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Diagrammen

BK - Behandelen klachten
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BK - Behandelen klachten

	Naam
	Actoren
	Instructie

	CTS-BK 1 - Ontvangen klachten en opmerkingen
	
	Zie instructie tekst van CTS-BK 1 - Ontvangen klachten en opmerkingen

	CTS-BK 4 - Bewaken duur openstaande klachten
	
	Zie instructie tekst van CTS-BK 4 - Bewaken duur openstaande klachten

	CTS-BK 2 - Onderzoeken klachten
	
	Zie instructie tekst van CTS-BK 2 - Onderzoeken klachten

	CTS-BK 3 - Beantwoorden en afhandelen klachten
	
	Zie instructie tekst van CTS-BK 3 - Beantwoorden en afhandelen klachten

	CTS-BK 5 - Treffen van maatregelen
	
	

	CTS-BK 6 - Rapporteren klachten
	
	Zie instructie tekst van CTS-BK 6 - Rapporteren klachten


CTS-BK 1 - Ontvangen klachten en opmerkingen
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CTS-BK 1 - Ontvangen klachten en opmerkingen

	Naam
	Actoren
	Instructie

	Ontvangen klachten of opmerkingen
	(U) Medewerker klantenservice

(V) Manager Nationale Producten/ National Call Center


	Klachten en opmerkingen kunnen op diverse manieren binnenkomen. De Medewerker klantenservice verwerkt de klachten afhankelijk van de wijze waarop ze binnenkomen.



	Doorverwijzen naar klachtenlijn opdrachtgever
	(U) Medewerker klantenservice

(V) Manager Nationale Producten/ National Call Center


	Indien met de opdrachtgever is afgesproken dat alle klachten en opmerkingen van een bepaald contract door de opdrachtgever zelf worden aangenomen, verwijst de Medewerker klantenservice de klant door naar het klachtennummer van de opdrachtgever.



	Verwerken klachten of opmerkingen via email
	(U) Medewerker klantenservice

(V) Manager Nationale Producten/ National Call Center


	De Medewerker klantenservice verzamelt klachten en opmerkingen die gemeld worden via het emailadres.



	Scannen klachten of opmerkingen via fax
	(U) Medewerker klantenservice

(V) Manager Nationale Producten/ National Call Center


	Klachten die via de fax binnenkomen, worden automatisch gescand en digitaal opgeslagen op het netwerk.



	Doorverbinden naar NCC
	(U) Medewerker vestiging

(V) Vestigingsmanager


	Indien een klacht of opmerking telefonisch binnenkomt op de vestiging, wordt de klant doorverbonden naar het Nationaal Call Center. 



	Verwerken klachten of opmerkinge via internet
	(U) Medewerker klantenservice

(V) Manager Nationale Producten/ National Call Center


	De Medewerker klantenservice verzamelt klachten en opmerkingen die worden gemeld via internet. 



	Scannen schriftelijke klachten of opmerkingen
	(U) Medewerker klantenservice

(V) Manager Nationale Producten/ National Call Center


	Schriftelijke klachten en opmerkingen kunnen zowel op de vestiging als op het divisiekantoor binnenkomen. Alle klachten en opmerkingen die binnenkomen worden op de dag van binnenkomst direct doorgezonden aan de centrale afdeling klachtafhandeling. De Medewerker klantenservice scant de klacht of opmerking en deze wordt opgeslagen op het netwerk. 



	Inboeken klacht in RBS 
	(U) Telefonist(e)

(V) Manager Nationale Producten/ National Call Center


	De Telefonist(e) boekt de klacht of opmerking op de dag van binnenkomst in RBS. De volgende zaken worden vastgelegd:

Algemene gegevens:

· Is het een klacht of een opmerking

· De omschrijving van de klacht

· De bron van de klacht of opmerking (rechtstreeks van de klant, via opdrachtgever, via klachtenbureau, via externe instantie)

· De NAW gegevens van de klant

· Het debiteurnummer van de klant (Indien van toepassing)

· De datum waarop de klacht is ontstaan

· De datum van binnenkomst

· De naam van de Medewerker klantenservice die de klacht of opmerking in behandeling neemt

· Het klachtnummer

· Indien de klacht gaat over de wijze van klachtafhandeling wordt ook het klachtnummer van de oorspronkelijke klacht genoteerd

