vlaams parlement
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vlaams minister van mobiliteit en openbare werken

Vraag nr. 517

van 25 februari 2010

van martine fournier
De Lijn   -   Klachtenmanagement

De Vlaamse Ombudsman geeft jaarlijks een overzicht van de belangrijkste klachten die hij binnenkrijgt. In 2009 merkte hij op dat er heel wat klachten waren rond verkeer en mobiliteit. De vervoermaatschappij De Lijn was verantwoordelijk voor driekwart van alle klachten in deze rubriek. De mensen die een klacht neerleggen bij de Ombudsdienst krijgen via de Ombudsman een antwoord op hun bekommernissen.

Reizigers met een opmerking, suggestie of klacht kunnen ook rechtstreeks contact opnemen met De Lijn. De grieven kunnen via een invulformulier op de website, per post of telefonisch worden doorgegeven aan de directie van De Lijn.

1. Hoeveel klachten ontving De Lijn de voorbije vijf jaar? Graag een overzicht per provincie en met de belangrijkste redenen voor de klachten.

2. Welke procedure volgt De Lijn bij het afhandelen van een klacht?

3. Op hoeveel klachten werd een antwoord geformuleerd? Binnen welke termijn krijgen de mensen een antwoord?

4. Op welke manier worden de klachten ingediend? Graag van de laatste vijf jaar per provincie.

5. Welke initiatief heeft (zal) de minister genomen (nemen) om de klachten sneller op te volgen?

6. Hoeveel reizigers deden een suggestie aan De Lijn de voorbije vijf jaar? Graag een overzicht per provincie en met de belangrijkste types suggesties.

7. Op welke manier worden suggesties van reizigers verwerkt in het beleid van De Lijn?
