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Achtergrond 
 

De klantentevredenheidsbarometer van het agentschap Onroerend Erfgoed betreft het meten van 

tevredenheid, imago, verwachtingen en behoeften bij de belanghebbenden van het agentschap. De 

belanghebbenden kunnen opgedeeld worden in 5 grote groepen die elk aansluiten bij welbepaalde 

processen van het agentschap Onroerend Erfgoed.  

❶ eigenaars/beheerders uit de private sector (396 respondenten)  

❷ eigenaars/beheerders uit de publieke sector (166 respondenten)  

❸ vergunningverlenende overheden (145 respondenten)  

❹ uitvoerders van erfgoedzorg (62 respondenten)  

❺ grote infrastructuurbeheerders (5 respondenten).  

 

In totaal hebben 774 belanghebbenden aan de bevraging deelgenomen. 

De bevraging werd uitgevoerd in mei en juni 2015 door middel van een gestructureerde vragenlijst. Het 

onderzoek verliep op basis van contactgegevens uit de databanken van het agentschap. Als 

onderzoeksmethode werd een combinatie gemaakt van online onderzoek via e-mailadressen en via post-

to-web (brieven met een oproep om de survey online in te vullen) en een aantal interviews. Deze meting 

dient als nulmeting gezien te worden. Herhaalmetingen zullen onontbeerlijk zijn om een correcte 

evaluatie te maken van de evolutie van de tevredenheid over het agentschap Onroerend Erfgoed. 

 

Relatie van de belanghebbenden met het agentschap 
 

In het algemeen is de tevredenheid over het agentschap Onroerend Erfgoed eerder matig te noemen. Dit 

beeld is over het algemeen consistent over de verschillende doelgroepen heen. Gemiddeld krijgt het 

agentschap van haar belanghebbenden een 6,6 op 10 wat betreft de algemene tevredenheid. Ook 

detailscores inzake snelheid, communicatie, samenwerking, informatie en kennis schommelen tussen de 

5,7 en 6,6 op 10. De beste gemiddelde score wordt gehaald op kwaliteit (6,9).  In vergelijking met 

evaluaties van andere overheidsorganisaties zijn dit eerder lage scores. Het is niet zo dat de 

belanghebbenden opgedeeld kunnen worden in een laaiend enthousiaste groep en een groep die 

sowieso alles dat het agentschap uitvoert negatief zal beoordelen. Het is ook niet zo dat de groep 

ontevredenen enkel de groep is die recent een negatief advies heeft gekregen van het agentschap.  

 

Als we meer in detail de tevredenheid analyseren dan is er een tevredenheid op het terrein betreffende 

het contact zelf met de mensen van het agentschap (intermenselijke aspecten zoals bereikbaarheid, inzet 

of betrokkenheid), de kennis en expertise van het agentschap en de rol die het speelt in het behoud van 

erfgoed. De negatieve aspecten zijn toe te schrijven aan een instelling die volgens de betrokkenen 

onvoldoende inspeelt op hedendaagse uitdagingen inzake comfort, milieu of functionele invulling, het 

gebrek aan consistentie in de aanpak tussen de verschillende consulenten, het gebrek aan proactieve 

aanpak en het feit dat de Vlaamse overheid in (bepaalde) dossiers niet op één lijn zit.  
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Deze  matige scores op tevredenheid wijzen op een structurele breuk tussen de verwachtingen en 

noden van de belanghebbenden en de invulling daarvan door het agentschap. Indien een organisatie zich 

in een dergelijke situatie bevindt, wordt deze organisatie uiteindelijk ook aangetast in de kernwaarden 

waar ze zelf prat op gaat. Zo lijdt de tevredenheid over de kwaliteit van het werk en de verstrekte 

informatie onder de lage algemene tevredenheidsscore.  

 

De sleutel tot een hogere tevredenheid bij alle doelgroepen van het agentschap ligt in de manier van 

samenwerken. Een verandering in hoe het agentschap met haar belanghebbenden samen zal werken in 

de toekomst dringt zich dan ook op.  

 

Binnen de organisatie kunnen nu reeds veel kiemen gevonden worden die deze betere manier van 

samenwerken kunnen ondersteunen. Zo waarderen de belanghebbenden de kennis en de expertise van 

het agentschap met personeel dat professioneel en met toewijding samenwerkt. Deze waarden zijn 

echter onvoldoende consequent verspreid (verschil in aanpak tussen verschillende personeelsleden) 

en voor belanghebbenden is het soms te weinig. De kwaliteit van de samenwerking die teveel afhangt 

van de persoon  waar de belanghebbende mee werkt en de notie van de ivoren toren met gesloten 

standpunten worden veel aangehaald als zwaktes van het agentschap. 

