oy

PROJECT CONSULTANCY

Gebruiker aan het woord

Resultaten enquéteonderzoek onder de
gebruikers van Avan



Opbouw map

 Presentatie

* Rapport of sheets resultaten op
gemeenteniveau

« Rapport: ‘Gebruiker aan het woord’
publicatie versie

 Bijlage enquétevragen
* Notitie evaluatieproces en kosten
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Respons enquéte Avan
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. Arnhem

. Berg en Dal
. Beuningen
. Doesburg
Druten
Duiven
Heumen

. Lingewaard
. Montferland
. Mook en Middelaar 300
. Nijmegen

. Overbetuwe

. Renkum 200
. Rijnwaarden
Rheden I
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Respons per gemeente enquéte Avan
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PROJECT CONSULTANCY

H Routevervoer 60%

" Vraagafthankelijkvervoer 50%
A0% 37%

30%
20%

10%

0%

Om naar de WMO
dagbesteding te gaan

57%

Om naar school te gaan

W Routevervoer

6%

Om naar jeugdwet
dagbesteding &
dagbehandeling te gaan

35%
30%
25%
20%
15%
10%

5%

0%

29%

Om op bezoek te gaan bij Om te gaan winkelen Om de dagelijkse Om naar een medische Om naar het ziekenhuis of Voor vrije tijd en sport.
familie/ kennissen boodschappen te doen afspraak te gaan, zoalseen  verpleeghuis te gaan voor

specialist, of fysiotherapeut;

mVraagafhankelijkvervoer

bezoek

Voor aansluiting op trein of
bus.

Gebruik vervoerdiensten van Avan
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Rapportcijfer Algemeen



M Rapportcijfer

7.7
7,4
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Klantenservice Wachttijd Vriendelijkheid Afmelden Rit
algemeen medeweker
klantenservice

Rapportcijfer klantenservice




I Rapportcijfer Doel

8,3
8,1
7,9 7,9

7,6

Rit in het algemeen  Rijstijl chauffeur Gevoel veilig Netheid van het Klantvriendelijkheid Reistijd
vervoerd te worden voertuig chauffeur

Rapportcijfers ritten
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Ja

M Ja, zittend in mijn rolstoel

M ja, zittend op mijn scootmobiel
Nee, enkel mijn hulpmiddel
staat op de lift

Ik ga zelf niet via de lift

W Nee

Hulpmiddelen



M Respons indienen van een klacht

23%

4% 3%

Ja, telefonisch Ja, viamail

Ja, via de website Ja, schriftelijk

68%

M Respons schriftelijke reactie

44%

n.v.t. Ja Nee

geen mening

Schriftelijk (39)

Website (40)

Mail (69)

Telefonisch (329)

Avan (610)

M Rapportcijfer

5,1

51

4,2
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5,3

i

51

Klachtafhandeling




50%

45% 41%
40%
35%
30%
25%
20%
15%
10%
5%
0%
Klachten niet  Vvervoerder Vervoerder De spelregels Ik niet de Er zijn geen
leiden tot  niet doet wat hij communiceert  passenniet  indicatie krijg problemen
verbetering moet doen niet goed bij  goed bij mijn die ik nodig heb
problemen situatie
I Avan Routevervoer  =i=Vraagafhankelijkvervoer

Geen mening

Probleemidentificatie door de gebruiker




40%

34%
35%
30%
25%
20%
15%
10%
5%
0%
De rit wordt Niet goed Het vervoer De De chauffeur Er gaat nooit Geen mening
gecombineerd wordt niet wordt terugbelservice iets verkeerd iets mis
met teveel opgenomen  afgestemd op niet werkt doet of iets
andere wat ik mijn indicatie nalaat
reizigers telefonisch
doorgeef
N Avan Routevervoer  =s=—\raagafhankelijkvervoer

Reden van de problemen volgens de gebruiker



Additionele kosten @;

PROJECT CONSULTANCY

Kostenpost Additionele kosten

Verzending brief verzoek deelname enquéte € 6.806,76
Porto kosten brief enquéte € 12.500,70
Callcenter gemeente Arnhem € 4.683,46
Toegezonden papieren enquétes € 2.578,66
Geretourneerde papieren enquétes € 956,35
Verwerkte papieren enquétes € 4.103,05

* Additionele kosten worden verdeeld per gebruiker




Verdeling Kosten evaluatie

PROJECT CONSULTANCY

Additionele kosten

Arnhem € 8.557,83
Berg en Dal € 1.305,86
Beuningen € 859,76
Doesburg € 273,52
Druten €1.126,75
Duiven €1.042,08
Heumen € 322,35
Lingewaard €1.441,19
Montferland €2.251,11
Mook en Middelaar € 256,66
Nijmegen € 3.308,43
Overbetuwe €1.070,98
Renkum € 2.903,92
Rheden € 1.739,97
Rozendaal € 939,25
Rijnwaarden € 33,22
Westervoort € 800,54
Wijchen € 1.581,00
Zevenaar € 1.814,18
TOTAAL € 31.628,60



