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Artikel 29 van Verordening (EU) nr. 181/2011 stelt: "uiterlijk 1 juni 2015 en vervolgens om de twee jaar publiceren de overeenkomstig artikel 28, lid 1 [van de Verordening], aangewezen handhavingsinstanties een werkverslag over de voorbije twee kalenderjaren, dat met name bestaat uit een beschrijving van de maatregelen die ter uitvoering van deze verordening zijn genomen, en cijfers over de klachten en toegepaste sancties".
Deze publicatie is gebaseerd op een vragenlijst opgesteld door de Europese Commissie en goedgekeurd door de NHI’s van de verschillende lidstaten en heeft tot doel het publiek te informeren overeenkomstig het hierboven geciteerde artikel 29 van de Verordening.
1) Taakverdeling tussen verschillende NHI’s (indien van toepassing)?
Als er verschillende NHI’s in uw Lidstaat zijn, hoe worden de in de Verordening vastgelegde taken dan over hen verdeeld? Wat zijn de taken van de NHI die deze vragenlijst invult?
Het federale NEB is bevoegd voor het internationaal geregeld vervoer en het internationaal bijzonder geregeld vervoer.

2) Informatie en cijfers over de afhandeling van klachten:
	Jaar
Van 1 januari 2015 – 31 december 2015
	Aantal klachten
1
	Reden voor de klacht (bv. annulering, vertraging, discriminatie, gebrek aan bijstand):
Niet gespecifieerd ongemak tijdens de rit
	Eventuele opmerkingen:

	Van 1 januari - 31 december 2016
	7
	Verloren bagage, gebrek aan informatie op de plaats van vertrek, ruwe houding van de chauffeur, vertraging bij vertrek vertraging bij aankomst
	1. Naast de ontvankelijke klachten zijn er een enorm aantal vragen naar informatie en onontvankelijke klachten (buiten het toepassingsgebied, klacht niet eerst ingediend bij de vervoerder, …) 

Veel klachten moeten doorgestuurd worden naar de vervoerder of de bevoegde autoriteit. Veel klachten vallen volledig buiten het toepassingsgebied (ruw gedrag van de chauffeur enz.) 

2. Voordat de klacht kan worden aangenomen door het federale NEB, moet de passagier eerst het klachtenbehandelingsmechanisme van de vervoerder zelf uitgeput hebben. Het gebeurt vaak dat de klager ons niet opnieuw contacteert na doorverwijzing naar de vervoerder. We gaan er van uit dat in deze gevallen de vervoerder tegemoet is gekomen aan de eisen van de klager. 

3. Formele dialoog met de vervoerder (dreiging met sanctie) door het NEB leidt altijd tot positieve afronding van de zaak tussen de vervoerder en de passagier. 
4. In België is de bevoegdheid verdeeld tussen de Federale overheid (internationaal geregeld Vervoer, bijzonder geregeld vervoer en ongeregeld Vervoer) en de regionale overheden (regionaal geregeld vervoer). 



In uw Lidstaat (gelieve het gepaste antwoord te onderstrepen):

· kunnen passagiers altijd hun klacht rechtstreeks indienen bij de NHI; of
· moeten passagiers eerst hun klacht indienen bij de vervoerder/terminalbeheerder enz., en kunnen ze vervolgens enkel een klacht indienen bij een NHI indien ze niet tevreden zijn over de oplossing die hen wordt aangeboden door de vervoerder/terminalbeheerder, enz.
Gebruikt u een klachtenformulier op nationaal niveau (gelieve het gepaste antwoord te onderstrepen)?: 
· Ja (zo ja, bezorg dan een exemplaar van dit formulier aan de Commissie)

· Nee
Welke van de volgende communicatiemethoden kunnen worden gebruikt om een klacht in te dienen (gelieve een of meer gepaste antwoorden te onderstrepen):
· op papier
· elektronisch (bv. via e-mail of een website)

· telefonisch 
· persoonlijk op het kantoor van de NHI 
Speelde u eventuele klachten door aan de NHI’s van andere Lidstaten? Zo ja, hoeveel klachten?

Nee. 

