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Réponse aux questions jointes n°16195 de Mme Lanjri
(CD&V) et n°® 16430 de Mme De Bue (MR) 16430 sur
I'audit du call center DG PH

Mevrouw de volksvertegenwoordiger,

Ik zal de bevindingen en aanbevelingen van het auditverslag
van het call center van de Directie-generaal Personen met een

handicap niet in detail bespreken.
U heeft het volledige verslag immers kunnen inkijken.

Ik heb inderdaad verklaard /dat mijn diensten de conclusies van
dezé audit niet hebben afgewacht /om tot actie over te gaan,/
hetgeen zwart op wit bevestigd wordt in het auditverslag zeif:‘

de initiatieven die zijn genomen om de werking en de
performantie van het call center te verbeteren,/ gaan in de

goede richting.

Het verslag voegt daar nog ‘aan toe /dat het van essentieel
belahg is /dat het management acties opzet inzake
personeeisbeheer en doelstellingen.

Het is ook van essentieel belang /dat de werkprocessen worden

geharmoniseerd.



De consulent is van mening / dat /

— wanneer we uitgaan van een dergelijk redelijk voorzichtig
scenario,/ dat 'rekening houdt met de begeleiding van het
bestaande personeel en met de geharmoniseerde werkmethodes
-/

deze initiatieven de toegankelijkheid van het callcenter op twee
jaar tijd kunnen verhogen /van drieéntwintig (23) naar
éénentachtig procent (81%), / en het dienstverleningsniveau /
(dat wil zeggen het aantal oproepen waarop binnen de twee en
half (2,5) minuten wordt geantwoord) / tot eenenzestig procent

(61%) zou kunnen worden opgetrokken.

Deze cijfers worden niet jaarlijks,/ maar wel permanent

opgevolgd en geanalyseerd.

In dit opzicht / kan ik u mededelen /dat de positieve tendens die
bleek uit het auditverslag van eind december zich heeft verder
gezet in tweeduizend dertien (2013),/ en dit /op redelijk

spectaculaire wijze.

Zo / is de gemiddelde telefoonwachttijd,/ die in mei tweeduizend
twaalf (2012) nog dertien (13) minuten en tien (10) seconden /en
in december vier (4) minuten en éénentwintig (21) seconden
bedroeg,/ geslonken tot twee (2) minuten en zevenentwintig (27)
seconden in januari /en één (1) minuut en vijftig (50) seconden in
februari,/ om tijdens de eerste twee weken van maart onder de

minuut te gaan.



Dit betekent /dat de meest optimistische scenario’s van het
verslag vandaag werkelijkheid zijn,./'e-n hierover kunnen we ons
enkel verheugen.

Toch /moeten we voorzichtig zijn,/ want de situatie is nog te
recent /om reeds victorie te kraaien.

Het zal trouwens niet mogelijk zijn /fom personeel aan te

WErven.

Daarom /zal de consulent in het komende jaar samen met de
administratie verder blijven werken aan de luiken "coaching van
het personeel" en "werkprocessen" bij het contact center, /maar

ook bij de andere diensten.

Eén van de vele oorzaken van deze spectaculaire verbetering is
ongetwijfeld ook het feit /dat de maatschappelijk werkers van
de gemeenten,/ de OCMW’'s /en ziekenfondsen /sedert enkele
maanden / de voortgangsstaat van het dossier van hun eigen
gebruikers kunnen raadplegen via de applicatie Handiweb,/

waardoor zij hun kilanten rechtstreeks kunnen informeren.

Ter informatie:

in februari tweeduizend dertien (2013) ; werd Handiweb
twaalfduizend (12.000) keer geraadpleegd,/ in twee derde (2/3)
van de gevallen door gemeenten,/ OCMW's/ en ziekenfondsen.

Het gebruik van Handiweb brengt geen bijzondere kosten met
zich mee,/ wel integendeel.
Ook de communicatie tussen de FOD Sociale Zekerheid en de

betrokken actoren verloopt uitstekend.




Tot slot /lijkt het groene nummer mij vandaag voldoende
bekend.

Een nieuwe informatiecampagne over deze dienstverlening lijkt
me dan ook niet aangewezen.



