding over een ander toestel dat geen aankomst of vertrek
had op de luchthaven.

18,4% van de meldingen had betrekking op de trainingsvluchten & vluchten met kleine toestellen

=

Hierbij maakte de melder melding van hinder van het circuit vliegen van een toestel

in de nabijheid van zijn woning.

=

=

De woning van de veelmelder bevindt zich in het verlengde van de runway en onder
het circuit van de trainingen. Het is moeilijk alle hinder weg te nemen.
Het is steeds dezelfde veelmelder die over deze vluchten melding maakt.

13,1% van de meldingen had betrekking op de draaiende motoren

=
=

=

Alle meldingen waren onterecht.

Het betrof een veelmelder die zich op flight radar had gebaseerd. Hij maakte
melding van hinder van draaiende motoren.

Het betrof het toestel met registratienummer OO-SUN als bron voor de aangehaalde
hinder. Dit toestel stond op het moment van de hinder binnen in de hangaar voor
onderhoud, soms wordt daarbij de transponder geactiveerd waardoor op flight
radar (online publieke informatiebron) dit toestel actief staat. Maar eigenlijk stond
het toestel gewoon binnen zonder enige geluidsoverlast.

De veelmelder maakte verschillende meldingen over deze “hinder” die onterecht
was.

2,6% van de meldingen had betrekking op dienstverlening

Locatie

=N

Hierbij ging deze melding over de douane maar deze melding is ongegrond. De
melder werd gewezen op de beschikbare informatie zowel op de website van de
luchthaven, de touroperator, FAVV etc. Ook werd betrokkene doorverwezen naar
klachtenformulier van de federale overheidsdiensten.
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De herkomst van de meldingen is als volgt:
Antwerpen: 8%

Berchem: 47%

Boechout: 21%

Borsbeek: 5%

Deurne: 3%

Hove: 3%

Mortsel: 5%

Ranst: 3%

Wommelgem: 5%

Opnieuw hebben we een concentratie van meldingen in Berchem. Dit zijn 2 veelmelders die erg
actief waren. De ene veelmelder over enkel over trainingsvluchten. De andere veelmelder over
vluchten met business jets waarbij een groot deel van deze meldingen over draaiende motoren
onterecht was (zie verder).

Ontvankelijk/onontvankelijk vs gegrond/ongegrond

Bij de analyse van de meldingen is het mogelijk om deze te catalogeren als
ontvankelijk/onontvankelijk.

Sommige meldingen over geluidsoverlast waren toe te schrijven aan een aantal militaire oefeningen
begin maart. De melders veronderstellen onterecht dat F16’s bij ons terecht kunnen.

Ook had één van de veelmelders de link gelegd met een toestel dat binnen in een loods staat maar
tijdens het onderhoud de transponder werd geactiveerd. Via flight radar bijvoorbeeld wordt dan het
betrokken toestel getoond hoewel er geen vlucht hieraan te verbinden valt noch andere
geluidsoverlast bij het nazicht van dit toestel binnen in de loods.

Ook hadden we te maken met een ongegronde klacht omtrent de werking van de douane bij een
terugvlucht. Het importverbod op bepaalde goederen wordt op dit moment nog veel te veel
genegeerd waarbij betrokken passagiers geconfronteerd worden met inbeslagname van deze
artikelen.

APRIL 2022

Trafiekcijfers: april 2022

apr/22 apr/21 Verschil 2022 2021 Verschil
Movements 3.534 4.231 -16,5% 15.299 11.565 32,3%
Passengers 23.354 5.960 291,8% 68.145 12.678 437,5%
Cargo/ton 185 16 1056,3% 542 18 2911,1%

apr/22 apr/19 Verschil 2022 2019 Verschil
Movements 3.534 3.139 12,6% 15.299 10.290 48,7%
Passengers 23.354 24.527 -4,8% 68.145 72.827 -6,4%
Cargo/ton 185 189 -2,1% 542 618 -12,3%

Hierbij bezorg ik jullie het overzicht van de meldingen die we hebben ontvangen via het
klachtenregister in april 2022.

We merken een toename van het aantal meldingen ten opzichte van maart 2022. Dit zal ook te
maken hebben met de start van het zomerseizoen dat resulteert in meer lijnvluchten van TUI fly.
Toch blijft het aantal meldingen ongeveer op niveau van januari 2022.

Aantal meldingen
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Er waren 51 meldingen in april 2022.
= Het grootste aandeel van de meldingen was afkomstig van veelmelders. Zij waren goed voor
70,6% van de meldingen!
= Hierbij waren 2 veelmelders op hun beurt goed voor 55% van de meldingen. Dit zijn ook
nieuwe veelmelders ten opzichte van 2019. De veelmelders die we kennen uit 2019 dienen
op dit moment minder meldingen in.
= Vergelijking met vorige jaren:

O
O

Aantal melders

2022 vs 2021 (8): +537,5%, dit is een vervijfvoudiging ten opzichte van vorig jaar
2022 vs 2019 (38) (normaal jaar pre-covid): toename met 34,2%

Er waren 15 unieke melders.

Type meldingen
88,2% van de meldingen had betrekking op overvluchten vliegtuigen.

=
=

=

=

15 meldingen hadden betrekking op vluchten voor 8u30.

Met de start van het zomerseizoen zijn er ook terug vluchten met een vertrek
omstreeks 22u30. Hierover kwamen er een 7-tal meldingen binnen.

Er werd ook melding gemaakt van de hinder van een dubbeldekker die een viucht
uitvoerde na 20u.

De overige meldingen hadden betrekking op aankomende of vertrekkende vliuchten
die een route hadden langs de woning van de melders.

1,96% van de meldingen had betrekking op dienstverlening.

=

=

=

Het betrof een melding over de bevestiging van ontvangst van de ingediende
meldingen.

Wij hebben geen indicaties gekregen van andere melders dat er geen bevestiging
wordt gestuurd bij ingediende meldingen.

Bij herhaalde meldingen van veelmelders worden deze na een periode gebundeld
beantwoord zonder in detail te gaan op de verschillende meldingen. Bij een eerdere
toelichting aan de betrokkene is dan aangegeven dat indien er geen nieuwe
onderwerpen zijn en wij ook geen nieuwe informatie kunnen aanleveren wij tot deze
aanpak overgaan.

3,9% van de meldingen had betrekking op de trainingsvliuchten
= Het gaat telkens om dezelfde veelmelder zowel onder het noordelijke als onder het
zuidelijk circuit woont (verlengde runway) en een wijziging van deze circuits dus geen
invlioed zal hebben.

1,96% van de meldingen had betrekking op de draaiende motoren
= Het betrof een melding afkomstig uit Mortsel.
= Op het moment van de ondervonden hinder waren er 3 toestellen achter elkaar

aangekomen. Vermoedelijk was de hinder hiervan afkomstig.

3,9% van de meldingen had betrekking op geurhinder
= Het betrof meldingen over de hinder afkomstig van de kerosine geur.
= Bovendien vond de melder het niet kunnen dat tijdens een SMOG alarm wel

Locatie

vluchten mogen plaatsvinden.

