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VRT   -   Feedback en klachten

In de beheersovereenkomst 2012-2016 tussen de Vlaamse overheid en de openbare omroep VRT wordt onder operationele doelstelling 37.2 het volgende bepaald:

“Feedback en klachten gestuurd naar de klantendienst worden doorgespeeld naar de betrokken netten of programmamakers voor behandeling. Ook feedback via sociale media (bijvoorbeeld monitoring van wat over de VRT verschijnt op sociale media) wordt systematisch geregistreerd en opgevolgd.”
1. Hoeveel meldingen van feedback en klachten ontving de klantendienst in 2012? Graag ter vergelijking ook het aantal klachten dat werd ontvangen in 2007, 2008, 2009, 2010 en 2011.

2. In hoeveel van deze gevallen ging het om klachten/negatieve feedback respectievelijk felicitaties/positieve feedback?

3. Wat zijn de vijf voornaamste onderwerpen van klachten die naar de klantendienst worden gestuurd (bv. inhoud van programma’s, uitzenduren, taalgebruik enz.)?

4. Hoeveel van de meldingen van feedback en klachten werden doorgespeeld naar de betrokken netten of programmamakers? Wat waren de eventuele redenen waarom meldingen niet werden doorgespeeld?

5. Welk gevolg werd gegeven aan de feedback en klachten die werden doorgespeeld aan de betrokken netten of programmamakers?

6. Hoeveel vte’s (voltijds equivalenten) telt de klantendienst van de openbare omroep?

7. Hoeveel vte’s houden zich bezig met het registreren en opvolgen van feedback via sociale media?

8. Wat wordt vervolgens gedaan met de feedback die wordt geregistreerd via sociale media? Wordt deze eveneens doorgegeven aan de netten en programmamakers? Wordt er in dialoog getreden met de mensen die de feedback hebben geuit?

9. Wat werd specifiek gedaan met de feedback die werd geregistreerd in 2012?