 

Bovenstaande zaken staan haaks op de verwachtingen van de belanghebbenden. Zij wensen immers 

een agentschap dat meedenkt met hun problemen, consequente beslissingen kan formuleren en zich niet 

louter reactief opstelt maar proactief oplossingen aanreikt. Enkel inzake toewijding is er een grote 

overeenstemming tussen de verwachtingen van de belanghebbenden en de wijze waarop het 

agentschap dit invult.  

 

 

Cultuur 
 

Het onder druk staan van de relatie heeft logischerwijs ook een impact op het imago van het agentschap. 

In het algemeen hebben belanghebbenden het typische clichébeeld van een overheidsorganisatie voor 

ogen wanneer ze aan het agentschap Onroerend Erfgoed denken. Deskundigheid, expertise, 

geloofwaardigheid, kwaliteit en betrouwbaarheid zijn dan ook de eerste associaties die belanghebbenden 

opsommen. Flexibiliteit, proactiviteit, transparantie, klantgerichtheid en oplossingsgerichtheid komen bij 

de meeste belanghebbenden minder op wanneer ze aan het agentschap Onroerend erfgoed denken. 

 

Klantgerichtheid, oplossingsgerichtheid, samenwerking en toewijding worden door de belanghebbenden 

alle als belangrijk aanzien voor de toekomst. Een groot gedeelte van de ‘klanten’ van het agentschap 

vindt echter niet dat het agentschap deze waarden op dit ogenblik voldoende invult. Enkel bij toewijding 

aan onroerend erfgoed vinden we een ruime meerderheid die vindt dat het agentschap dit op dit ogenblik 

doet. 
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Advies  - 3 kernwoorden 

 

Op basis van alle resultaten in het onderzoek kunnen de door het agentschap te nemen acties 

samengevat worden in drie kernwoorden die gestoeld zijn op de verwachtingen en noden van de 

belanghebbenden: Consequent, Proactief en Constructief. 

 

Consequent | Het agentschap dient in ieder dossier eenduidige adviezen te formuleren. Op dit ogenblik 

vinden vele belanghebbenden dat, afhankelijk van de dienst of persoon waar men terecht komt met een 

vraag, andere adviezen worden geformuleerd. Het agentschap dient daarom in te zetten op 

kennismanagement en afwegings- en beslissingskaders die door iedere medewerker van het agentschap 

gevolgd moeten worden. Dit betekent voor de individuele medewerker een blijvende opvolging en training 

van het gebruik van die beslissingskaders en een blijvende aandacht voor coaching in klantgerichtheid.  

 

Proactief | Op dit ogenblik leeft de perceptie van een reactief agentschap. Veelal wordt er laat in dossiers 

gereageerd, te laat in sommige gevallen. Het gevolg voor de belanghebbende is tijdverlies en in sommige 

gevallen kosten die oplopen. Een proactieve oplossingsgerichte instelling waarbij het agentschap zelf 

naar de belanghebbende toestapt in plaats van te wachten op een vraag zal sterk gewaardeerd worden 

door de belanghebbenden. Op organisatievlak kan gedacht worden aan het uitbouwen van een CRM-

systeem om de relatie met de klanten continu te meten. Op HR-vlak betekent dit het trainen en coachen 

van de individuele medewerker in projectmanagement en klantgerichtheid. 

 

Constructief | Eén van de vele voorkomende commentaren is dat het agentschap moeite heeft om de 

waarde van het onroerend erfgoed af te wegen tegen de doelstelling die eigenaars/beheerders hebben 

met een bepaald pand. De indruk leeft dat de huidige geformuleerde adviezen te vaak zwart-wit zijn. 

Ofwel mag een bepaalde wijziging ofwel mag die niet. Het is een duidelijke verwachting van de 

belanghebbenden dat er oplossingen aangereikt worden die voldoende tegemoet komen aan hun 

doelstellingen. Indien een bepaalde wijziging niet kan voor het agentschap Onroerend Erfgoed, wordt er 

dan ook verwacht dat het agentschap voorstellen formuleert over wat dan wel mogelijk is binnen de 

doelstellingen van de belanghebbende. Constructiviteit is naar onze mening een attitude die het 

agentschap zich dient aan te meten. Waarschijnlijk is dit ook het moeilijkste kernwoord om te 

verwezenlijken als organisatie. Ook voor deze attitude is een blijvende investering in de opvolging en 

coaching van klantgerichtheid belangrijk. 
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