De herkomst van de meldingen is als volgt:
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Antwerpen: 11,8%
Berchem: 64,7%
Boechout: 9,8%
Borsbeek: 1,96%
Deurne: 3,9%
Hove: 1,96%
Mortsel: 3,9%
Ranst: 1,9%

De herkomst van de meldingen weerspiegelt duidelijk de woonplaats van de veelmelders. Zo hebben

we opnieuw een concentratie van meldingen in Berchem (33 meldingen). Dit gaat om 2 veelmelders
die erg actief waren. De andere veelmelder is woonachtig in Antwerpen.

MEI 2022

Hierbij bezorg ik jullie het overzicht van de meldingen die we hebben ontvangen via het
klachtenregister in mei 2022.

Trafiekcijfers: mei 2022

mei/22 mei/21 Verschil 2022 2021 Difference|
Movements 4.203 4.374 -3,9% 19.502 15.939 22,4%
Passengers 27.808 13.002 113,9% 95.953 25.680 273,6%
Cargo/ton 241 88 173,9% 783 106 638,7%

mei/22 mei/19 Verschil 2022 2019 Difference|
Movements 4.203 3.258 29,0% 19.502 13.548 43,9%
Passengers 27.808 27.817 0,0% 95.953| 100.644 -4,7%
Cargo/ton 241 235 2,6% 783 852 -8,1%

Overzicht meldingen

Opnieuw merken we een significante toename van het aantal meldingen op maandbasis. Het is een
verontrustende trend. Naast een aantal vaste melders die om de 2 dagen meldingen sturen;
merkten we ook een groot aantal nieuwe melders op de afgelopen maand.

Aantal meldingen
Er waren 92 meldingen in mei 2022.
= Het grootste aandeel van de meldingen was afkomstig van veelmelders. Zij waren goed voor
70,6% van de meldingen! Dit is gelijkaardig aan april 2022.
= Vergelijking vorige jaren:
o 2022 vs 2021 (55): +67,3%
o 2022 vs 2019 (33) (normaal jaar pre-covid): +178,8%

Aantal melders
Er waren 34 unieke melders.

Overzicht veelmelders:
Antwerpen

= 1 melder: 8 meldingen

Berchem: 3 veelmelders
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= Melder 1: 15 meldingen
= Melder 2: 7 meldingen
= Melder 3: 16 meldingen

Boechout: 3 veelmelders
= Melder 1: 8 meldingen
= Melder 2: 2 meldingen
= Melder 3: 2 meldingen

Wilrijk: 1 veelmelder
= 4 meldingen

Hove: 1 veelmelder:
= 3 meldingen

Type meldingen
90,2% van de meldingen had betrekking op overviuchten vliegtuigen.
= Vluchten voor 09:00
o We kregen 30 meldingen over vertrekken voor 09:00.
o Het gaat meestal over de vertrekken van TUI fly vluchten.

= Vluchten na 22:30
o Met de start van het zomerseizoen zijn er ook terug vluchten met een
vertrek omstreeks 22:30. Het gaat hier om de viuchten naar Nador & Tanger.
o We kregen 12 meldingen over deze vertrekkende vluchten.

= TUI fly vluchten na 20:00
o 11 meldingen over TUI fly vluchten die aankomen na 20:00
o Eénvan de veelmelders maakt steeds melding over deze vluchten en
verwijst naar “geluidsoverlast na kinderbedtijd”.

= De overige meldingen hadden betrekking op aankomende of vertrekkende vluchten
die een route hadden langs de woning van de melders.

= Ongegrond
o 2 meldingen waren ook ongegrond:
= 1 vlucht na 03:00: kan uiteraard niet gelinkt worden aan de operaties
van de luchthaven.
= Een klager die klaagt over een aankomende vlucht via Antwerpen-
Centrum terwijl deze via Vremde is aangekomen.

3,2% van de meldingen had betrekking op de trainingsvliuchten & vluchten met kleine toestellen
= Het gaat hier om toestellen die vaak laag voorbij komen over de woning/tuin van de
veelmelders. Dit wordt meer opgemerkt in de zomer omwille van het mooie weer en dat
men zich meer buiten bevindt.
= Het betrof tevens één van de veelmelders die in de nabijheid van de circuits woont
van de trainingsvluchten.
= Een deel van de klachten komt soms ook onder “geluidshinder overviucht”

1,1% van de meldingen had betrekking op de draaiende motoren
= Het betrof een melding afkomstig uit Berchem.
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= Het was een vertrekkend toestel. Toch vinden we het erg vreemd dat iemand ter
hoogte van de Binnensingel het geluid van draaiende motoren zou kunnen horen.

1,1% van de meldingen had betrekking op geurhinder
= Het betrof een melding in verband met de activiteiten van de landbouwconcessie op
de luchthaven waarbij mest wordt uitgereden.
= We hebben deze activiteit pro-actief gecommuniceerd op de website onder
buurtinfo.

1,1% van de meldingen had betrekking op lijnvlucht
= Het betrof een veelmelder die meestal zijn meldingen onder “geluidshinder
overvlucht” plaatst.
= Het betrof een TUI fly vlucht.

3,3% van de meldingen had betrekking op vluchten na 23:00
= Er werd een extensie verleend op 03/05/2022 voor een landing van een TUI fly
toestel vanuit Malaga omstreeks 00:15.
= Er was een technisch probleem van de vertrekkende vlucht naar Malaga. Een reserve
toestel moest overkomen vanuit Brussel.
= Doordat de vertrekkende vlucht te laat vertrokken was; liep de terugkerende viucht
tevens vertraging op.
= Er werd pro-actief een melding gemaakt op de website onder buurtinfo.

Locatie

De herkomst van de meldingen is als volgt:
Antwerpen: 8,7%
Berchem: 50%
Boechout: 28,3%
Borsbeek: 1,1%
Deurne: 2,2%
Edegem: 1,1%
Hove: 3,3%

Ranst: 1,1%

Wilrijk: 4,3%
Wommelgem: 1,1%

Bijna 80% van de meldingen zijn afkomstig uit Berchem en Boechout. Beide gemeente hebben een
aantal actieve veelmelders.
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JUNI 2022

Trafiekcijfers: juni 2022

jun/22 jun/21 Difference 2022 2021 Difference
Movements 5.441 4.668 16,6% 24.943 20.607 21,0%
Passengers 30.543 13.390 128,1% 126.496 39.070 223,8%
Cargo/ton 259 96 169,8% 1.042 202 415,8%

jun/22 jun/19 Difference
Movements 5.441 3.533 54,0% 24.943 17.081 46,0%
Passengers 30.543 31.429 -2,8% 126.496| 132.073 -4,2%
Cargo/ton 259 283 -8,5% 1.042 1.135 -8,2%

Hierbij bezorg ik jullie het overzicht van de meldingen die we hebben ontvangen via het
klachtenregister in juni 2022.

Afgelopen maand hadden we het hoogst aantal meldingen van 2022. Hiermee gaan we terug naar
het jaar 2018 waarbij we een gelijkaardig niveau van meldingen hadden op maandbasis. Bovendien
overschreden we na 6 maanden al het totaal aantal meldingen die we hadden in 2021.(415)

We merken op dat het aantal meldingen mee stijgt met het aantal bewegingen van de afgelopen

maanden:

bewegingen vs meldingen
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Aantal meldingen
Er waren 105 meldingen in juni 2022.
= Het grootste aandeel van de meldingen was afkomstig van veelmelders. Zij waren goed voor
68% van de meldingen!

