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Telefonische bereikbaarheid

In januari en februari 2023 is een onderzoek naar de telefonische bereikbaarheid van de gemeente
Epe uitgevoerd. In totaal hebben 609 respondenten meegedaan aan het onderzoek. Graag delen wij
met deze factsheet een aantal belangrijke resultaten met u en laten we u weten wat we met de

resultaten doen.

#0 Resultaten contact met de gemeente

Hoe vaak heeft men contact gehad? Hoe heeft men contact gehad? - Top 5
Niet 41% Telefoon 65%
1 keer 18% E-mail 39%
2 keer 15% Bezoek gemeentehuis 38%
3 keer 9% Website gemeente 28%
Meer dan 3 keer 16% Brief = 59

e Resultaten tijden telefonische bereikbaarheid

Tevredenheid tijden telefonische Top 3 voorkeursdagen/-dagdelen om de
bereikbaarheid: gemeente telefonisch te bereiken:
. Maandagochtend 18%
B Onvoldoende - 9% Woensdagochtend 15%
7.5 Voldoende - 91% Dinsdagochtend 12%
Geen voorkeur 53%

r@ Resultaten ervaringen telefonisch contact

Heeft u, voordat u de laatste keer telefonisch contact opnam met de gemeente, eerst de website
van de gemeente bekeken om een antwoord op uw vraag te vinden?

B o - 48% Nee - 47% Weet ik niet - 4%

Moest u, toen u telefonisch contact opnam, lang wachten op een antwoord?

B Jo-51% Nee - 31% Anders - 11% Weet ik niet - 6%



In hoeverre bent u het eens met onderstaande stellingen over de dienstverlening van de gemeente
Epe tijdens uw laatste contact via de telefoon? - % (Zeer) eens

58% 58% 55% 39%

De tijd die de De ontvangen en/of lk kreeg uiteindelijk wat |k ben voldoende op de
afhandeling in beslag beschikbare informatie ik wilde hoogte gesteld/gehouden
nam was acceptabel was juist en volledig van het verloop
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In hoeverre bent u het eens met onderstaande stellingen over de dienstverlening van de gemeente
Epe tijdens uw laatste contact via de telefoon? De medewerker... - % (Zeer) eens

635% 62% 52% 48%

..neeft mijn vraag zo ..toonde zich ..kon zich goed inleven ..was voldoende
goed mogelijk verantwoordelijk om tot deskundig
beantwoord een oplossing te komen
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In hoeverre bent u het eens met onderstaande stellingen over de dienstverlening van de gemeente
Epe tijdens uw laatste contact via de telefoon? - % (Zeer) eens

83% 79% 66% 59%

Het taalgebruik was lk ben vriendelijk Er is goed naar mij Mijn vraag is beantwoord
begrijpelijk behandeld geluisterd
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Algemene ervaring telefonische contact met gemeente
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Tips en opmerkingen: - Top 5
Ook een contactmoment buiten kantoortijden

Sneller opnemen/ terugbeloptie toevoegen

6 7 B Onvoldoende - 20% Beter telefonisch bereikbaar
®

Voldoende - 80% Kundigere/ vriendelijkere/ meer telefonisten
Ambtenaren op vaste tijden bereikbaar

Sneller terugbellen/reactie

Wat gebeurt er met de resultaten?

De resultaten gebruiken wij om onze bereikbaarheid en communicatie met u en andere inwoners van
de gemeente te verbeteren. De uitkomsten worden besproken binnen de organisatie. Het doel is om
daadwerkelijk verbeteringen aan te brengen, zodat we de inwoners nog beter van dienst kunnen

Zijn.



