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aan WOUTER BEKE
VLAAMS MINISTER VAN WELZIJN, VOLKSGEZONDHEID, GEZIN EN ARMOEDEBESTRIJDING

Tele-Onthaal  -  Gebruikersonderzoek

In zijn antwoord op mijn schriftelijke vraag nr. 23 van 7 oktober 2020 gaf de minister 
aan dat Tele-Onthaal in 2021 zou onderzoeken of een gebruikersonderzoek voor hun 
telefoonkanaal uitgevoerd zou kunnen worden. In 2016 werd al een gebruikersonderzoek 
gevoerd bij hun chatkanaal. In navolging van de resultaten van het onderzoek werd de 
beschikbaarheid van dat kanaal uitgebreid.

1. Is momenteel al beslist of Tele-Onthaal een gebruikersonderzoek voor zijn 
telefoonkanaal zal laten uitvoeren? 

Zo ja, wanneer zal dat onderzoek starten en hoelang loopt het? Kan de minister het 
onderzoek verder toelichten? 

Zo niet, waarom werd besloten om dat niet te doen?

2. Welke andere initiatieven neemt de minister nog om de werking van Tele-Onthaal te 
verbeteren?



WOUTER BEKE 
VLAAMS MINISTER VAN WELZIJN, VOLKSGEZONDHEID, GEZIN EN ARMOEDEBESTRIJDING

ANTWOORD
op vraag nr. 504 van 18 maart 2021
van SUZY WOUTERS

1. Tele-Onthaal plant in de toekomst een nieuwe oproepersbevraging te organiseren. Ze 
zal voor dit nieuwe gebruikersonderzoek ook een bevraging van haar telefoonkanaal 
overwegen. Tele-Onthaal stapte in de zomer van 2020 over naar een vernieuwde 
telefooncentrale die meer technische mogelijkheden biedt om dergelijke bevraging te 
organiseren. De precieze periode voor dit onderzoek zal in de loop van 2021 worden 
bepaald. Momenteel ligt de focus van de werking op het consolideren en uitbreiden 
van haar hulpaanbod en het ondersteunen en coachen van haar 600 vrijwilligers in 
deze drukke periode. De hulplijn heeft de afgelopen periode immers een recordaantal 
oproepen ontvangen sinds haar ontstaan: in 2020 werden 139.000 oproepen 
beantwoord. Ook in de eerste maanden van 2021 blijft deze drukte aanhouden. Door 
de prioritaire focus op hulpaanbod en vrijwilligersbeleid in deze aanslepende Covid-
19-periode, is er reeds een grote taakbelasting bij personeel en vrijwilligers, 
waardoor de timing van andere projecten zoals de organisatie van dit 
gebruikersonderzoek wordt opgeschoven. 

In het najaar van 2021 zal Tele-Onthaal een naambekendheidsonderzoek plannen, 
uitgevoerd door een marketingbureau, waarbij o.a. ook zal gepolst worden naar 
verwachtingen en wensen van (potentiële) oproepers. Dit project wordt opgestart na 
de zomer van 2021. 

2. Globaal stellen wij vast dat Tele-Onthaal haar werking en taken zeer kwalitatief 
uitvoert en met veel engagement. De kwaliteit wordt continu opgevolgd. De werking 
van Tele-Onthaal wordt ook continu via volgende indicatoren opgevolgd:
- Het zorgaspect ‘deskundigheid van de hulpverlening’ volgt Tele-Onthaal 

structureel op via de prestatiegerichte indicatoren ‘vorming vrijwilligers’ en 
‘vorming personeel’ die de Tele-Onthaaldiensten jaarlijks indienen bij mijn 
administratie. 

- Oproepers kunnen op www.tele-onthaal.be/tevreden ook feedback geven over het 
gesprek. Deze feedbackformulieren worden maandelijks verwerkt en opgevolgd. 
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