· Eventueel het ritnummer

· Het wagennummer of chauffeursnummer (dit staat op de bon die de klant meekrijgt)

· Eventueel het contractnummer

· De vestiging

· De wijze waarop de klant geïnformeerd wil worden over de afhandeling van de klacht

De categorie van de klacht of opmerking
De klacht of opmerking wordt ingedeeld in één van de volgende categoriën:

· Ophaaltijd (niet opgehaald)

· Fout ophaal- of bestemmingsadres

· Staat van het voertuig

· Gedrag van de chauffeur

· Ritprijs en wijze van afrekenen

· Combinatie

· Spelregels

· Soort voertuig

· Wachttijd telefoon

· Gedrag Telefonist(e)

· Informatievoorziening of -verwerking van de Telefonist(e)

· Verwerking debiteurgegevens

· Verwerking pasaanvraag

· Klachtafhandeling

· Milieuklachten

· Diversen

De klacht krijgt in RBS status "ontvangen".

	Doorsturen naar opdrachtgever
	(U) Medewerker klantenservice

(V) Manager Nationale Producten/ National Call Center


	Indien met de opdrachtgever is afgesproken dat alle klachten en opmerkingen van een bepaald contract door de opdrachtgever zelf worden aangenomen, zendt de Medewerker klantenservice een kopie van de klacht door naar de opdrachtgever. De originele klacht wordt gearchiveerd in de map doorgezonden klachten. 

De klant krijgt een standaardbrief met daarin de mededeling dat zijn klacht is doorgezonden naar de opdrachtgever. 

In RBS wordt geregistreerd dat van de klant een klacht is doorgezonden naar de opdrachtgever. 

	Inboeken klacht in RBS
	
	De Medewerker klantenservice boekt de klacht of opmerking op de dag van binnenkomst in RBS. De volgende zaken worden vastgelegd:

Algemene gegevens:

· Is het een klacht of een opmerking

· De omschrijving van de klacht

· De bron van de klacht of opmerking (rechtstreeks van de klant, via opdrachtgever, via klachtenbureau, via een externe instantie)

· De NAW gegevens van de klant

· Het debiteurnummer van de klant (Indien van toepassing)

· De datum waarop de klacht is ontstaan

· De datum van binnenkomst

· De naam van de Medewerker klantenservice die de klacht of opmerking in behandeling neemt

· Het klachtnummer

· Indien de klacht gaat over de wijze van klachtafhandeling wordt ook het klachtnummer van de oorspronkelijke klacht genoteerd

· Eventueel het ritnummer

· Het wagennummer of chauffeursnummer (dit staat op de bon die de klant meekrijgt)

· Eventueel het contractnummer

· De vestiging

· De wijze waarop de klant geïnformeerd wil worden over de afhandeling van de klacht

De categorie van de klacht of opmerking
De klacht of opmerking wordt ingedeeld in één van de volgende categoriën:

· Ophaaltijd (niet opgehaald)

· Fout ophaal- of bestemmingsadres

· Staat van het voertuig

· Gedrag van de chauffeur

· Ritprijs en wijze van afrekenen

· Combinatie

· Spelregels

· Soort voertuig

· Wachttijd telefoon

· Gedrag Telefonist(e)

· Informatievoorziening of -verwerking van de Telefonist(e)

· Verwerking debiteurgegevens

· Verwerking pasaanvraag

· Klachtafhandeling

· Milieuklachten

· Diversen

De klacht krijgt in RBS status "ontvangen".



	Registreren overige gegevens klacht of opmerking
	(U) Medewerker klantenservice

(V) Manager Nationale Producten/ National Call Center


	Als blijkt dat de klant regelmatig heeft geklaagd, wordt in RBS geregistreerd dat deze klant geen standaardbrief moet ontvangen, maar dat de klant een individuele brief moet ontvangen.

Indien noodzakelijke informatie ontbreekt neemt de Medewerker klantenservice contact op met de klant om de informatie aan te vullen. 

Voor iedere klacht of opmerking wordt het Klachtbegeleidingsformulier geprint vanuit RBS. Dit formulier bevat de gegevens van de klacht of opmerking die zijn ingevoerd in RBS. Op de originele klacht of opmerking en op alle bijbehorende documenten wordt het klachtnummer genoteerd. De originele klacht of opmerking en de bijbehorende documenten worden digitaal gearchiveerd op het netwerk. 



