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Betreft: ongevraagd advies doelgroepenvervoer

Geacht college,

Al geruime tijd bereiken ons signalen dat bij voortduring het WMO-vervoer niet adequaat
functioneert. De stiptheid laat veel te wensen over en klanten worden soms veel later
opgehaald dan besteld. De klanten, waarvan vast staat dat ze tot de meest kwetsbare
groepen uit onze samenleving behoren, zijn hiervan fors de dupe.

Omdat wij ons wilden oriénteren op de feiten tot nu toe en op de vooruitzichten hebben wij
de projectleider van het regiovervoer, de heer Ronald de Haas, en de medewerker die de
contactpersoon namens de gemeente Bloemendaal is voor de Regiorijder, mevrouw Eva
Smit, uitgenodigd in onze vergadering van 6 februari jl.

Ronald de Haas gaf een gedetailleerde toelichting over de knelpunten bij de Regiorijder.
Deze zijn ook vermeld in de Notitie aan Raden/Commissies Regio Rijder januari 2018.

Hij heeft een presentatie gegeven en onze vragen naar vermogen beantwoord. Dat hebben
wij zeer op prijs gesteld.

De ontvangen informatie is helaas van dien aard, dat wij er aanleiding in hebben gezien om
u een ongevraagd advies uit te brengen. Wij verwachten dat we hiermee duidelijk maken
waarom wij bezorgd zijn over de vooruitzichten en waarom wij hopen dat de klanten zeer
spoedig de service krijgen die ze dringend nodig hebben.

1. Stiptheid

In de maanden september tot en met december 2017 was de stiptheid van het WMO vervoer
maandelijks gemiddeld 75%. Wij hebben in de vergadering begrepen dat de norm 92% zou
zijn.

Wij vinden de stiptheid over die maanden dramatisch slecht. Bij een gemiddelde van ruim
30.000 ritten per maand betekent dit, dat er ca. 6000 niet op tijd waren!

In januari 2018 zou de stiptheid rond 90% hebben gelegen. Bij een vergelijkbaar aantal ritten
als in de laatste vier maanden van 2017 betekent dat nog altijd dat ruim 3000 ritten in die
maand te laat waren. Dat vinden wij onacceptabel.



Verder vinden wij dat de stiptheid 98% zou moeten zijn.

Als referentie nemen we daarbij het contract dat NS heeft met het Rijk: 95% stiptheid.
Omdat het hier om heel kwetsbare mensen gaat zou — wat ons betreft - 98% de
streefwaarde moeten zijn.

Op een vraag hoe de punctualiteit wordt gemeten antwoordde De Haas dat de mate van
punctualiteit niet contractueel is vastgelegd maar dat voor 2017 is afgesproken dat 92 % van
de ritten punctueel uitgevoerd moet worden. Voor 2018 is er nog geen afspraak maar in
principe wordt de 92% aangehouden gelijk ook voor de Bios gold destijds.

Een klacht is relatief, het kan vari€éren van enkele minuten te laat zijn tot helemaal niet
komen opdagen.

De Wmo-raad begrijpt dit maar vindt elke klacht er een te veel. En er zou toch moeten zijn
aangegeven bij welke punctualiteit (die varieert van 78 tot 98 %) de afspraken als voldoende
worden beoordeeld?

De problemen die vanaf september 2017 zijn ontstaan hebben te maken met het
leerlingenvervoer. Regiorijder/Connexxion dacht in september ook het leerlingenvervoer via
de vervoerscentrale te kunnen aanbieden. Evenwel bleek de vraag niet goed ingeschat
waardoor het WMO vervoer op de tweede plaats kwam, het leerlingenvervoer kreeg
voorrang omdat de leerlingen op tijd op school moeten zijn. Dat geldt in mindere mate voor
het WMO vervoer. Zo kon het gebeuren dat het WMO vervoer een punctualiteit had van 75%
in plaats van de beoogde 92%.

Andere oorzaken van de onder de maat performance van de regiorijder/vervoerders zijn te
weinig chauffeurs, te weinig capaciteit bij de vervoerders,. De gecontracteerde aanbieders
zagen geen kans om de tekorten aan te vullen.

2. Plan van aanpak

Wij hebben een duidelijk, meetbaar, plan van aanpak van de problemen gericht op
structurele verbeteringen gemist. Dit moet een toekomst gerichte aanpak zijn. Daarbij moet
niet alleen reactief maar ook pro actief worden ingespeeld op ontwikkelingen. Dan wordt
hopelijk niet langer alleen maar achter de feiten aangelopen.

3. Omvang van het vervoer

Tijdens het overleg bleek, dat dit jaar, tot nu toe, de vraag naar WMO- vervoer, ten opzichte
van vorig jaar is toegenomen.

Een verklaring schijnt daar niet voor te zijn.

Wij denken dat deze vraag alleen maar verder zal toenemen, gezien de demografische
ontwikkelingen en gezien het feit dat door het huidige beleid veel meer ouderen langer thuis
blijven wonen.

In de wereld van het gewone taxibedrijf is men gewend om snel in te spelen op pieken in de
vraag. Die aanpak zou mogelijk een voorbeeld kunnen zijn.

Dit vervoersysteem vraagt om maatwerk om de verschillende typen gebruikers goed te
kunnen bedienen. Om het vervoersysteem te kunnen optimaliseren zou gekeken kunnen
worden naar mogelijkheden om gebruikers met een bepaalde bestemming op een andere
manier te vervoeren. Organisaties die met deze doelgroep werken zou gevraagd kunnen
worden om mee te willen denken over oplossingen.