Veelmelder Locatie Aantal %
Veelmelder 1 | Antwerpen 7 7%
Veelmelder 2 | Berchem 15 14%
Veelmelder 3 | Berchem 16 15%
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Veelmelder 4 | Boechout 9 9%
Veelmelder 5 | Boechout 3 3%
Veelmelder 6 | Boechout 4 1%
Veelmelder 7 | Boechout 6 6%
Veelmelder 8 | Deurne 6 6%
Veelmelder 9 | Wilrijk 5 5%
Totaal 71 68%

= Vergelijking vorige jaren:

O
O

Aantal melders

2022 vs 2021: 105 vs 35
2022 vs 2019: 105 vs 39 (normaal jaar pre-covid)

Er waren 35 unieke melders.

We hadden 9 nieuwe melders. De overige melders waren allemaal gekend in het klachtenregister.
Een deel daarvan kan omschreven worden als veelklager; een ander deel zijn personen die af en toe
een melding maken.

Opvallend is nog steeds dat een aantal veelmelders verschillende meldingen achter elkaar
formuleren op één dag. Dit doet ook eerder vermoeden dat het om een uiting van frustratie is.

Type meldingen
78% van de meldingen had betrekking op overvluchten vliegtuigen.

=

Vluchten voor 09:00
o We kregen 28 meldingen over vertrekken voor 09:00.
o Het gaat meestal over de vertrekken van TUI fly viuchten.
o Tijdens de zomermaanden komt dit meer voor aangezien de toestellen
meerdere bewegingen per dag moeten uitvoeren.

Vluchten na 22:30
o Met de start van het zomerseizoen zijn er ook terug vluchten met een
vertrek omstreeks 22u30. Het gaat hier om de vluchten naar Nador &
Tanger.
o We kregen 9 meldingen over deze vertrekkende vluchten.

TUI fly vluchten na 20:00
o Ook over de vluchten na 20:00 kregen we opnieuw meerdere meldingen.
Steeds vroeger spreekt met over nachtrust.

Er was tevens een melding over de hinder van enkelF16 vliegtuigen. Deze hebben
niets te maken met de luchthaven. Blijkbaar kunnen de omwonenden het verschil
met vliegtuigen die wel in Antwerpen vertrekken of landen moeilijk opmerken.
Daarnaast was er één persoon die verwees naar vluchten na 23:00. Dit bleken
allemaal transfer vluchten te zijn in het luchtruim van Antwerpen. Ze hadden
bijgevolg ook niets te maken met de activiteiten op de luchthaven.

De overige meldingen hadden betrekking op aankomende of vertrekkende vliuchten
die een route hadden langs de woning van de melders.

8,6% van de meldingen had betrekking op de trainingsvluchten & viuchten met kleine toestellen
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= Het gaat hier om toestellen die vaak laag voorbij komen over de woning/tuin van de
veelmelders. Dit wordt meer opgemerkt in de zomer omwille van het mooie weer en dat
men zich meer buiten bevindt.

= Het betrof tevens één van de veelmelders die in de nabijheid van de circuits woont
van de trainingsvluchten. Het zijn meldingen die elke maand opnieuw worden gemaakt.

1% van de meldingen had betrekking op de draaiende motoren

=
=

=

=

Het betrof een melding afkomstig uit Borgerhout.

De melder beweert toch draaiende motoren te horen van een vertrek net voor
sluitingstijd.

Het toestel had een vertrek richting Boechout/Vremde en niet over Antwerpen-
Centrum.

We hadden via Casper geen geluidsmetingen ter hoogte van de Volkstuintjes wat
wijst op een laag geluidsniveau.

1% van de meldingen had betrekking op ontwikkeling van de luchthaven

=

=

43

De vraag werd gesteld dat het toenemend aantal bewegingen wel kon binnen de
huidige Milieuvergunning.

Op zich zijn er geen beperkingen geformuleerd in de vergunning. Wel worden er
geluidscontouren berekend waarbinnen men dient te blijven. Momenteel passen
het huidig aantal bewegingen nog binnen deze contouren.

Er werd ook de vraag gesteld naar de aankomende werken van 19 september tot en
met 25 oktober.

Hierbij wordt de runway voorzien van een nieuwe toplaag en fundering. Bovendien
wordt de riolering aangepast conform de omgevingsvergunning.

Ook de verlichting zal aangepast worden.

Deze werken hebben geen invloed op de type toestellen die de luchthaven kunnen
aandoen in de toekomst. Dit blijft ongewijzigd.

Er zal over de voortgang van de werken gecommuniceerd worden via de buurtinfo
op de website.

10,5% van de meldingen had betrekking op vliuchten na 23:00

=

=

=N

Extensie 1 (17/06/2022 — 23:15)
= De vertrekkende vlucht naar Avignon had vertraging opgelopen omwille van
de drukte in het Franse luchtruim. Hierdoor was de terugkerende vlucht ook
vertraagd.
= Er kwamen 9 meldingen binnen waarvan er 3 een reactie waren op het
antwoord dat naar de melders werd gestuurd. Deze kunnen we eigenlijk
buiten beschouwing houden en blijven er 6 over.
Extensie 2 (24/06/2022 — 23:27)
= Hierbij was er een vertraging opgelopen doordat de eerdere vluchten van de
dag vertraagd waren.
=  Er kwamen slechts 2 meldingen binnen.

Extensie 3 (28/06/2022 — 23:39)
= Hierbij ging het om een medische vlucht. (transplantatie longen die naar
Slovenié moeten gebracht worden)
=  We kregen geen meldingen over deze vlucht.

1% van de meldingen had betrekking op de zakenvluchten
= Het betrof een algemene melding van geluidsoverlast van één van de veelmelders.
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Locatie
De herkomst van de meldingen is als volgt:

Locatie Aantal %
Antwerpen 11 10%
Berchem 34 32%
Boechout 36 34%
Borgerhout 3 3%
Borsbeek 5 5%
Deurne 6 6%
Edegem 1 1%
Mortsel 2 2%
Ranst 1 1%
Wilrijk 6 6%

Het grootste aandeel is voor Berchem en Boechout. Daar zijn de meeste veelmelders woonachtig.

Aanpak

Momenteel zijn we gestart met bijkomende geluidsmetingen via ons meetnet Casper.

Hierbij wordt een mobiele meetpost geplaatst op verschillende locaties om de geluidsimpact beter
in kaart te brengen.

We hebben alle veelmelders gevraagd om hieraan deel te nemen.

Eén van de veelmelders weigert deel te nemen. We vinden het erg jammer aangezien dit een
objectieve manier is om de geluidsimpact in kaart te brengen. Het is ook deze informatie die de
melder steeds opvraagt. Na onze vraag heeft deze melder opnieuw veel meldingen gemaakt. Een
andere veelmelder heeft het aanbod eveneens afgewezen en vraagt om gewoon in de straat te gaan
meten op het moment dat een toestel landt of vertrekt hetgeen praktisch onuitvoerbaar is.

