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Vraag nr. 683

van 7 april 2014

van peter reekmans
De Lijn   -   Klachtenbehandeling

Indien iemand niet tevreden is over de dienstverlening van De Lijn, kan hij/zij een klacht indienen via bijvoorbeeld het klachtenformulier op de website van De Lijn.

1. Hoeveel klachten ontving De Lijn in de periode 2009-2013? Graag een jaarlijks overzicht, alsook een opdeling per provincie.  

2. Kan de minister een opdeling van de klachten uit deelvraag 1 geven naar klachtensoort (personeel, rittenschema, vervoerinfrastructuur, inplanting bushalte, tarieven enzovoort)? Graag een overzicht van de verschillende klachtensoorten per jaar en een opdeling naar provincie.

3. Kan de minister de procedure voor de behandeling van klachten toelichten? Graag een overzicht per klachtensoort. 

4. Kan de minister een indicatie geven van de gemiddelde termijn voor de behandeling van de verschillende klachten? Graag een overzicht per klachtensoort.

5. Hoeveel klachten uit deelvraag 1 werden doorverwezen naar de Vlaamse Ombudsdienst? Graag een jaarlijks overzicht voor de periode 2009-2013 met opgave van het aantal klachten per jaar waarin de Vlaamse Ombudsdienst is tussengekomen en een overzicht per provincie en per reden van tussenkomst. 

6. Voor hoeveel van de klachten uit deelvraag 5 die door de Vlaamse Ombudsdienst worden overgenomen wordt een bevredigende oplossing gevonden? Graag een overzicht voor de periode 2009-2013 met opgave van het aantal klachten dat werd opgelost per jaar en een overzicht per provincie. 

7. Voor hoeveel van de klachten die door de Vlaamse Ombudsdienst worden overgenomen wordt geen bevredigende oplossing gevonden? Graag een jaarlijks overzicht voor de periode 2009-2013 met opgave van het aantal klachten dat niet werd opgelost per jaar, de reden daarvan en een overzicht per provincie. 

8. Op welke manier is het klachtenmanagement van De Lijn geregeld, zodat een klacht op een zo efficiënt mogelijke manier afgehandeld kan worden?

9. Op welke punten kan dit klachtenmanagement nog worden verbeterd volgens de minister? 