	Verzenden ontvangst​bevestiging naar klant
	(U) Medewerker klantenservice

(V) Manager Nationale Producten/ National Call Center


	Nadat de gegevens zijn ingeboekt in RBS wordt nog dezelfde dag een ontvangstbevestiging naar de klant verstuurd. Als er van de kant een emailadres bekend is, wordt deze bevestiging per email naar de klant verzonden. In overige gevallen wordt de bevestiging per post naar de klant gezonden. In RBS wordt vastgelegd op welke wijze de ontvangstbevestiging is verzonden. 

In deze ontvangstbevestiging is duidelijk het klachtnummer opgenomen. Verder wordt in de bevestiging aangegeven dat de klant binnen 10 werkdagen een reactie op zijn klacht kan verwachten.

De datum waarop de ontvangstbevestiging is verzonden naar de klant, wordt vastgelegd in RBS.




CTS-BK 2 - Onderzoeken klachten
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CTS-BK 2 - Onderzoeken klachten

	Naam
	Actoren
	Instructie

	Beoordelen voorleggen aan manager
	(U) Medewerker klantenservice

(V) Manager Nationale Producten/ National Call Center


	Direct nadat de Medewerker klantenservice de klacht in behandeling heeft genomen, wijzigt hij de status van de klacht in status "in behandeling".

De Medewerker klantenservice beoordeelt of de klacht moet worden voorgelegd aan de verantwoordelijke manager. Klachten worden zo veel mogelijk door de Medewerker klantenservice afgehandeld, maar in de onderstaande gevallen wordt de klacht voorgelegd aan de verantwoordelijke manager:

De volgende klachten worden voorgelegd aan de Manager centrale:

· Klachten over de ophaaltijd of het feit dat de klant niet is opgehaald

· Klachten over het verkeerde ophaal of bestemmingsadres

· Klachten over de ritprijs of over de wijze van afrekenen

· Klachten over de combinatie

· Klachten over de spelregels

 *
 Klachten over het soort voertuig

In de onderstaande gevallen wordt de klacht voorgelegd aan de Vestigingsmanager:

· Klachten over de staat van het voertuig

· Klachten over het gedrag van de chauffeurs

· Milieuklachten

In de onderstaande gevallen wordt de klacht voorgelegd aan de Manager Nationale Producten/ National Call Center:

· Klachten over de wachttijd aan de telefoon

· Klachten over het gedrag van de Telefonist(e)

· Klachten over de informatievoorziening of -verwerking van de Telefonist(e)

· Klachten over de verwerking van de debiteurgegevens

· Klachten over de verwerking van de pasaanvraag

· Klachten over klachtafhandeling

Klachten die vallen in de categorie diversen worden voorgelegd aan de Coördinator procesbeheer.

Als moet worden beoordeeld of de klant in aanmerking komt voor een vergoeding, wordt de klacht altijd voorgelegd aan de verantwoordelijke manager. 

Indien de klacht wordt voorgelegd aan de verantwoordelijke manager krijgt de klacht een kenmerk. 



	Voorleggen klacht aan manager
	(U)Medewerker klantenservice

(V) Manager Nationale Producten/National Call Center


	De verantwoordelijke manager heeft de mogelijkheid om in RBS een overzicht op te vragen met alle klachten en opmerkingen die voor hem relevant zijn. Op klachten met een kenmerk moet hij reageren. 



	Onderzoeken oorzaak klacht door medewerker klantenservice
	(U) Medewerker klantenservice

(V) Manager Nationale Producten/ National Call Center


	De verantwoordelijke manager heeft de mogelijkheid om in RBS een overzicht op te vragen met alle klachten en opmerkingen die voor hem relevant zijn. Op klachten zonder kenmerk mag hij reageren, maar hoeft hij niet te reageren. Reageert hij niet op klachten zonder kenmerk dan worden deze klachten afgehandeld door de Medewerker klantenservice.