Kunnen klachten van passagiers door middel van een alternatieve geschillenbeslechting worden opgelost?

· Ja (zo ja, gelieve het verloop hiervan te vermelden)

· Nee (Federaal NEB). Echter, indien we een klacht ontvangen en de vervoerder de zaak nog kan regelen met de passagier, stuurt het NEB een waarschuwing uit naar de vervoerder wat (voor ontvankelijke klachten) vermoedelijk steeds tot een positief afsluiten van de zaak en de tevredenheid van de passagier geleid heeft. 
Als een NHI een beslissing neemt op basis van een klacht, zal deze beslissing dan bindend zijn voor de indiener van de klacht en de vervoerder, terminalbeheerder enz. tegen wie de klacht werd ingediend?
/

Heeft u informatie over het aantal klachten die passagiers indienden bij vervoerders, terminalbeheerders, ticketverkopers enz. die sinds 1 maart 2013 opereren binnen het grondgebied van uw Lidstaat (zo ja, vermeld dan het aantal klachten)?
Nee. 

3) Informatie en cijfers over sancties:

	Jaar
	Aantal opgelegde sancties:
	Soort opgelegde sanctie (in geval van een boete, wat was het bedrag van de sanctie):
	Reden voor de opgelegde sanctie (op welke bepaling van de Verordening werd inbreuk gepleegd):

	Van 1 januari – 31 december 2015
	0
	
	

	Van 1 januari 2016 – 31 december 2016
	0
	
	


Legde u sancties op in het kader van procedures die werden aangespannen op basis van klachten of op initiatief van de NHI?
(Theoretisch) op basis van klachten.
Werden de sancties opgelegd door de NHI of een andere instantie (indien opgelegd door een andere instantie, gelieve de naam van deze instantie te vermelden)?

Sancties worden opgelegd door het NEB zelf.
4) Andere acties om ervoor te zorgen dat de Verordening correct wordt toegepast:

Hoe controleert u of vervoerders, terminalbeheerders, ticketverkopers enz. de Verordening naleven? Houdt u inspecties?
Op federaal niveau is het toepassingsgebied zeer klein met een beperkt aantal marktdeelnemers. Indien deze vervoerders veelvuldig inbreuken op de Verordening zouden plegen, zouden er ongetwijfeld meer klachten binnenkomen. 

Werkt u samen met organisaties die passagiers, personen met een handicap of consumenten vertegenwoordigen, consumenteninstanties of andere nationale instanties? (zo ja, gelieve deze te vermelden)
Nee. 

Werkt u samen met NHI’s in andere Lidstaten (gemeenschappelijke afhandeling van klachten, gemeenschappelijke inspecties, enz.)? (zo ja, gelieve deze te vermelden) 
Nee. 
Heeft u stappen gezet om informatie te verspreiden over de rechten van autobus- en touringcarpassagiers (zo ja, gelieve deze te vermelden)?
Ja de informatie is beschikbaar op de website:

http://www.mobilit.belgium.be/nl/wegverkeer/goederenpersonen/reizigers/passagiersrechten.
Artikel 11 van de Verordening stelt dat: "De vervoerders en terminalbeheerders — in voorkomend geval via hun brancheorganisaties — voorzien in of hanteren, in samenwerking met representatieve organisaties van personen met een handicap of personen met beperkte mobiliteit, niet-discriminerende toegangsvoorwaarden voor het vervoer van personen met een handicap en personen met beperkte mobiliteit. De in lid 1 bedoelde toegangsvoorwaarden, met inbegrip van de tekst van de internationale, Unie of nationale wetgeving waarin veiligheidseisen worden vastgesteld en waarop deze niet-discriminerende toegangsvoorwaarden gebaseerd zijn, worden, op verzoek, door de vervoerder en de terminalbeheerder via een materieel medium of op internet bekendgemaakt, in een toegankelijke vorm en in de talen waarin de informatie voor alle passagiers in het algemeen beschikbaar wordt gesteld." Hoe werd deze bepaling ingevoerd in uw Lidstaat?

Deze verplichting is rechtstreeks geldig op basis van de Verordening. 
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