We merken ook nog steeds op dat het taalgebruik soms zeer negatief en beledigend is. Dat is een
evolutie die we al enige tijd opmerken. Er worden vaak grove aantijgingen geformuleerd terwijl het
team op een objectieve en zorgzame manier met de meldingen omgaat.

JULI 2022

Het aantal meldingen van de afgelopen maand blijft erg hoog. Toch was er een kleine daling ten
opzichte van juni 2022.

Trafiekcijfers: juli 2022

jul/22 jul/21 Difference 2022 2021 Difference|
Movements 5.031 4.280 17,5% 29.974 24.887 20,4%
Passengers 32.832 18.131 81,1% 159.328 57.201 178,5%
Cargo/ton 291 151 92,7% 1.333 353 277,6%

Difference

Movements 5.031 3.569 41,0% 29.974 20.650 45,2%
Passengers 32.832 32.958 -0,4% 159.328| 165.031 -3,5%
Cargo/ton 291 291 0,0% 1.333 1.426 -6,5%
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Aantal meldingen
Er waren 99 meldingen in juli 2022.
= Het grootste aandeel van de meldingen was afkomstig van veelmelders. Zij waren goed voor
57% van de meldingen!

Veelmelder Locatie | Aantal meldingen %
Veelmelder 1 | Antwerpen 6 6%
Veelmelder 2 | Berchem 7 7%
Veelmelder 3 | Berchem 15 15%
Veelmelder 4 | Berchem 7 7%
Veelmelder 5 | Berchem 1%
Veelmelder 6 | Boechout 10 10%
Veelmelder 7 | Boechout 4 4%
Veelmelder 8 | Boechout 3%
Totaal 56 57%

Aantal melders

Er waren 38 unieke melders.

We hadden 8 nieuwe melders. De overige melders waren allemaal gekend in het klachtenregister.
Een deel daarvan kan omschreven worden als veelklager; een ander deel zijn personen die
regelmatig een melding maken.

In het algemeen merken we meer nieuwe melders en melders die langer geleden reeds een melding
maakte en nu weer actief worden.

Type meldingen
83% van de meldingen had betrekking op overvluchten vliegtuigen & lijnvluchten
= Vluchten voor 09:00

o
o
o

We kregen 25 meldingen over vertrekken voor 09:00.

Het gaat meestal over de vertrekken van TUI fly viuchten.

Tijdens de zomermaanden komt dit meer voor aangezien de toestellen
meerdere bewegingen per dag moeten uitvoeren en de buurtbewoners
slapen met open ramen of meer thuis zijn.

= Vluchten na 20:00

O

O

Met de start van het zomerseizoen zijn er ook terug vluchten met een
vertrek omstreeks 22u30. Het gaat hier om de vluchten naar Nador &
Tanger.

We kregen 13 meldingen over deze vertrekkende vluchten of aankomende
vluchten na 20:00.

Het betreft hier meestal ook vluchten van TUI fly.

2% van de meldingen had betrekking op de trainingsvluchten & vliuchten met kleine toestellen
= Het gaat hier om toestellen die vaak laag voorbij komen over de woning/tuin van de
veelmelders. Dit wordt meer opgemerkt in de zomer omwille van het mooie weer en dat
men zich meer buiten bevindt.
= Het betrof 2 meldingen op dezelfde dag. Bij het mooie weer kan het aantal
bewegingen hoger liggen.
= De circuits worden wel afgewisseld maar sommige buurtbewoners ondervinden
hinder van het hoge aantal frequenties.
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1% van de meldingen had betrekking op de draaiende motoren

=
=

=
=

Het betrof een melding over een fluittoon.

Onze inspectie heeft geen fluittoon op het moment van de hinder kunnen
waarnemen op de luchthaven.

Er was ook geen toestel op de apron aanwezig met draaiende motoren.

De melding werd als ongegrond aanzien omdat de hinder vermoedelijk van buiten
de luchthaven afkomstig was.

1% van de meldingen had betrekking op digitale info

=
=

=

De melder vraagt meer informatie met betrekking tot de PFAS.

Hij wil de impact weten op de terreinen van de luchthaven en de gevolgen voor de
buurtbewoners.

De melder hoopt op de hoogte te worden gehouden via de buurtinfo rubriek op de
website.

6% van de meldingen had betrekking op vluchten na 23:00

=

Extensie 4 (01/067/2022 — 23:10)

= Het toestel dat naar lbiza was gevlogen, had schade opgelopen en moest
hersteld worden.

= Aangezien dit toestel niet kon terugvliegen werd het vliegschema aangepast.

= De vertrekkende vlucht naar Avignon had vertraging opgelopen omwille van
deze aanpassingen en is uiteindelijk 10 min na openingstijd aangekomen.

= Die dag werden ook 2 vluchten afgeleid naar Brussel.

=  Er was ook één melding onder deze categorie die een antwoord was op het
antwoord dat door de luchthaven werd bezorgd.

= Ongegrond

= Erwaren 2 meldingen over vluchten na 23:00 die niet gegrond waren. Er
was geen activiteit op de luchthaven op de aangegeven momenten.

= In beide gevallen kon men ook niet meteen een transit viucht linken aan de
melding.

5% van de meldingen had betrekking op geurhinder

= Het betrof hier allemaal meldingen over de bemesting die had plaatsgevonden op de
luchthaven.

= Het warme weer zorgt vaak voor meer overlast.

= De luchthaven zal bekijken of deze overlast kan worden beperkt naar de toekomst
toe.

= De buurtbewoners werden wel vooraf ingelicht via de buurtinfo op de website van

de luchthaven.

=

Er was ook één melding over de geur afkomstig van de verbranding van de kerosine.

Dit is vaak weergerelateerd waardoor sommige buurtbewoners meer hinder ondervinden
toch komt dit veel minder vaak voor dan vroeger.

1% van de meldingen had betrekking op zakenvluchten

=

De melder maakte melding van hinder door het sterk toegenomen aantal

zakenvluchten.

=

Er wordt in deze melding gesproken over een illegale opvoering van de vluchten van

business aviation.
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= Uiteraard moeten de luchthaven voldoen aan de beperkingen die worden opgelegd
door de geluidscontouren.

= Er is wel een sterke toename de laatste maanden van het aantal zakenvluchten. Dit
segment groeide sterk tijdens en na Corona.

1% van de meldingen had betrekking op helikopter

= De melder verwees naar een helikopter die te laag zou zijn overgekomen.

= We konden geen helikopter beweging terugvinden vanop de luchthaven op het
aangegeven tijdstip. Men kon ook geen transit vluchten terugvinden.

= De luchthaven heeft wel geen inzicht op bepaalde politievluchten of trauma vluchten

naar ziekenhuizen.