	Registreren klacht​gegevens
	(U) Medewerker klantenservice

(V) Manager Nationale Producten/ National Call Center


	De Medewerker klantenservice wijzigt in RBS de status van klachten die zijn voorgelegd aan de Manager centrale, de Vestigingsmanager, de Manager Nationale Producten/ National Call Center of de Coördinator procesbeheer in status "voorgelegd". Ook legt de Medewerker klantenservice in RBS vast aan welke manager de klacht is voorgelegd. 



	Onderzoeken oorzaak klacht door verant​woordelijke manager
	(U) Vestigingsmanager, Manager centrale of Manager procesbeheer

(V) Vestigingsmanager, Manager centrale of Manager procesbeheer


	De betreffende manager onderzoekt binnen 3 werkdagen wat de oorzaak van de klacht is en noteert dit in RBS. Als de klacht een rit betreft die gereden is door een onderaannemer, zal de Manager centrale deze onderaannemer vragen schriftelijk te reageren op de klacht. De manager geeft aan of de klacht terecht is. 

Als de klacht terecht is kan de klant op de onderstaande manieren tegemoetgekomen worden:

· Met een cadeaubon

· Met een bloemenbon

· Met een tegoedbon voor vervoer

· Met een financiële tegemoetkoming

In de volgende gevallen komt de klant in aanmerking voor een financiële vergoeding:

· Indien de klant aantoonbare financiële schade heeft geleden

· Indien de klant aantoonbaar niet respectvol behandeld is door de Telefonist(e) of Chauffeur

Hij noteert in RBS hoe de klacht moet worden afgehandeld. Als de klant recht heeft op een financiële tegemoetkoming, geeft hij in RBS aan wat de hoogte van de tegemoetkoming moet zijn. 



	Bewaken voortgang behandeling klacht
	(U) Medewerker klantenservice

(V) Manager Nationale Producten/ National Call Center


	De Medewerker klantenservice bewaakt of manager inderdaad binnen 3 werkdagen op de klacht reageert. Indien dit niet het geval is neemt de Medewerker klantenservice contact op met de betreffende Vestigingsmanager, Manager centrale, de Manager Nationale Producten/ National Call Center of Coördinator procesbeheer om te achterhalen wat de reden van de vertraging is. De Medewerker klantenservice registreert dit in RBS.



	Aanpassen status klacht in RBS
	(U) Medewerker klantenservice

(V) Manager Nationale Producten/ National Call Center


	Indien er door de verantwoordelijke manager op de klacht gereageerd is, wijzigt de Medewerker klantenservice de status van de klacht in "retour".



	Doorgeven aan financiële administratie
	(U) Medewerker klantenservice

(V) Manager Nationale Producten/ National Call Center


	Indien de klant in aanmerking komt voor een financiële tegemoetkoming, controleert de Medewerker klantenservice of het rekeningnummer van de klant bekend is. Indien dit niet bekend is neemt de Medewerker klantenservice telefonisch contact op met de klant om het rekeningnummer te achterhalen. Daarna zendt hij een kopie van het Klachtbegeleidingsformulier naar de financiële administratie. 



	Registratie onderzoek klacht
	(U) Medewerker klantenservice

(V) Manager Nationale Producten/ National Call Center


	De Medewerker klantenservice registreert in RBS de volgende zaken:

· Wat de oorzaak van de klacht is

· Of de klacht gegrond is

· Of de klant een cadeau- of bloemenbon, of tegoedbon voor vervoer ontvangen heeft

· Of de klant een financiële tegemoetkoming ontvangen heeft en zo ja, wat de hoogte van de financiële tegemoetkoming is

De Medewerker klantenservice geeft de klacht status "behandeld".




CTS-BK 3 - Beantwoorden en afhandelen klachten
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CTS-BK 3 - Beantwoorden en afhandelen klachten

	Naam
	Actoren
	Instructie

	Reageren naar klant of naar extern bureau
	(U) Medewerker klantenservice

(V) Manager Nationale Producten/ National Call Center


	De klant moet binnen 10 werkdagen na ontvangst van de klacht of opmerking een definitieve reactie krijgen. De Medewerker klantenservice beantwoordt de klachten zo veel mogelijk per email. Als de klant niet beschikt over email wordt een brief naar de klant verzonden. Als de klant aangeeft telefonisch geïnformeerd te willen worden over de afhandeling, neemt de Medewerker klantenservice telefonisch contact op met de klant om de afhandeling te bespreken. Deze telefonische informatie wordt bevestigd in een email of brief brief naar de klant. 

