Filip brutsaert
Afdeling Klant & Verkoop De Lijn

Alle pr, klachten, vervoersbewijzen, ...

Voor een groot stuk het verkoopverhaal

Alle acties gevolg op vraag van klant (niet rechtstreeks)

Sterk afhankelijk marktonderzoek, metingen, om wat klant wil in kaart te brengen

Klant is soms overheid

Minister Van Brent, heeft ook haar doelstellingen

Vult mooi aan op Vlaamse Egov beleid (Lieve van Corve)

Online elektronisch verhaal steeds belangrijker

E-business (gedeeltelijk past dat onder noemer egov)

Egov Vl Overeid

Kort kaderen waar Corvé onder andere mee bezig

Vooral vereenvoudiging dienstverlening

Veel databanken beschikbaar in België en Vlaanderen, men wil vermijden dat burger altijd gegevens moet herhalen

Dus hoe die informatie ontsluiten en toepassen?

Voor overheid is dit ingrijpend, zowel cultuur voor mensen als voor processen

De mind van veel mensen die ermee bezig zjin

Integratie van egov als onderdeel ebus

Bedoeling is meer reizigers aantrekken, niet noodzakelijk meer winst of marktaandeel

Principiele concurent is de auto, richten op duurzaamheid. Bvb ook carpoolen aanmoedigen, maar niet fietsers op openbaar vervoer proberen te krijgen

Kostenefficiëntie van het budget dat we van de overheid krijgen

Dus, wat zijn onze processen, wat leeft er bij de klant, en nieuwe technologiën

Dat alles samen, kijken hoe best nieuwe middelen inschakelen in de organisatie

Drie voorbeelden

De praktijk

DINA abonnementen, voor 55 plussers en online verkoop

Nummerplaat voor gratis openbaar vervoer

Controle nodig, bvb anders iemand die nummerplaat inlevert, maar nieuwe aanvraagt, of door echtgenoot

Teveel documenten nodig; egov als oplossing

Nu één document van klant, wij nemen contact op met DIV, Corve, Rijksregister

Gratis vervoer bejaarden en gehandicapten

Automatisch abonnement toegestuurd

Lijn krijgt informatie via Kruispuntbank Sociale Zekerheid, want ze kan niet digitaal aan RR

Ipv 65 plus kaart, paspoort?

Online verkoop abonnementen

Momenteel, als ge schriftelijk abonnement aanvraagt, moet ge minstens kopie id kaart hebben, of attest gezinssamenstelling

Vanaf nu, zeggen wie ge zijt, Lijn kijkt het na, geen documenten meer nodig

Veel efficiênter, veel geautomatiseerd

Ook automatisch geweten welke voordelen
Voorbeeld van hun frontsite

EID kaart gebruiken voor toegang, echter niet praktisch genoeg, bvb eerst lezer aansluiten, pin code ingeven

Dus  automatisch geweten hoeveel kinderen, hoe oud, welke kortingen (bvb van gemeente als derdebetaler)

Betaling via pakket commericiële dienst

Mensen overtuigen om het te gebruiken: generatiekloof?

e-loket aansluiten op lijnwinkels

ipv documenten, gewoon eid insteken

muren: snelheid in backoffice, beheerders databanken willen geen garanties geven

sms ticketing

stijgend succes

belangrijke les: hoe gemakkelijker, hoe meer mensen er gebruik van maken

extranet exploitanten

vanwege monopolie in Vlaanderen door EU verplicht externen in te schakelen

waar de lijn van droomt

Integratie met Google

Routeplanner exporteren, bvb Stad Gent als onderdeel van hun homepage

Bvb in Japan met telefoon betalen