Locatie
De herkomst van de meldingen is als volgt:
Locatie Aantal %

Antwerpen 7 7%
Berchem 43 43%
Boechout 26 26%
Borgerhout 1 1%
Borsbeek 1 1%
Deurne 2 2%
Edegem 3 3%
Hove 2 2%
Mortsel 6 6%
Ranst 1 1%
Wilrijk 5 5%
Wommelgem 1 1%
Zoersel 1 1%

Het grootste aandeel is voor Berchem en Boechout. Daar zijn de meeste veelmelders woonachtig.
Aanpak

Het project waarbij bijkomende metingen bij veelmelders worden uitgevoerd aan de hand van een
mobiele meetpost van het geluidsmeetnet Casper loopt nog steeds.
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AUGUSTUS 2022

Het aantal meldingen lag de afgelopen maand significant lager dan de maanden juni en juli. Het is
meer in lijn met de voorbije jaren. Een aantal van de veelmelders waren iets minder actief.

Trafiekcijfers: augustus 2022

aug/22 aug/21 Difference 2022 2021 Difference
Movements 4.331 3.864 12,1% 34.310 28.751 19,3%
Passengers 31.697 19.325 64,0% 191.025 76.526 149,6%
Cargo/ton 270 159 69,8% 1.603 512 213,1%

Difference

Movements 4.331 3.709 16,8% 34.310 24.359 40,9%
Passengers 31.697 33.379 -5,0% 191.025| 198.410 -3, 7%
Cargo/ton 270 298 -9,4% 1.603 1.724 -7,0%
Aantal meldingen

Er waren 59 meldingen in Augustus 2022.
= Dit stemt bijna overeen met het aantal meldingen van augustus 2019 (57)

Aantal melders
Er waren 27 unieke melders.
= Van dit aantal waren er 9 nieuwe melders in het klachtenregister.
= De overblijvende meldingen werden gemaakt door gekende melders in het klachtenregister.
= 58% van de meldingen was afkomstig van veelmelders. Met veelmelders verwijzen we naar
personen die op regelmatige basis meldingen indienen.

Veelmelder Locatie  Aantal %
Veelmelder1 Berchem 12 20%
Veelmelder 2 Berchem 6 10%
Veelmelder 3 Berchem 5 8%
Veelmelder4 Boechout 3 5%
Veelmelder Mortsel 4 7%
Mieuwe veelmelder |Edegem 4 7%
Totaal 34 58%%

Type meldingen
76,3% van de meldingen had betrekking op overvluchten vliegtuigen & lijnvluchten
= Vluchten voor 09:00
o 17 meldingen of 28,8% had betrekking op de vluchten voor 9:00.
o Erwastevns 1 melding over een vlucht voor openingstijd van de luchthaven.
Deze melding was dan ook ongegrond aangezien er geen beweging was op
de luchthaven. Ook was er geen transit vlucht in het luchtruim boven
Antwerpen dus konden we geen enkele reden terugvinden.
o De overige meldingen gaan nog steeds over de TUI fly vluchten.
o We zien steeds een toename van dit type meldingen tijdens de
zomermaanden. Aangezien de toestellen meerdere bewegingen per dag
moeten uitvoeren zijn er in de zomermaanden meer vluchten voor 09:00.
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Het goede weer zorgde er vermoedelijk ook voor dat meer buurtbewoners
met open raam slapen en dus meer gehinderd kunnen zijn.

= Vluchten na 22:00
o We ontvingen een 6-tal meldingen over vluchten na 22:00
o Het zomerseizoen is nog steeds aan de gang. Er zijn nog steeds vertrekkende
vluchten naar Tanger en Nador na 22:00.
o Erwas 1ongegronde melding. De luchthaven was gesloten op het moment
van de hinder die werd gerapporteerd door de melder. Er was ook geen
transit vlucht in het luchtruim boven Antwerpen.

= Vluchten na 20:00
o We ontvingen opnieuw van dezelfde veelmelder een aantal meldingen over
vluchten na 20:00.
o Hierbij wordt steeds verwezen naar hinder na kinderbedtijd.

= Trainingen
o Sommige meldingen gaan ook over trainingsvluchten

= Overige
o Er werd ook melding gemaakt van een toestel dat te laag zou overgekomen
zijn.
o Het betrof een ouder type toestel van het Belgische leger dat gekend staat
voor het traag stijgen. Maar alles verliep volgens de procedures. Bovendien
vliegt dit type toestel niet vaak.

6,8% van de meldingen had betrekking op de trainingsvliuchten & vluchten met kleine toestellen
= Het gaat hier om toestellen die vaak laag voorbij komen over de woning/tuin van de
veelmelders. Dit wordt meer opgemerkt in de zomer omwille van het mooie weer en dat
men zich meer buiten bevindt.

5,1% van de meldingen had betrekking op de draaiende motoren

= Bij nader onderzoek bleek het te gaan om het gebruik van een APU.

= Het waren 2 zeer warme dagen waardoor een toestel moest afgekoeld worden
alvorens de passagiers aan boord zouden gaan.

= We zullen dit verder opnemen met de operator en nagaan of er maatregelen
kunnen genomen worden om deze hinder te voorkomen.

= Uiteraard betrof het ook om uitzonderlijke situaties. Het was in de periode dat de
buiten temperatuur boven de 30 graden uitkwam.

= Een andere melding zou gaan om remmende toestellen kort na vertrek. Deze was
afkomstig van één van onze zeer actieve veelmelders die ook melding maakt over de
trainingen.

3,4% van de meldingen had betrekking op vluchten na 23:00
= Extensie 7 (26/08/2022 —23:11)

= Het betrof een vlucht afkomstig uit Avignon.

= Door vertragingen die opgelopen werden doorheen de dag is dit toestel
uiteindelijk 10 minuten na sluitingstijd aangekomen.

= Het zijn zeer uitdagende operationele tijden waarbij er grote vertragingen
worden gemeld op alle luchthavens. Op Brussels Airport was er in juli een
On Time Performance van slechts 21,9%. De luchthaven van Antwerpen
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doet het veel beter met 69,9%. Maar we blijven afhankelijk van de
luchthavens van herkomst waardoor niet altijd alle vertragingen kunnen
weggewerkt worden.

= Belangrijk te vermelden is dat er ook 2 vluchten vanuit Avignon werden
omgeleid naar Brussels Airport. Hier werd er geen extensie verleend.

5,1% van de meldingen had betrekking op geurhinder

=

Bij 1 melding is de inspectie op het moment van de melding ter plaatse gegaan. Men

kon geen geurhinder waarnemen.

=

De 2 andere meldingen kwamen van een veelmelder uit Mortsel. Het zijn steeds

dezelfde meldingen. We krijgen nooit andere meldingen over geurhinder vanuit deze buurt.

3,4% van de meldingen had betrekking dienstverlening

=

1 melding had betrekking op beschadigde bagage bij aankomst. Aangezien de bagage

manueel wordt uitgeladen heeft de beschadiging vermoedelijk op de luchthaven van
herkomst plaatsgevonden. Toch werd ook Aviapartner op de hoogte gesteld van deze
melding en beschadiging.

=

De andere melding ging over een ontbrekend antwoord. We zijn nog bezig met het

verzamelen van de nodige informatie. Zoals steeds wordt alles grondig bekeken alvorens een
antwoord wordt gegeven.

