hilde crevits
vlaams minister van mobiliteit en openbare werken

antwoord
op vraag nr. 683 van 7 april 2014
van peter reekmans
1-2+4-7.
Voor de gevraagde informatie wordt er verwezen naar de jaarlijkse rapportering van de Vlaamse Ombudsdienst,  beschikbaar via onderstaande link:

http://www.vlaamseombudsdienst.be/ombs/nl/documentatie/eerstelijnsklachtenrapporten.html  

3+8.
De Lijn volgt voor alle soorten van klachten dezelfde procedure (ISO) (In bijlage de geldende procedure). De Lijn geeft aan dat deze procedure in het kader van het kwaliteitsmanagement (ISO) binnen De Lijn, op regelmatige tijdstippen geëvalueerd wordt (door interne en externe auditoren). 
Daarnaast meldt De Lijn dat ze los van deze audits de klachtenbehandeling evalueert en naar mogelijkheden zoekt om zowel de kwaliteit van de klachtenafhandeling als de snelheid van de afhandeling te verbeteren. 
Zoals in de jaarlijkse rapportering (zie vragen 1, 2, 4, 5, 6, 7) van 2013 opgenomen daalde de gemiddelde afhandeltijd voor een klacht bij De Lijn tot 10,98 dagen (-7,72 dagen t.o.v. 2012).

9.
Er wordt hiervoor verwezen naar de Commissie voor Mobiliteit en Openbare Werken van 20 februari 2014 waar dit aan bod is gekomen tijdens de vraag om uitleg van mevrouw Lies Jans over de mogelijke centralisatie van ondersteunende diensten van De Lijn en naar de Commissie voor Mobiliteit en Openbare Werken van 20 maart 2014 tijdens de gedachtewisseling met Roger Kesteloot, Directeur-Generaal van De Lijn, over “De Lijn van de Toekomst”.
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