De reactie naar de klant moet in ieder geval aan de volgende voorwaarden voldoen:

· De reactie bevat een objectieve samenvatting van de klacht en de uitgezochte oorzaak van de klacht 

· Indien de klacht terecht is, worden verontschuldigingen aangeboden

· Indien de klant in aanmerking komt voor een tegemoetkoming wordt dit in de reactie vermeld

· De reactie is opgesteld in foutloos Nederlands

· Als de klacht per brief wordt beantwoord, wordt de klacht geprint op Regiotaxi papier

De Medewerker klantenservice zal zoveel mogelijk standaard emails en standaardbrieven gebruiken om te reageren naar de klant, tenzij de klant al vaker heeft gereageerd. In dat geval krijgt de klant een individuele brief. 

Indien de klant in aanmerking komt voor een cadeau- of bloemenbon of een tegoedbon voor vervoer, wordt deze bon tezamen met de brief naar de klant verzonden. 

Als de klacht via de opdrachtgever is binnengekomen, zendt de Medewerker klantenservice een kopie van de brief naar de opdrachtgever.

Indien de klacht wordt afgehandeld door een extern klachtenbureau, zendt de Medewerker klantenservice de informatie over de wijze van afhandeling schriftelijk naar het externe klachtenbureau. Indien de klant in aanmerking komt voor een cadeau- of bloemenbon of een tegoedbon voor vervoer, verzendt de Medewerker klantenservice een brief naar de klant met daarin de bon en wordt een kopie van de brief verzonden naar het klachtenbureau, tenzij nadrukkelijk met het externe bureau is afgesproken dat alle communicatie via dit bureau loopt. In dat geval wordt zowel de brief als de bon verzonden naar het externe bureau. 



	Registreren wijze van afhandelen
	(U) Medewerker klantenservice

(V) Manager Nationale Producten/ National Call Center


	De Medewerker klantenservice registreert de volgende zaken in RBS:

· De wijze waarop de klacht is afgehandeld

· De datum van de afhandeling

· Indien de klant reageert naar aanleiding van de afhandeling van de klacht wordt deze reactie vastgelegd bij de klacht

· Of de klacht gegrond is

· De eventuele mondelinge reactie naar de klant (gespreksverslag)

· De schriftelijke reactie naar de klant

· Of de reactie rechtstreeks naar de klant is verzonden of naar een klachtenbureau

· De maatregelen die genomen zijn naar aanleiding van de klacht

De klacht krijgt in RBS status "afgehandeld". 



	Archiveren klacht
	(U) Medewerker klantenservice

(V) Manager Nationale Producten/ National Call Center


	De klacht wordt tezamen met het Klachtbegeleidingsformulier en alle bijbehorende documenten opgeslagen op het netwerk.




CTS-BK 4 - Bewaken duur openstaande klachten
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CTS-BK 4 - Bewaken duur openstaande klachten

	Naam
	Actoren
	Instructie

	Bewaken duur openstaande klachten
	(U) Medewerker klantenservice

(V) Manager Nationale Producten/ National Call Center


	Wekelijks draait de Teamleider klantenservice een overzicht uit van alle openstaande klachten en opmerkingen die uiterlijk die week beantwoord moeten worden. Ook draait hij een overzicht uit van openstaande klachten die langer dan 10 werkdagen openstaan. In deze rapportage wordt vermeld wie de Medewerker klantenservice is die de klacht in behandeling heeft en eventueel welke manager de oorzaak van de klacht moet onderzoeken. 

De Teamleider klantenservice rapporteert deze gegevens aan de Manager Nationale Producten/ National Call Center. 