Locatie
De herkomst van de meldingen is als volgt:

Locatie Aantal meldingen %
Antwerpen 2 3%
Berchem 31 53%
Boechout 9 15%
Borgerhout 1 2%
Borsbeek 4 7%
Deurne 2 3%
Edegem 5 8%
Mortsel 4 7%
wilrijk 1 2%
Totaal 59

Het grootste aandeel is voor Berchem en Boechout. Daar zijn de meeste veelmelders woonachtig.

Aanpak

We ronden op dit moment het project met betrekking tot de extra geluidsmetingen af. In overleg
met de betrokkenen wordt elke deelnemer ook persoonlijk geinformeerd over de resultaten.
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SEPTEMBER 2022

Hierbij bezorg ik jullie het overzicht van de meldingen die we hebben ontvangen via het online
klachtenregister in september 2022.

Trafiekcijfers: september 2022

sepl22 sepl21 Difference 2022 2020 Difference
Movements 2254 3.895 -42.1% 36.564 32 646 12.0%
Passengers 18.116] 23.8%1 -24.0% 209441 100.377 108.4%
Cargo/ton 173 236 -26.7% 1.776 743 137.4%

sepl22 sep/19 Difference 2022 2019 Difference
Movements 2.254 3.462 -34.9% 36.564 27.821 31.4%
Passengers 18.116] 34.732 -47.8% 209.141) 233.142 -10,3%
Cargolton 173 316 -45.3% 1.776 2.040 -12,9%

** er wordt hier vergeleken met een volledige maand september 2019 en september 2021.

Aantal meldingen
Er waren 36 meldingen in september 2022.
= Dit zijn minder meldingen dan de voorgaande jaren en maanden.
= Dit komt mede doordat de luchthaven gesloten is voor werken aan de runway sinds
19/09/2022.

Aantal melders
Er waren 17 unieke melders.
= Van dit aantal waren er 6 nieuwe melders in het klachtenreigster.
= De overblijvende meldignen werden gemaakt door gekende melders in het klachtenregister.
= 58% van de meldingen was afkomstig van veelmelders. Met veelmelders verwijzen we naar
personen die op regelmatige basis meldingen doorsturen.

Veelmelder Locatie Aantal %
YVeelmelder1l [Berchem 9 25%
Veelmelder2 |Berchem 4 11%
Yeelmelder 3 |Boechout 5 14%
YVeelmelderd [Wilrijk 3 8%
Totaal 21 58%
Type meldingen

67% van de meldingen had betrekking op overviuchten vliegtuigen & lijnvluchten
= Vluchten voor 09:00
o 9 meldingen of 25% had betrekking op de vluchten voor 9:00.
o De meldingen komen doorgaans van de gekende veelmelders.

= Vluchten na 22:00
o We ontvingen een 5-tal meldingen over vluchten na 22:00
o Het zomerseizoen is nog steeds aan de gang. Er zijn nog steeds vertrekkende
vluchten naar Tanger en Nador na 22:00.
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o De meldingen worden steeds door dezelfde veelmelders gemaakt. Geen
nieuwe melders over dit thema.

= Trainingen
o Sommige meldingen gaan ook over trainingsvluchten.

= Ongegrond
o Erwaren 3 meldingen ongegrond:
= 2 meldingen hadden betrekking op een toestel van Defensie dat in
transit was in het luchtruim van Antwerpen. Er was geen vertrek of
aankomst op de luchthaven van Antwerpen.
= De andere melding ging over een toestel voor 06:00. De luchthaven
was nog niet geopend.

6% van de meldingen had betrekking op de draaiende motoren

= Het betrof 2 meldingen uit Antwerpen en Berchem.

= De melders beweren hinder te ondervinden van remmende toestellen of
vertrekkende toestellen.
In beide gevallen vertrok het toestel richting Vremde.
In onze meetposten langs de kant van runway 11 konden we geen verhoogde
geluidshinder vaststellen.
= Bijgevolg is weinig waarschijnlijk dat er hinder zou geweest zijn van deze toestellen

in Antwerpen of Berchem.

=
=

14% van de meldingen had betrekking op vluchten na 23:00
= Extensie 8 (12/09/2022 - 00:07)

= Het betrof een vlucht afkomstig uit Palma de Mallorca.

=  Opde ochtend van 11/09/2022 was er heel dichte mist. De ochtendvlucht
van Alicante is daardoor vertrokken vanop Brussels Airport. Omwille van de
mist heeft het toestel daar ook vertraging opgelopen door een later slot op
haar bestemming.

= De opgelopen vertragingen doorheen de dag konden niet meer weggewerkt
worden en daarom werd een extensie verleend voor de landing.

= De mist was een algemeen probleem op alle luchthavens.

= Belangrijk te vermelden is dat er in september verschillende vluchten wél
zijn uitgeweken naar Brussels Airport omdat ze buiten de openingsuren
zouden aankomen. Er wordt steeds gekeken naar de mogelijkheden om de
hinder voor passagiers en buurtbewoners te beperken.

3% van de meldingen had betrekking op geurhinder
= Het betrof een melding over geurhinder die 14 dagen voor de melding had
plaatsgevonden.
= We konden bijgevolg zelf geen vaststellingen meer doen en nagaan of er een
verhoogde geurhinder aanwezig was en de oorsprong opsporen.
= Dergelijke meldingen hebben maar nut indien deze onmiddellijk door de gehinderde
worden ingediend zodat we dit meteen kunnen opvolgen.

6% van de meldingen had betrekking op ontwikkeling luchthaven
= Het betrof meldingen in verband met de werken aan de runway.
= De 1*** melding had betrekking op het gebruik van de claxon van de vrachtwagens. Er
werd met de personen die de werf codrdineren, gekeken of er op een andere manier kon
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gewerkt worden. Dit getoeter vond vooral plaats in de eerste fase van de werken en zou snel
beéindigd worden nadat we de melding hadden ontvangen. In de tweede fase van de
werken (asfaltering) kan er opnieuw iets meer geclaxonneerd worden. Toch zal gekeken
worden om dit tot een minimum te beperken. Het gebruik van walkietalkies is in deze
werfomstandigheden moeilijk.
= De 2¢ melding betrof puin dat nabij een tuin zou gestort worden. De melder dacht
dat dit vervuilde grond zou zijn. Er wordt geen puin gestort aan de tuinen die grenzen aan de
luchthaven. Er zijn wel 2 opslaglocaties:

o Stockage en overslag van asfalt

o Stockage/depot van de nieuwe inbouwlampen
= Deze informatie met kaartmateriaal werd dan ook overgemaakt aan de melder.

6% van de meldingen had betrekking luchthavenfaciliteiten

= 1 melding had betrekking op parkeerproblemen aan de luchthavenlei. Er zouden
vaak auto’s in de buurt van de melder zijn/haar woning staan.

= Daarnaast werd er ook verwezen naar het onkruid dat groeit langs de openbare weg.
= De melding wordt ondertussen behandeld om te kijken wat er aan extra

maatregelen kan gedaan worden. De parking van de luchthaven is nochtans het eerste
halfuur gratis om hinder bij afzetten en ophalen passagiers te vermijden. We zullen dit
duidelijker bekendmaken en lokaal opvolgen.