4. Klachten
Zoals hierboven gezegd gaat het bij dit vervoer om kwetsbare mensen.



Zij zijn voor het bezoek van een school, een huisarts, een schouwburg, een kaartclub of
anderszins volledig afhankelijk van dit vervoer.

Wij constateren dat velen daardoor afzien van het indienen van klachten, want “anders ben
ik de volgende keer nog slechter af”.

Daarom verbaast het ons niet dat er, bij zo’n lage stiptheid, maar zo weinig klachten zijn.
Bovendien is ons gemeld, dat ook als iemand al meerdere keren de centrale heeft gebeld
met de vraag waar het vervoer blijft, dat niet wordt genoteerd als een klacht. En de beller
wordt er ook niet op geattendeerd dat er een klacht kan worden ingediend.

Tenslotte is ons gebleken, dat velen af zien van het indienen van een klacht, omdat men dan
hetzelfde nummer moet bellen als waar de rit is besteld. De vrees is, dat “de slager zijn eigen
viees keurt”. Ofwel dat men ‘kansloos’ is dat de klacht wordt erkend.

5. Communicatie

Het feit dat klanten herhaaldelijk met de centrale moeten bellen waar hun bestelde vervoer
blijft vinden wij getuigen van slechte service.

De centrale zou moeten bijhouden dat een bestelde rit vertraagd is en hoe lang, en dan de
klant telefonisch moeten informeren over die vertraging. Dat voorkomt veel frustratie.

6. Boete/premie

In de aanbestedingsstukken is een boete systeem opgenomen voor onvoldoende presteren.
Op opmerkingen van ons daarover destijds heeft u geschreven dat u dit stelsel adequaat
vindt. En dat u er de voorkeur aan geeft met de centrale resp. de vervoerders in overleg tot
oplossingen en verbeteringen te komen.

Dat begrijpen wij.

Maar ons inziens is bij het voortdurend achter blijven van de prestaties, zoals nu het geval is,
er alle aanleiding om over te gaan tot het opleggen van boetes.

7. Aanbestedingsvereisten

De diversiteit aan oorzaken die tot de gesignaleerde problemen heeft geleid heeft
Connexxion doen besluiten om nieuwe chauffeurs via diverse kanalen te werven en (ook
eigen Connexxion chauffeurs) in te zetten, zonder hierover af te stemmen met 0.a. de 9
deelnemende gemeenten als contractpartners.

Ook zijn de overige aanbieders uit de aanbesteding niet benaderd.

Wij menen dat met de noodmaatregelen die nu genomen zijn, de

aanbestedingswetgeving terzijde is geschoven, om snel even wat goede cijfers naar voren
te brengen. Dit gebeurt dan wel in een periode, die volstrekt niet representatief is voor het
afgelopen jaar, namelijk de Kerst-vakantieperiode: geen scholieren, weinig ander vervoer.

Onze adviezen naar aanleiding van deze bevindingen:

a. Stiptheid: als een besteld vervoer meer dan een half uur te laat gaat arriveren, zou een
ander voertuig moeten worden ingezet; voor zover de huidige contracten het mogelijk
maken, de vereiste stiptheid verhogen naar 98%;

b. Plan van Aanpak: zo spoedig mogelijk, volgens het SMART principe, opstellen en de
verschillende Participatieraden ter beoordeling voorleggen:

c. Capaciteit: vervoerders aanspreken op het organiseren van reserve capaciteit, zodat

altijd ingespeeld kan worden op pieken in de vraag en de stiptheid de gewenste 98% kan
halen; .



d. Leerlingenvervoer: nu maatregelen treffen, zodat over 4 maanden gegarandeerd de
complete gegevens over de leerlingen en scholen beschikbaar zijn; snel meer chauffeurs
werven en opleiden, ook uit het bestand van werklozen;

e. Klachten: zo spoedig mogelijk via een andere telefoonlijn klachten laten indienen, naast
de mogelijkheid om een web formulier in te vullen; feed back organiseren om van klachten te
leren, naar de centrale, de vervoerders en de chauffeurs; klachten binnen vijf werkdagen
afhandelen.

f. Communicatie: bij bestelling van ritten altijd aan de klant vragen hoe laat de klant op een
bestemming moet zijn en wat die bestemming is (huisarts, begrafenis/crematie, voorstelling);
de centrale op te dragen dat bij vertraging van meer dan een kwartier de klant gebeld wordt
over de verwachte aankomst van het vervoer; alle klanten zouden, op korte termijn, een brief
moeten ontvangen waarin excuses worden aangeboden voor alle narigheid afgelopen jaar;
en waarin de genomen en te nemen maatregelen worden benoemd om de situatie
structureel te verbeteren en de vooruitzichten voor de rest van 2018 worden beschreven;

g. Boete/premie: net als bij NS en Connexxion (stadsregio Amsterdam) het boete systeem
dat in de contracten staat in werking stellen;

h. Termijn: alle maatregelen zouden op korte termijn moeten worden genomen, wij denken
aan maart/april 2018;

Met vrigndelijke groeten,

Ellen A.J. Verschuur — van der Voort
Voorzitter Wmo-raad Sociaal domein Bloemendaal