CTS-BK 6 - Rapporteren klachten
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CTS-BK 6 - Rapporteren klachten

	Naam
	Actoren
	Instructie

	Rapporteren aan manager NCC
	(U) Medewerker klantenservice

(V) Manager Nationale Producten/ National Call Center


	Naar de Manager Nationale Producten/ National Call Center moeten de volgende zaken gerapporteerd worden:

· Voor het meten van de voortgang:

· Het percentage klachten dat binnen de afgesproken termijn wordt verzonden naar de Manager centrale, de Vestigingsmanager de Manager Nationale Producten/ National Call Center of de Coördinator procesbeheer per vestiging en per contract

· Het percentage klachten dat binnen de afgesproken termijn wordt teruggezonden door de Manager centrale, de Vestigingsmanager de Manager Nationale Producten/ National Call Center of de Coördinator procesbeheer aan afdeling klachtafhandeling, per vestiging en per contract

Voor het meten van de snelheid:

· Het percentage klachten dat binnen de met de opdrachtgever afgesproken termijn wordt opgelost, per vestiging en per contract

· De gemiddelde afhandeltijd per klacht, per vestiging en per contract

Voor het meten van de kwaliteit van afhandelen:

· Het percentage klanten dat reageert op de afhandeling van de klacht

· Uitkomst van Klanttevredenheidsonderzoeken

Voor het meten van de kosten:

· De gemiddelde bestedingstijd per klacht, per vestiging en per contract

· Het percentage klachten waar een vergoeding tegenover staat, per medewerker

· Gemiddelde tegemoetkoming per klacht, per medewerker

Financiële rapportage:

· Het aantal binnengekomen klachten

· Het aantal afgehandelde klachten

· Het aantal uren dat is besteed aan klachtafhandeling

· Het totaalbedrag aan tegemoetkoming dat is toegekend



	Rapporteren aan manager centrale en vestigings​manager
	(U) Medewerker klantenservice

(V) Manager Nationale Producten/ National Call Center


	Naar de Manager centrale moeten per klacht twee zaken worden gerapporteerd:

· de aanleiding van de klacht, dit is het probleem die de klant in de klacht aangeeft

· de oorzaak van de klacht, wat is de oorzaak van het feit dat het vervoer niet heeft voldaan aan de wensen van de klant?

Klachtaanleidingen worden onderverdeeld in de volgende categoriën:

· Ophaaltijd (niet opgehaald)

· Fout ophaal- of bestemmingsadres

· Staat van het voertuig

· Gedrag van de chauffeur

· Ritprijs en wijze van afrekenen

· Combinatie

· Spelregels

· Soort voertuig

· Wachttijd telefoon

· Gedrag Telefonist(e)

· Informatievoorziening of -verwerking van de Telefonist(e)

· Verwerking debiteurgegevens

· Verwerking pasaanvraag

· Klachtafhandeling

· Milieuklachten

· Diversen

Oorzaken zijn onderverdeeld in de volgende categoriën:

· Intake 

· Planning

· Regie

· Uitvoering

Verder moet worden gerapporteerd of de klacht gegrond of ongegrond is en het aantal klachten ten opzichte van het totaal aantal ritten moet per categorie worden gerapporteerd.



	Rapporteren aan opdrachtgever
	(U) Medewerker klantenservice

(V) Manager Nationale Producten/ National Call Center


	Afhankelijk van de afspraken die met de opdrachtgever zijn gemaakt, worden de volgende zaken gerapporteerd:

· Aantal klachten per periode

· Aantal klachten, onderverdeeld naar categorie

· Aantal openstaande klachten

· Aantal klachten onderverdeeld naar type klant

· Aantal gegronde klachten

· Aantal ongegronde klachten

· Een overzicht met alle klachten per periode

Indien met de opdrachtgever is afgesproken dat hij periodiek een kopie van iedere klacht met de daarbij behorende afhandeling ontvangt, stuurt de Medewerker klantenservice deze kopiën naar de opdrachtgever. 



	Analyseren klachten
	(U) KAM-coördinator

(V) Coördinator procesbeheer


	De KAM-coördinator kan beschikking krijgen over alle relevante informatie m.b.t de klachten. Hij analyseert de binnengekomen klachten en signaleert trends. Aan de hand van deze informatie zal hij verbetervoorstellen indienen bij de Manager procesbeheer.




Bijlage 3
Kilometertarief en toeslag nachttarief

Kilometertarief

Het is alle reizigers toegestaan de maximale reisafstand van 5 zones te overschrijden. 

Het tarief voor deze overschrijdingen is een door de vervoerder vast te stellen tarief. Dit tarief valt buiten de vervoersovereenkomst. 
Toeslag nachttarief 

De toeslag op het tarief van alle reizigers bedraagt per zone € 1,- vanaf 01.00 uur tot 06.00 uur.
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