Locatie
De herkomst van de meldingen is als volgt:

Herkomst meldingen Aantal o
Berchem 16 44%
Boechout 8 22%
Borsheek 4 11%
Deurne 3 B%
Edegem 1 3%
Schilde 1 3%
Wilrijk 3 8%

Het grootste aandeel is voor Berchem en Boechout. Daar zijn de meeste veelmelders woonachtig.
Aanpak
Meldingen van de veelmelders worden enkel nog beantwoord als we nieuwe elementen hebben die

we kunnen meedelen. Hierbij gaat het meestal om kopie+paste meldingen.

We ronden op dit moment het project met betrekking tot de extra geluidsmetingen af. In overleg
met de betrokkenen wordt elke deelnemer ook persoonlijk geinformeerd over de resultaten.
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OKTOBER 2022

Trafiekcijfers: oktober 2022*

okt/22 okt/21 Difference 2022 2021 Difference
Movements 578 3.825 -84.9% 37.142 36.471 1,8%
Passengers 4836 20.369 -76.3% 213977 120.746 77.2%
Cargo/ton 40 192 -719.2% 1.816 940 93.2%

oktf22 okt/19 Difference 2022 2019 Difference
Movements 578 3479 -83.4% 37.142 31.300 18.7%
Passengers 4836 32.033 -84.9% 213.977| 265175 -19.3%
Cargolton 40 267 -§5.0% 1.816 2.308 -21.3%

* de cijfers werden sterk beinvlioed door de werken aan de startbaan van 19 september tot en met
25 oktober 2022.

Aantal meldingen
Er waren 25 meldingen in oktober 2022.

Aantal melders
Er waren 11 unieke melders.
= Van dit aantal waren er 2 nieuwe melders in het klachtenregister.
= De overblijvende meldingen werden gemaakt door gekende melders in het klachtenregister.
= 64% van de meldingen was afkomstig van veelmelders. Met veelmelders verwijzen we naar
personen die op regelmatige basis actief zijn in het klachtenregister.

OVERZICHT VEELMELDERS

Veelmelder Locatie Aantal %
Yeelmelder 1 |Berchem 4 16%
Yeelmelder 2 [Berchem 2 2%
Yeelmelder 3 |Boechout B 24%
Veelmelder 4 [Deurne 4 16%
Totaal 16 4%
Type meldingen

64% van de meldingen had betrekking op overviuchten vliegtuigen & lijnvliuchten
= Vluchten voor 09:00
o 8 meldingen of 32% had betrekking op de vluchten voor 9:00.
o Doorgaans komen de meldingen van veelmelders. Deze keer waren er wel
nieuwe melders bij.

= Vluchten na 22:00
o We ontvingen een 3-tal meldingen over vluchten na 22:00
o Het aantal vluchten na 22:00 zal de komende maanden verminderen en
grotendeels wegvallen bij TUI fly. De vluchten van TUI fly naar Marokko
worden tijdens de wintermaanden niet aangeboden.

= Overige
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o Hierbij ging het voornamelijk over bewegingen over de woningen. Met
percipieert het overvliegen als lager dan voorheen.

20% van de meldingen had betrekking op de draaiende motoren

= 3 meldingen waren algemeen over de opstart van de toestellen en het opstijgen.
Deze kwamen allemaal van dezelfde melder. De melder is gekend in het
klachtenregister maar was een lange tijd niet actief. De voorbij maand (week)
kwamen er meerdere meldingen van deze persoon binnen.

= Het betrof 2 meldingen uit Antwerpen en Berchem. Deze meldingen worden eerder
als ongegrond beschouwd aangezien we via het geluidsmeetnet en bijhorende
software Casper geen geluidsmetingen hebben kunnen registreren van deze
vertrekkende vluchten in de Langemarkstraat. De vluchten vertrokken steeds
richting Vremde. Het lijkt ons dan ook vreemd dat er geluidshinder ter hoogte van
de stadsrand zou zijn als er ook niets wordt waargenomen door de vaste
meetposten in het geluidsmeetnet Casper (ander achtergrondgeluid meten we wel
zoals passeren voertuigen en brommers alsook gebruik boormachines etc).

8% van de meldingen had betrekking op de categorie ontwikkeling luchthaven
= Eén van de meldingen betrof de bezorgdheid rond het opvliegende stof en mogelijke
aanwezigheid van PFAS tijdens de werken aan de runway. De luchthaven voert de werken
uit in overeenstemming met de bestaande wetgeving en regulering. Door de
luchthavenbrandweer werden bijkomende sproeibeurten ingepland om de hoeveelheid
opvliegend stof te beperken waarna de aannemer zelf extra middelen hiervoor heeft
ingezet.
= De tweede melding betrof opnieuw over het parkeren in de Luchthavenlei. Er wordt
intern verder bekeken hoe we reizigers en familie beter kunnen informeren over het gebruik
van de parkings van de luchthaven die het eerste half uur gratis zijn waardoor er eigenlijk
geen belemmering is om passagiers via de betaalparking af te zetten of op te halen.

8% van de meldingen had betrekking kleine toestellen
= Het betrof 2 meldingen op dezelfde dag van dezelfde melder over hinder van kleine
toestellen. Hierbij beweerde de melder dat er meerdere toestellen tegelijk in circuits waren.
We hebben dit nagekeken in ons geluidsmeetnet en navigatiesysteem. Op het aangegeven
tijdstip was er slechts 1 toestel actief met een training.

Locatie
De herkomst van de meldingen is als volgt:
HERKOMST
Locatie Aantal %

Berchem 7 28%
Boechout 7 28%
Borsheek 4 16%
Deurne 7 28%
Totaal 25 100%

Het grootste aandeel is voor Berchem en Boechout. Daar zijn de meeste veelmelders woonachtig.
Aanpak

Meldingen van de veelmelders worden enkel nog beantwoord als we nieuwe elementen hebben die
we kunnen meedelen. Hierbij gaat het meestal om kopie+paste meldingen.
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We ronden op dit moment het project met betrekking tot de extra geluidsmetingen af. In overleg
met de betrokkenen wordt elke deelnemer ook persoonlijk geinformeerd over de resultaten. Dit
wordt ingepland in de loop van november 2022.

NOVEMBER 2022
Trafiekcijfers: november 2022
novi22  novi21 Difference 2022 2021 Difference
Movements 2.430 2.986 -16,6% 39.632 39.457 0.4%
Passengers 13.657]  15.533 -12.1% 227.634| 136.279 67.0%
Cargolton 107 130 17.7% 1.923 1.070 79.7%
novi22  novi19 Difference 2022 2019 Difference
Movements 2.490 2719 8.4% 39.632 34.019 16,5%
Passengers 13.657| 20.532 -33,5% 227634 285707 -20,3%
Cargofton 107 143 -27.7% 1.923 2455 -21.7%
Aantal meldingen

Er waren 19 meldingen in november 2022.
= Ditis een aanzienlijke daling voor deze maand ten opzichte van de voorbije jaren.

Aantal melders
Er waren 10 unieke melders.
= Van dit aantal waren er 2 nieuwe melders in het klachtenregister.
= De overblijvende meldingen werden gemaakt door gekende melders in het klachtenregister.
= 69% van de meldingen was afkomstig van veelmelders. Met veelmelders verwijzen we naar
personen die op regelmatige basis actief zijn het afgelopen jaar in het klachtenregister.

