hilde crevits 

vlaams minister van mobiliteit en openbare werken

antwoord

op vraag nr. 517 van 25 februari 2010

van martine fournier
1.
a)
Overzicht aantal klachten 2005 t/m 2009 per entiteit
	 
	2005
	2006
	2007
	2008
	2009

	 Antwerpen          
	3.507
	5.066
	5.028
	7.997
	7.838

	 Centrale Diensten  
	647
	966
	5.556
	2.790
	5.643

	 Limburg            
	2.146
	2.940
	4.510
	3.276
	5.984

	 Oost-Vlaanderen    
	3.365
	5.366
	2.762
	5.912
	3.448

	 Vlaams-Brabant     
	3.336
	4.472
	2.050
	5.417
	2.787

	 West-Vlaanderen    
	1.399
	2.011
	1.819
	2.465
	1.794

	Som
	14.400*
	20.821
	21.725
	27.857
	27.494


* Aantal klachten vanaf midden maart 2005. In het kader van de wet op de privacy worden de klachten na 5 jaar gewist uit de database. 

b)
Overzicht aantal klachten per hoofdcategorie

Hieronder het overzicht voor 2009. Het aandeel van de diverse items is ook voor de voor-gaande jaren gelijklopend.

	Hoofdcategorie
	2009

	Service personeel
	11.128

	Stiptheid
	6.478

	Aanbod
	2.435

	Info
	2.282

	Voorverkoop
	1.469

	Prijs (& betalingswijze)
	894

	Infrastructuur
	746

	Veiligheidsgevoel
	490

	Omgevingsfactoren
	480

	Aansluiting
	441

	Toegankelijkheid
	247

	Voertuigen
	198

	Voorlopige of nog geen code (definitieve code na afronding onderzoek)
	188

	Publiciteit
	18

	TOTAAL
	27.494


2. Bij De Lijn verloopt de klachtenbehandeling volgens de officiële procedure ‘Beheer klanten-reacties’, die tevens onderdeel is van het ISO-gecertificeerde kwaliteitsmanagementsysteem van De Lijn. 

3. Elke klant/burger die een klacht indient, en vraagt om een reactie vanwege De Lijn, ontvangt van De Lijn een antwoord via het medium dat de klant wenst. Dit is in de meeste gevallen via e-mail of brief, maar een telefonisch antwoord is ook mogelijk. 


De Lijn streeft er bij het behandelen van een klacht steeds naar de decretaal vastgelegde ant-woordtermijn van 45 kalenderdagen te respecteren. 

In 2009 werd 91,89% van de klachten binnen de 45 dagen beantwoord. Door de complexiteit van bepaalde klachten, en het uitgebreid onderzoek dat hiervoor nodig is, is het bij een beperkt  aantal klachten niet mogelijk om binnen de 45 kalenderdagen een definitief antwoord te for-muleren. Deze klanten/burgers worden dan eventueel wel tussentijds geïnformeerd over de status van hun dossier. 


De gemiddelde antwoordtermijn op een klacht in 2009 bedroeg 20,32 kalenderdagen. 

