FO025 - Klantgericht handelen

00:00:01 Titel : “1 Transport 11 - 31”

00:00:28 Een man heeft zich overslapen en springt uit bed. In de badkamer scheert en
wast hij zich.

00:01:28 Hij loopt de trap af, pakt zijn boekentas en verlaat het huis.

00:01:39 Hij loopt van huis naar het station, via de onderdoorgang de trappen op naar

perron 9 waar zijn trein net vertrekt.

00:02:23 Hij gaat het lokaal achter de loketten in een station binnen en krijgt een
opmerking van de onderstationchef omdat hij weer te laat is. Hij gaat zitten aan
een tafel en bladert door een map.

00:03:05 Aan het loket verkoopt hij verschillende reizigers een vervoersbewijs. De
loketbediende is slechtgezind en onbeleefd tegen de klanten.

00:04:48 Een gehaaste reiziger staat aan het loket. De loketbediende zit rustig te eten aan
zijn bureau. Wanneer hij eindelijk de reiziger helpt is dit tegen zijn zin.

00:05:58 Titel : “2 Transport 11 - 31"

00:06:14 Een reiziger bekijkt de gele affiche met de dienstregeling in station Schaarbeek.

Aan het loket staat een lange rij reizigers die maar traag geholpen worden.
Achter een gesloten loket staan twee loketbedienden te praten.

00:11:12 Titel : “3 Transport 11 - 31”

00:11:30 Een reiziger wil zijn valies met de trein versturen vanuit station Brussel-Zuid. Hij
praat met een bagagebediende die hem kortaf antwoord.

00:12:00 Titel : “4 Transport 11 - 31"

00:12:17 Een man someert via de telefoon dat de wachter die een formulier verkeerd

invulde naar zijn bureau komt. De wachter krijgt een berisping van zijn chef.

00:13:22 Titel : “5 Transport 11 - 31”

00:13:39 Een onthaalbediende helpt geeft een reiziger enkele inlichtingen over een trein
naar Parijs. Ze glimlacht niet.

00:14:01 Titel : “6 Transport 11 - 31”

00:14:18 Een reiziger loopt wat verloren rond in de centrale gang van station Brussel-Zuid.
Hij klampt een onderstationschef aan te vragen van welk perron zijn trein
vertrekt.

00:14:48 Titel : “7 Transport 11 - 31”

00:15:04 Een politieagent regelt het verkeer op een druk kruispunt.

00:16:31 Titel : “8 Transport 11 - 31”

00:16:48 Een secretaresse brengt de directeur die aan zijn bureau zit, een kopje koffie.

00:17:21 Titel : “9 Transport 11 - 31”

00:17:38 Een treinbegeleider controleert de vervoersbewijzen. Een reiziger moet lang
zoeken naar zijn ticket. De treinbegeleider is ongeduldig.

00:18:27 Titel : “10 Transport 11 - 31”

00:18:44 Een reizigerstrein samengesteld uit vier tweeledige motorstellen Break stopt aan

een druk perron in station Brussel-Noord. Reizigers stappen in. Vlak voor de
deuren sluiten springt nog een reiziger in de trein. De deuren sluiten en de trein

vertrekt.
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00:19:54 Een reiziger zit in de trein en stapt uit in station Leuven. Wanneer iedereen
uitgestapt is geeft de treinbegeleider het vertreksein. Vlak voor de deuren sluiten
springt nog een reiziger in de trein. De deuren sluiten en de trein vertrekt.

00:21:53 De reiziger zit in de trein en stapt uit in station Tienen. Hij doet een teken naar de
treinbegeleider en lacht hem uit.

00:22:37 Titel : “11 Transport 11 - 31”

00:22:54 Een treinbegeleider controleert de vervoersbewijzen. Een reiziger moet lang
zoeken naar zijn ticket. De treinbegeleider is gaat eerst langs bij de andere
reizigers.

00:23:58 Titel : “12 Transport 11 - 31”

00:24:15 Een treinbegeleider controleert de vervoersbewijzen. Een reiziger zit in een
verkeerde trein. De treinbegeleider geeft de opgewonde reiziger de informatie
hoe hij in station Gent Sint-Pieters toch op bestemming kan geraken.

00:25:07 Titel : “13 Transport 11 - 31”

00:25:24 Een treinbegeleider controleert de vervoersbewijzen. Er is een probleem met het
abonnement van een reizigster. Hij stelt voor om het op te lossen.

00:26:15 Titel : “14 Transport 11 - 31”

00:26:32 Een onthaalbediende geeft met de glimlach een reiziger de nodige inlichtingen
over een trein naar Parijs.

00:26:55 Titel : “15 Transport 11 - 31”

00:27:12 Een bediende krijgt een telefoon om te melden dat een treinbestuurder ziek is.
Hij geeft aan op het dienstrooster dat de persoon afwezig is.

00:27:57 Een treinbegeleider stapt fluitend een lokaal op het perron van station Brussel-
Zuid binnen, bekijkt het dienstrooster en loopt vloekend weer buiten.

00:28:35 Titel : “16 Transport 11 - 31”

00:28:52 Een reiziger loopt over een sneeuwvrij pad in station Eupen naar een wachtende
trein en stapt in. In het rijtuig is het koud. Een reizigster maakt zich hierover
kwaad tegen de treinbegeleider die de vervoersbewijzen vraagt.

00:29:52 Titel : “17 Transport 11 - 31”

00:30:10 Een man someert via de telefoon dat de wachter die een formulier verkeerd
invulde naar zijn bureau komt. De wachter wordt uitgescholden door zijn chef.

00:31:19 Titel : “18 Transport 11 - 31”

00:31:35 Een reiziger geeft de treinbegeleider complimenten over comfort van het rijtuig
waarin hij zit. De treinbegeleider antwoord met een opsomming van de
gebreken.

00:32:31 Titel : “19 Transport 11 - 31”

00:32:55 Een reiziger vraagt informatie over een aansluiting aan de treinbegeleider. Hij
vindt de wachttijd te land. Er ontstaat een woordwisseling.

00:33:27 Titel : “20 Transport 11 - 31”

00:33:34 De treinbegeleider vraagt aan een reiziger om zijn voeten van de bank te halen.
Er ontstaat een woordwisseling. De treinbegeleider schrijft een boete.

00:34:33 Titel : “21 Transport 11 - 31”
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00:34:49 Aankondiging aankomst IC trein naar Keulen. De trein met 110-rijtuigen staat aan
het perron van Brussel-Noord.

00:35:20 Reizigers lopen de trap op naar het perron maar de trein rijdt net weg. Close-up
van de perronklok. De trein is te vroeg vertrokken.

00:35:55 De boze groep reizigers loopt over het perron naar de onderstationschef die
schrik krijgt en de trap afloopt.

00:36:18 Titel : “22 Transport 11 - 31”

00:36:34 De boze reizigers stappen het inlichtingenbureau in station Brussel-Noord binnen
en dienen bij de onthaalbediende klacht in omdat de trein te vroeg vertrokken is.
Zij staat de reizigers beleefd te woord en excusieert zich. De reizigers verlaten
gelaten het bureau.

00:38:20 Titel : “23 Transport 11 - 31”

00:38:37 Een treinbegeleider controleert de vervoersbewijzen. Een reiziger zit in een
verkeerde trein. De treinbegeleider geeft de opgewonde reiziger de informatie
hoe hij in station Gent Sint-Pieters toch op bestemming kan geraken.

00:39:29 Titel : “Einde Transport 11 - 31”

00:39:46 Einde.
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