OVERZICHT VEELMELDERS

Veelmelder Locatie Aantal %
Yeelmelderl [Antwerpen 1 5%
Yeelmelder 1 [Berchem 5 2654
Yeelmelder 2 |Boechout 3 16%
Yeelmelder 2 |Boechout 4 21%
Totaal 13 63%
Type meldingen

89,4% van de meldingen had betrekking op overviuchten vliegtuigen & lijnvluchten
= Vluchten voor 09:00
o 8 meldingen of 42% had betrekking op de vluchten voor 9:00.
o Doorgaans komen de meldingen van veelmelders. Er waren geen nieuwe
veelmelders

= Vluchten na 22:00
o We ontvingen 1 melding in verband met een vertrek na 22u van een vaste
veelmelder.
o Zoals toegelicht in het Milieuoverleg zullen de vertrekkende vluchten van
Nador & Tanger de volgende maanden wegvallen aangezien deze routes
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sinds begin november tijdelijk zijn stopgezet tot de start van het
zomerseizoen 2023.

= Overige
o Hierbij ging het voornamelijk over bewegingen in de nabijheid van een
woning van één van de veelmelders met vaak een link naar o.a. business
vluchten.

= Ongegrond

o Erwas 1 melding onontvankelijk. Een melder woonachtig in Aartselaar die
verwees naar hinder tijdens de nacht.

o Uit verder onderzoek konden we aantonen dat er tijdens de nacht
verschillende toestellen de daling inzetten via Aartselaar naar Brussels
Airport.

o Deze melding heeft niets te maken met de luchthaven Antwerpen. We
weten dat skeyes het luchtruim van Antwerpen vaak gebruikt als holding
wanneer de luchthaven van Antwerpen gesloten is.

10,6% van de meldingen had betrekking op de draaiende motoren
= We ontvingen 2 meldingen over draaiende motoren.
= Het waren 2 melders die in de directe nabijheid van de luchthaven worden zoals de
N-zijde.

= Ze verwezen naar langdurig warmdraaien.
= Dit kan eventueel te maken hebben met de lagere temperaturen. Koudere lucht
heeft een hogere dichtheid dan warmere lucht, waardoor geluid iets gemakkelijker
zich verplaatst door koudere lucht.
Locatie
De herkomst van de meldingen is als volgt:
HERKOMST
Locatie Aantal %
Aartselaar 1 5%
Antwerpen 1 5%
Berchem ) A%
Boechout 7 37%
Deurne 2 11%
Totaal 19 100%

Het grootste aandeel is nog steeds voor Berchem en Boechout (woonplaats veelmelders).

Aanpak
Meldingen van de veelmelders worden enkel nog beantwoord als we nieuwe elementen hebben die
we kunnen meedelen. Hierbij gaat het meestal om kopie+paste meldingen.
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DECEMBER 2022

Trafiekcijfers: december 2022

decf22  deci2i Difference 2022 2021 Difference
Movements 2107 2724 -22. 7% 41.739 42181 -1.0%
Passengers 11.883 10.579 12,3% 239517 146.858 63.1%
Cargofton 83 75 10.7% 1.145 -100.0%

dec/22  dec/19 Difference 2022 2019 Difference
Movements 2107 2353 -10.5% 41.739 36.372 14.8%
Passengers 11.883]  20.623 -42.4% 239.517|  306.330 -21.8%
Cargolton 83 152 -45.4% 2.006 2.607 -23.1%

Aantal meldingen
Er waren 19 meldingen in december 2022.
= Dit is een aanzienlijke daling ten opzichte van de voorbije jaren en in lijn met het aantal
meldingen van november 2022.
= In 2022 hebben we dus 674 meldingen mogen ontvangen, hetgeen een significante stijging is
ten opzichte van 2021 (415 meldingen).
= De jaarevaluatie is nog in voorbereiding en wordt toegelicht op de eerstvolgende
milieuoverlegcommissie .

Aantal melders
Er waren 10 unieke melders.
= Van dit aantal was er maar 1 nieuwe melder.
= De overblijvende meldingen werden gemaakt door gekende melders in het klachtenregister.
= 74% van de meldingen was afkomstig van veelmelders. Met veelmelders verwijzen we naar
personen die op regelmatige basis actief zijn in het klachtenregister het afgelopen jaar.
Daarbij hebben we ook een nieuwe veelmelder.

OVERZICHT VEELMELDERS

Veelmelder Locatie Aantal %
Yeelmelder 1 [Berchem 2 11%
Yeelmelder 2 |Berchem 4 21%
Yeelmelder 3 [Boechout 2 11%
Yeelmelder 4 |Boechout 3 16%
Yeelmelder 5 [Boechout 3 16%
Totaal 14 74%

Type meldingen
84,2% van de meldingen had betrekking op overvluchten vliegtuigen & lijnvluchten
= Vluchten voor 08:30
o 11 meldingen of 57,8% had betrekking op de vluchten voor 9:00.
o Doorgaans komen de meldingen van veelmelders. Er waren geen nieuwe
veelmelders over dit type van meldingen.

5,3% van de meldingen had betrekking op de draaiende motoren
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We ontvingen 1 melding over draaiende motoren.

Het betrof een melding over “brullende motoren” van de regio stadsrand.

Het betrof echter een vlucht richting Vremde.

We hebben geen geluidsregistraties vastgesteld in de Langemarkstraat. We kunnen
deze hinder dus niet bevestigen op basis van deze objectieve metingen.

5,3% van de meldingen had betrekking op de geurhinder

=

=
=

Het betrof opnieuw een melding van iemand uit de directe omgeving van de
luchthaven.

Het gaat om een veelmelder met betrekking tot dit type meldingen.

We kregen geen andere meldingen van geurhinder binnen.

5,3% van de meldingen had betrekking op de training

=
=
=

Locatie

Het betrof een melding over late trainingen.

Trainingen zijn echter toegestaan tussen 09:00 en 20:00 in de winter.

We hebben geen afwijkingen vastgesteld van het aantal trainingen in circuit. Die dag
waren er wel 4 trainingen tussen 17:00 en 20:00.

De herkomst van de meldingen is als volgt:

HERKOMST
Locatie Aantal %

Berchem B 32%
Boechout 8 A42%
Borsheek 2 11%
Hoboken 1 5%
Martsel 1 5%
Wilrijk 1 524
Totaal 19

Het grootste aandeel is nog steeds voor Berchem en Boechout. Daar bevinden zich de zeer actieve

veelmelders.

Overzicht 2022
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Aantal meldingen 2018 - 2022 3

773 | 433 | 407 415 | G674

In 2022, hadden we opnieuw een stijging van het aantal meldingen na een aantal jaar van
stabilisatie. We merken wel op dat 70% van de meldingen afkomstig was van veelmelders. Dit zijn
melders die meer dan 10 meldingen hebben gemaakt het afgelopen jaar. Veelmelders worden
geidentificeerd op basis van hun straat.

Veelmelder Locatie Aantal Do
Veelmelderl |Berchem 115 17%
Veelmelder2 |Berchem 84 12%
Veelmelder3 |Berchem 5