4. Overzicht aantal klachten 2005 t/m 2009 per ontvangstmedium per provincie
	 
	 
	2005
	2006
	2008
	2009

	 Antwerpen          
	E-mail                        
	383
	379
	2.417
	2.589

	
	Fax                           
	26
	23
	21
	19

	
	Mondeling                     
	114
	121
	130
	51

	
	Schriftelijk                  
	436
	617
	687
	596

	
	Telefonisch                   
	2.548
	3.926
	4.742
	4.592

	 Centrale Diensten  
	E-mail                        
	183
	399
	1.988
	1.374

	
	Fax                           
	3
	3
	2
	0

	
	Mondeling                     
	8
	3
	4
	3

	
	Schriftelijk                  
	125
	216
	149
	158

	
	Telefonisch                   
	328
	345
	647
	257

	 Limburg            
	E-mail                        
	369
	527
	687
	784

	
	Fax                           
	2
	3
	6
	1

	
	Mondeling                     
	90
	121
	126
	157

	
	Schriftelijk                  
	67
	107
	263
	206

	
	Telefonisch                   
	1.618
	2.182
	2.194
	2.300

	 Oost-Vlaanderen    
	E-mail                        
	1.016
	1.970
	1.765
	1.707

	
	Fax                           
	21
	21
	21
	13

	
	Mondeling                     
	276
	206
	90
	59

	
	Schriftelijk                  
	689
	848
	807
	704

	
	Telefonisch                   
	1.363
	2.321
	3.229
	3.161

	 Vlaams-Brabant     
	E-mail                        
	1.029
	1.544
	1.676
	1.842

	
	Fax                           
	21
	35
	22
	26

	
	Mondeling                     
	102
	186
	178
	228

	
	Schriftelijk                  
	409
	518
	456
	516

	
	Telefonisch                   
	1.775
	2.189
	3.085
	3.370

	 West-Vlaanderen    
	E-mail                        
	428
	663
	807
	988

	
	Fax                           
	15
	16
	9
	10

	
	Mondeling                     
	26
	29
	7
	8

	
	Schriftelijk                  
	266
	331
	486
	468

	
	Telefonisch                   
	664
	972
	1.156
	1.314


Voor 2007 is er geen overzicht per provincie beschikbaar wegens een technisch probleem met de dataoplading. Hieronder wel een totaaloverzicht per ontvangstmedium.
	
	2007

	E-mail
	6.237

	Fax
	78

	Mondeling
	508

	Schriftelijk
	2.037

	Telefonisch
	12.865


5. Er werd de voorbije jaren, in het kader van ‘Nieuwe Wegen voor Marketing’, geïnvesteerd in de uitbouw en de professionalisering van haar klantendienst en dit zowel op entiteitsniveau als in de centrale diensten te Mechelen. Verder werden er ook inspanningen geleverd om de drempel voor het indienen van een klacht nog verder te verlagen en de interne afhandeling ervan op de meest efficiënte wijze te laten verlopen. Het aanbieden van een online meldingen- en vragenformulier is hiervan een concreet voorbeeld. De werking van de klantendienst van De Lijn wordt continu opgevolgd zodat aan de officiële procedure ‘Beheer klantenreacties’ wordt voldaan, die tevens onderdeel is van het ISO-gecertificeerde kwaliteitsmanagement-systeem van De Lijn. 

6. Overzicht aantal suggesties 2005 t/m 2009 per provincie
	 
	2005
	2006
	2007
	2008
	2009

	 Antwerpen          
	114
	66
	Geen data op entiteitsniveau beschikbaar door technisch probleem
	66
	61

	 Centrale Diensten  
	26
	27
	
	84
	65

	 Limburg            
	88
	118
	
	78
	32

	 Oost-Vlaanderen    
	127
	153
	
	51
	44

	 Vlaams-Brabant     
	101
	134
	
	113
	96

	 West-Vlaanderen    
	44
	46
	
	55
	65

	Som
	500
	544
	416
	447
	363


Voor 2007 is er geen overzicht per provincie beschikbaar wegens een technisch probleem met de dataoplading. 

Hieronder het overzicht voor 2009. Het aandeel van de diverse items is ook voor de voor-gaande jaren gelijkaardig.

	Hoofdcategorie
	2009

	Aanbod
	176

	Informatie
	77

	Infrastructuur
	39

	Prijs en betalingswijze
	9

	Service
	18

	Stiptheid
	9

	Toegankelijkheid
	6

	Veiligheidsgevoel
	18

	Voertuigen
	8

	Voorverkoop
	3

	Som
	363


7. Suggesties van klanten worden, net zoals klachten, behandeld volgens de procedure ‘Beheer klantenreacties’. Wanneer een suggestie kan bijdragen tot de verbetering van de dienstver-lening van De Lijn, wordt deze ofwel direct geïmplementeerd of opgenomen in een toekom-stig project. 


In sommige gevallen vervult De Lijn ook de rol van ‘doorgever’ omdat de suggestie betrek-king heeft op een materie die niet onder de bevoegdheid van De Lijn valt maar onder deze van bv. de wegbeheerder of de lokale besturen. 

